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أثر أبعاد جودة الخدمات البنكية، ولتحقيق ذلك فقد تم توزيع استبانة مكونة  ىذه الدراسة إلى التعرف على تهدف
من ثلاثة أجزاء على عينة ذات صلة بموضوع الدراسة بولاية عنابة، وقد تم الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية للعلوم 

 لتحليل البيانات المجمعة، وذلك بالاعتماد على جملة من الأساليب الإحصائية. spss.v.26الاجتماعية  
قد توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها وجود علاقة ارتباط موجبة ومتوسطة بين الدتغير الدستقل )التحول 

وىذا يدل على إدراك   0.48 باط بينهماالتكنولوجي( والدتغير التابع )جودة الخدمات البنكية(، إذ بلغ معامل الارت
 ر أبعاد جودة خدماتهايتطو تعمل على الدصارف أن  يتوجب علىعليو الدوظفين لدتغيرات أبعاد جودة الخدمة البنكية ،و 

 الدقدمة لتعزيز درجة رضا الدوظفين.   
، الخدمة ، تكنولوجيا الدالية، جودة الخدمة البنكيةالوطني الجزائري، أبعاد البنك، التكنولوجيالتحول  المفتاحية:الكلمات 

 .الدالية
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Cette étude vise à montrer l'effet des dimensions de la qualité des services 

bancaires, pour y parvenir, un questionnaire composé de trois parties lié au sujet 

d'étude de la wilaya d'Annaba a été distribué accompagné du Logiciel de sciences 

sociales spss v 26 pour analyser les données recueillies, basant sur un certain nombre 

de méthodes statistiques. L'étude a abouti à un certain nombre de résultats sont le 

plus important est l'existence d'une corrélation positive et modérée entre la variable 

indépendante (transformation technologique) et la variable dépendante (qualité des 

services bancaires). 

Entrer 

Le coefficient de corrélation entre eux était de 0,48, ce qui indique que les 

employés sont conscients des variables des dimensions de la qualité des services 

bancaires et, par conséquent les banques devraient travailler à développer les 

dimensions de la qualité de leurs services fournis pour améliorer le degré de 

satisfaction des employés. 

Entrer 

Mots clés : transformation technologique- banque nationale algérienne - dimensions - 

qualité de service bancaire - technologie financière - service financier 
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 الإهداء

 الرحمن الرحيم  بسم الله
إلا بعفوك ولا  الآخرةإلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك ولا تطيب 

تطيب الجنة إلا برؤيتك جل جلالك، سبحان الذي يرفع آمنوا منكم والذين آتوا العلم درجات. الحمد لله قد انطوت صفحة من 
صفحات الحياة، صفحة كان فيها الجد والاجتهاد رفيقا على الدوام، كما كان فيها لحظات الحزن والفرح، فأجمل ما في الحياة 

 يق الأىداف التي كانت يوما حلما بعيد المنال والخطوة الأولى ىي بداية المسيرة لكل نجاحلحظات النجاح وتحق
 الحمد لله وفقنا لتثمين ىذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا ىذه ثمرة الجهد والنجاح بفضلو تعالى مهداة 

الله وأسكنهم فسيح جناتو اللذين غادروا  " رحمهمراوية الحرة"، وجدتي "بورفة صالح"، فيعايش لوصروح أجدادي " إلى
 ىذه الدنيا ولكنهم سيبقون في قلوبنا أحياء دوما

 "وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه وبالوالدين إحساناإلى من قال الله عز وجل فيهما: "... 
ى صاحب السيرة العطرة لإلى من حصد الأشواك ليمهد لي طريق العلم والمعرفة، إلى من تعب وشقا ليقدم لنا لحظة سعادة أغ

 "بورفة منوروالذكر المستنير والقلب الكبير إلى سندي وثباتي أبي الغالي " 
إلى من وضع المولى عز وجل الجنة تحت أقدامها إلى من رأتني بقلبها قبل عينيها إلى من وضعتني على طريق الحياة ومنحتني 

جانبي في كل الأوقات وسندتني في كل الصعاب إلى وردتي التي لا تذبل القوة والعزيمة لمواصلة دربي والاجتهاد إلى من وقفت ب
 "عايش شهرةأمي الغالية "

 إلى إخوتي الذين يطوفون في سمائي ويمنحونني النور والدفء والسعادة إلى من عشت معهم طفولتي
 "أميرة، ضياء الدين، تقي محمد الصالح" 

" شواف زينةمتني الصبر وأن من يتوكل على الله لن يخيب إلى جدتي الحبيبة "تكائي ومسندي إلى من علإإلى أمي الثانية إلى 
 أطال الله في عمرىا وحفظها الله تاجا على رؤوسنا

عماتني "زوة، أمال، شريفة، يمينة، غنية، " إلى عمي "زيدان" إلى سامية، عبلة" إلى خالاتي " نبيل، رضوانإلى أخوالي "
 "ليلة

 "سميرة، روميسة، شوميسة، ملاكإلى صديقاتي وأخواتي التي أنجبتهم الدنيا لي " 
 "سالم راضيةإلى الدكتورة الفاضلة التي لم تبخل عنا بتوجيهاتها "

حفظو الله" لوط كرة "محمد الأمينإلى صديقنا الذي مد لنا العون في إنجاز ىذه المذ   
 "بن فيالة سميرةيلتي في المذكرة "إلى صديقتي ورفيقة دربي إلى عوضي الجميل وزم

إلى جميع طلبة السنة الثانية ماستر اقتصاد نقدي وبنكي فقد كنا أسرة واحدة، إلى كل الأشخاص الذين نحمل لهم المحبة 
 والتقدير إلى كل من ساندنا من قريب أو بعيد ووقف بجانبنا في إنجاز ىذا العمل

 ."اللهم أمين يا رب العالمينو نسال الله أن يجعلو نبراسا لكل طالب 
      الإيمان نور
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 الإهداء
 الرحمن الرحيم  بسم الله

الحمد لله الذي ىدانا إلى نور العلم وميزنا بالعقل الذي يسير طريقنا والصلاة والسلام 
 .والتابعين بإحسان إلى يوم الدين على خير خلق الله محمد وعلى الو وصحبو

 أىدي ىذا العمل
الله عز وجل فيهما: "... وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه وبالوالدين إلى من قال 

 إحسانا"
إلى مدرسة الحب والحنان .... إلى رمز الأمومة ... إلى من جعل الرحمان الجنة تحت 

 "أمي الحبيبة"أقدامها.... 
إلى من أحمل اسمو بكل افتخار ... إلى من كان لي خير عون وسند في الحياة وغرس في 

 " أبي العزيز"أعماقي المثابرة ... 
 ""إخوتيإلى من جمعني بهم رحم واحد وشاركوني فرحة النجاح وكانوا السند الدائم لي 

الصديقة أدعوا إلى كل من شاركتني ىذا العمل "نور الإيمان بورفة" وكانت خير الزميلة و 
 لها بالتوفيق ودوام الصحة والعافية

، إلى كل طلبة السنة الثانية ماستر تخصص " اقتصاد نقدي  زملائي وزميلاتيإلى كل 
 2022/2022دفعة  وبنكي 

 "أسأل الله أن يجعلو نبرسا لكل طالب علم"
                                                                            

 سميرة
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 شكر وعرفان
 الرحمن الرحيم  بسم الله

 "عملكم ورسوله والمؤمنين  ل اعملوا فسيرى اللهوق "
 لا بد لنا ونحن نخطو خطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية من وقفة نعود فيها

 إلى أعوام قضيناىا في رحاب جامعتنا مع أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثير
جهودا في بناء جيل الغدباذلين بذلك  . 

 وقبل أن نمضي نقدم أسمى آيات الشكر والامتنان والتقدير والمحبة إلى الذين
 حملوا أقدس رسالة في الحياة، إلى من مهدوا لنا طريق العلم والمعرفة، إلى

"سالم راضيةالدكتورة " ةجميع أساتذتنا الأفاضل وأخص بالتقدير والشكر الأستاذ  
اك قول رسول الله صلى الله عليو وسلم "إن الحوت في البحر،التي نقول لها بشر   

 والطير في السماء، ليصلون على معلم الناس الخير" والتي لم تبخل عنا
  .بتوجيهاتها المفيدة ونصائحها القيمة التي ساىمت في إثراء ىذه الدراسة

مناقشتهاأعضاء لجنة المناقشة الذين تفضلوا بقراءة ىذه المذكرة و  إلى الأساتذة  
" عزيزي محمد الصالح" و "عيدة أنور"  .    

إلى كل دكاترة وأساتذة قسم العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير بجامعة شاذلي بن جديد، 
أتمنى من الله عز وجل أن يلبسهم ثوب الصحة والعافية، شكرا  الذين لنا الشرف التعلم على أيديهم،

 لكم على ما قدمتموه لنا،
" حفظو الله لوط إلى صديقنا الذي مد لنا العون في إنجاز ىذه المذكرة "محمد الأمين  

وكالة عنابة". على سعة صدورىم وترحيبهم واستقبالهم –وإلى كل طاقم "بنك الوطني الجزائري  
  وإمدادنا بالمعلومات اللازمة لإتمام ىذا العمل المتواضع

من أسدى لنا مشورة وقدم لنا معونة، كما نتقدم بالشكر وعظيم الامتنان إلى كل  
 جزآىم الله عنا خير الجزاء وفق الله الجميع لما يحبو ويرضاه

 أستغفرك ربي و أتوب إليك وأحمدك وأشكر فضل

 



 

  

 

 قائمة الأشكال 
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 رقم الصفحة شكلعنوان ال شكلرقم ال
 (01) خدمات التكنولوجيا المالية 10-10
 (01) المجالات الخمس للتحول الرقمي  10-10
 (22) الأعمدة الخمس الأساسية لقيام التحول الرقمي الجيد 10-10
 (10) خطوات عملية الرقمنة 10-10
 (22) أبعاد جودة الخدمة البنكية 10-10
 (25) نموذج جودة الخدمة 10-10
 (22) 2101-2101حجم الاستثمارات في التكنولوجيا المالية في العالم  10-10
 (45) كل التنظيمي للبنك الوطني الجزائريياله 10-10
 (41) نموذج الدراسة 10-10

 

 قائمة الأشكال



 
 

 
X 

 

 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 (32) تأثيرات التحول الرقمي  01-01جدول رقم 

 (32) التقنيات ومفرعاتها التي تساهم في إعادة إحياء قطاع الخدمات المالية 01-02 جدول رقم

 (36) الخدمات البنكية عبر الانترنيت والهاتف النقال 02-02 جدول رقم
 (23) الخماسي تمقياس ليكار  01-03 جدول رقم
 (23) ثبات وصدق المفردات 02-03 جدول رقم
 (22) فقرات محاور الاستبيانت الارتبا  ييرسون لمعاملانتائج اختبار  03-03 جدول رقم

-Test de Kolmogorvاختبار التوزيع الطبيعي ياستخدام  04-03 جدول رقم

Simrnov et test de Shapiro-Wilk 
(26) 

 (28) الخصائص الديموغرافية لنتائج الدراسة 05-03 جدول رقم
 (23) سلم تحديد اتجاه الإجايات 06-03 جدول رقم
 (23) تقييم عينة الدراسة لمحور التحول التكنولوجي 07-03 جدول رقم
 (22) الاعتماديةتقييم عينة الدراسة لمؤشر  08-03 جدول رقم
 (28) الملموسيةتقييم عينة الدراسة لمؤشر  09-03 جدول رقم

 (89) الاستجايةتقييم عينة الدراسة لمعيار  10-03 جدول رقم

 (89) تقييم عينة الدراسة لمعيار الأمان 11-03 جدول رقم

 (83) التعاطفتقييم عينة الدراسة لمعيار  12-03 رقم جدول

 13-03 جدول رقم
لتحول التكنولوجي على ا لأثرتحليل الانحدار الخطي البسيط 
 الاعتمادية

(82) 

 14-03 جدول رقم
لتكنولوجي على التحول ا لأثرتحليل الانحدار الخطي البسيط 
 الملموسية

(86) 

 15-03 جدول رقم
لتكنولوجي على التحول ا لأثرتحليل الانحدار الخطي البسيط 

 الاستجاية
(86) 

 الجداولقائمة 



 
 

 
XI 

 (88) الأمانالتحول التكنولوجي على  لأثرالبسيط تحليل الانحدار الخطي  16-03 جدول رقم

 17-03 جدول رقم
التحول التكنولوجي على  لأثرتحليل الانحدار الخطي البسيط 
 التعاطف

(83) 

 (89) تقدير معاملات نموذج الانحدار البسيط 18-03 جدول رقم
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 المختصر المختصرمعنى  المختصرترجمة 

 Bank National Algerien BNA الوطني الجزائريالبنك 

 Statistical Package for The Social Science SPSS للعلوم الاجتماعية ةالإحصائيلحزمة ا
 

 تصراتخمالقائمة 
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 () المفاهيمي للتكنولوجيا الماليةالإطار الفصل الأول: 

 (20) تمهيد

 (20) كنولوجيا الماليةمفاهيمي للتال الإطار . 1

 (20) التكنولوجيا الماليةومفهوم نشأة  .1.1

 (20) نشأة التكنولوجيا المالية .1.1.1

 (20) مفهوم التكنولوجيا المالية. 0.1.1

 (22) المالية6 خصائصها، أىدافها، أهميتها، مراحلهاالتكنولوجيا 2.1.

 (22) التكنولوجيا المالية خصائص.1.0.1

 (23) التكنولوجيا المالية أىداف وأهمية. 0.0.1

 (24) التكنولوجيا المالية. مراحل دورة 0.0.1

 (25) وأىم التقنيات المستخدمة فيها التكنولوجيا المالية. خدمات 0.1

 (25) التكنولوجيا الماليةخدمات . 1.0.1

 (12) التكنولوجيا المالية. أىم التقنيات المستخدمة في 0.0.1

 (11) التكنولوجيا المالية وتحدياتها. مخاطر ومنافع 0.1

 (11) التكنولوجيا المالية. مخاطر ومنافع 1.0.1



 (10) تحديات التكنولوجيا المالية فرص و . 0.0.1

 (10) التحول الرقميأساسية مفاهيم . 2

 (10) نشأة التحول الرقمي، مفهومو وخصائصو، أىدافو . 0.1
 (10) التحول الرقمي. نشأة 1.1.0
 (11) مفهوم التحول الرقمي وخصائصو. 0.1.0

 (12) التحول الرقمي. أىداف 0.1.0

متطلباتو، فوائد التحول الرقمي، مجالاتو. 0.0  (13) 

 (13) فوائد التحول الرقمي. 1.0.0

 (13) مجالات التحول الرقمي. 0.0.0

 (15) متطلبات التحول الرقمي. 0.0.0

 (15) مبادئ التحول الرقمي وخطواتو والأعمدة الخمس لقيامو. 0.0

 (15) مبادئ التحول الرقمي. 1.0.0

 (02) التحول الرقمي. خطوات 0.0.0

 (02) . الأعمدة الخمس لقيام التحول الرقمي0.0.0

 (00) أبعاد التحول الرقمي والمعيقات والتحديات التي تواجهو. تأثيرات و 0.0

 (00) تأثيرات التحول الرقمي .1.0.0

 (00) التحول الرقميوالتحديات التي تواجو  . معيقات0.0.0

 (00) الإطارالنظري للرقمنة.3

 (01) مفهوم الرقمنة ومتطلباتها. 1.0

 (01) . مفهوم الرقمنة وفوائدىا1.1.0

 (02) . متطلبات مشروع الرقمنة0.1.0

 (03) . أهمية وأىداف الرقمنة0.0

 (03) . أهمية الرقمنة1.0.0

 (04) الرقمنة. أىداف عملية 0.0.0

 (04) مبررات استخدام الرقمنة وخطواتها والعوامل المساعدة عليها. 0.0



 (04) مبررات استخدام الرقمنة . 1.0.0

 (05) خطوات عملية الرقمنة والعوامل المساعدة لها. 0.0.0

 (01) . إيجابيات وسلبيات استخدام الرقمنة0.0

 (01) . إيجابيات استخدام الرقمنة1.0.0

 (00) الرقمنة. سلبيات استخدام 0.0.0

 (01) خلاصة الفصل الاول

الفصل الثاني: دور التحول التكنولوجي في تحسين جودة الخدمات المالية 
 -البنكية نموذجاالخدمة  –

(03) 

 (03) تمهيد

 (04)  أساسيات حول جودة الخدمة البنكية.1

 (04) الخدمة المالية، مفهومها وخصائصها، أهميتها، أنواعها.1.1

 (04)  مفهوم جودة الخدمة المالية وخصائصها.1.1.1
 (01)  نطاق الخدمة المالية.0.1.1
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وماتية، في العديد من انفجار الثورة الدعلو  تحولات مستمرة خاصة بعد ظهور العولدةو  يشهد العالم تطورات
الذيئات الدالية إعادة النظر في و  سواء اقتصادية، سياسية، اجتماعية، الأمر جعل من الضروري على الدؤسساتالمجالات 

طريقة تقديمها للخدمات، وتطبيق طرق أسهل تلبي احتياجات عملائهم اليومية بشكل أفضل حيث تسعى الدؤسسات 
كذلك الحفاظ على مكانتها في السوق وذلك بالبحث عن طرق جديدة تضمن لذا تقديم و  البقاءو  تحقيق الاستمرارية إلى

 فسيها.الخدمات بشكل لشيز عن منا
لعل و  يعد التحول التكنولوجي من أىم الدتغيرات التي ساهمت في إحداث تحول جذري في عصر العولدة الدالية،ف

قيق الاستفادة السعي الحثيث نحو تحو  ما أصبح يميز ىذه الأعمال في ىذا العصر ىو تفاقم دور التكنولوجيا الدالية،
 الوسائل الدالية و  فهي تعبر عن تقديم خدمات مالية بأحدث التقنيات ،القصوى من فوائد تكنولوجيا الاتصال والدعلومات

الإيقاع و  بما يتوافق مستقطبة بذلك عدد كبير من العملاء، وذلك  ،البنكيةتطوير وسائل تقديم الخدمة و  من أجل ترقية
 الدتسارع للصناعة البنكية في القرن الواحد والعشرين.

الحواسب و  بتكييف الاستفادة من أحدث تقنيات الدعلومات والاتصالاتحيث اىتمت البنوك اىتمامها كبيرا 
تطوير أساليب تقديمها, وسعيا منها لدواكبة و  مستحدثة بنكيةبكفاءة عالية بغية ابتكار خدمات  وتطويعها الآلية،

 كثر عنو الحديث  ىو موضوع، و البنكيو  التطورات في ىذا النوع من الصناعة،  فعملت البنوك على عصرنة قطاعها الدالي
 زاد الاىتمام بو.و 
 :إشكالية الدراسة .1

إلى أي مدى يساىم التحول التكنولوجي في تحقيق " دراسة معالجة الإشكالية التالية:تبعا لدا سبق، تحاول ىذه ال
 ."؟ -الخدمات البنكية نموذجا-جودة الخدمات المالية 

 :التاليةويتفرع عن الإشكالية الرئيسية للدراسة الأسئلة الفرعية 
  ؟-وكالة عنابة–للتحول التكنولوجي على بعد الاعتمادية في بنك الوطني الجزائري  أثر ذو دلالة إحصائيةىل يوجد 
  ؟-وكالة عنابة–للتحول التكنولوجي على بعد الدلموسية في بنك الوطني الجزائري أثر ذو دلالة إحصائية ىل يوجد 
  ؟-وكالة عنابة–للتحول التكنولوجي على بعد الاستجابة في بنك الوطني الجزائري  أثر ذو دلالة إحصائيةىل يوجد 
  ؟-وكالة عنابة-للتحول التكنولوجي على بعد الأمان في بنك الوطني الجزائري أثر ذو دلالة إحصائية ىل يوجد 
  ؟-وكالة عنابة–للتحول التكنولوجي على بعد التعاطف في بنك الوطني الجزائري أثر ذو دلالة إحصائية ىل يوجد 
 :فرضيات الدراسة .2

 لغرض الإجابة عن التساؤلات الدطروحة تم وضع الفرضية الرئيسية التالية:
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 " لتحول التكنولوجي على جودة الخدمات البنكيةليوجد أثر ذو دلالة إحصائية." 
 لرموعة من الفرضيات الفرعية التالية:وينبثق من الفرضية الرئيسية 

  ؛للتحول التكنولوجي على بعد الاعتمادية أثر ذو دلالة إحصائيةالفرضية الأولى: يوجد 
  ؛للتحول التكنولوجي على بعد الملموسية أثر ذو دلالة إحصائيةالفرضية الثانية: يوجد 
  ؛على بعد الاستجابة للتحول التكنولوجي أثر ذو دلالة إحصائيةالفرضية الثالثة: يوجد 
 :؛للتحول التكنولوجي على بعد الأمان أثر ذو دلالة إحصائيةيوجد  الفرضية الرابعة 
  للتحول التكنولوجي على بعد التعاطف أثر ذو دلالة إحصائيةالفرضية الخامسة: يوجد. 

 :اختيار الموضوعأسباب  .3
 :المبررات الموضوعية 
 في السنوات الأخيرة.بالتحول التكنولوجي في لستلف القطاعات وخاصة القطاع الدالي والبنكي الدتزايد  الاىتمام -
من قبل وكالات الخدمات الدقدمة  أفضل تقديم على التحول التكنولوجيقاء الضوء على مدى قدرة لزاولة إل -

 .البنوك
 ( في السنوات الأخيرة.91-)كوفيدجائحة كورونا بسبب تقديم الخدمات الدالية التقليدية تفاقم مشكلة  -
 :المبررات الذاتية 
 خاصة. والبنكيةعامة،  الخدمات الداليةث في الديل الشخصي للبح -
تساىم في تحقيق كونها   دور وأهمية التحول التكنولوجيموضوع حول الباحثين  اىتمامالأمان العميق بضرورة  -

 .الدالية التقليدية الخدماتعن الدطور والحديث البديل 
 موضوع البحث لرال التخصص. ارتباط -

 :الدراسةأىمية  .4

والأهمية البالغة الذي يكتسي موضوع الدراسة نظرا للتحديات التي يواجهها  من خلال الدور دراسةتبرز أهمية ال
القطاع الدالي والبنكي في ظل التحولات الذي طرأت، بالإضافة إلى تغير نشاط البنوك في تقديم الخدمات الدالية الدتنوعة 

أنظمة التمويل والدفع الإلكتروني وأداء  ومتطورة، التي تعتمد على التحول التكنولوجي، والتي أفرزت نمو كبير ومتسارع في
 . البنك
 :الدراسةأىداف  .5

 :تكمن الغاية من ىذه الدراسة في تحقيق الأىداف التالية
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 التعرف على الجوانب الفكرية للتحول التكنولوجي وجودة الخدمات الدالية؛ 
  تبني كل من التحول التكنولوجي وجودة الخدمات الدالية في وكالة البنك لزل الدراسة "بنك التعرف على واقع

 "؛-وكالة عنابة–الوطني الجزائري 
  ،إبراز أىم المحددات التي تشكل عائقا أمام تحقيق جودة الخدمات الدالية في وكالات البنوك على وجو العموم

 وتحقيق جودة خدمات البنكية على وجو الخصوص؛
  الوصول إلى نتائج يمكن من خلالذا التوصل إلى بعض التوصيات القابلة للتطبيق والتي يمكن الاستفادة منها في

 البنوك.
 :الدراسةمنهج  .6

 على الدناىج العلمية الدتناسبة مع الدوضوع، الاعتمادسيتم  فرضياتها، واختبارللإجابة على إشكالية الدراسة 
وىذا بغرض تغطية الجانب النظري من خلال تحديد  والتحليلي حيث تم الاعتماد في ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي

 الإحصائيالدنهج استخدام بالإضافة إلى  دراسة،لالتي شكلت مدخلا لو الدفاىيم وتحليل البيانات الدرتبطة بموضوع الدراسة 
 الدتغير الدستقل والدتغير التابع.طبيعة العلاقة بين  للوصول إلى لتحليل بيانات الاستمارة وىذا

وذلك لاستخدام لرموعة من الاختبارات  SPSSأما أدوات الدراسة فقد تم الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية 
 الدناسبة لاختبار صحة فرضيات الدراسة.

 الدراسات السابقة: .7
 يمكن حصر أىم الدراسات السابقة ذات صلة بموضوع البحث في:   
 مجلة علوم الاقتصاد "واقع اكتساب التكنولوجيا في الجزائر وآليات تفعيلو"(: 2212)سعيدة،  بوسعدة ،

 ، الجزائر.23، جامعة الجزائر 22، العدد 22المجلد  ،والتسيير والتجارة

التعرف على مفهوم التكنولوجيا الدالية ، و خصائصها و أىم خدماتها و لرالاتها، إلى  إلى ىدفت ىذه الدراسة 
وكذا الاستثمارات الدعومة برأس الدال الدغامر، و إلى  الدالية، التعرف على حجم الاستثمارات العالدية في لرال التكنولوجيا

تثمارات و كذلك الصعوبات و التحديات التي تواجو التعرف على واقع التكنولوجيا الدالية في الوطن العربي وحجم الاس
 ىذه الصناعة في الوطن العربي 

 ( ،2218-2217عوماري عائشة :)" دور التدقيق  الداخلي في تحسين جودة الخدمة البنكية من وجهة نظر
 هرا، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتو "-BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية –موظفي البنك 
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LMD  في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة أحمد
 .درابة، أدرار، الجزائر

، داخل البنوك في الجزائر وفق الدعايير الدوليةالتدقيق الداخلي  منهجيةىدفت الدراسة إلى التعرف على 
التقليدية منها والحديثة، كما تهدف إلى لزاولة تقديم نموذج يوضح ولزاولة عرض لستلف الخدمات البنكية 

وإلى تقييم منهجية التدقيق في  التأثيرات الدباشرة والغير مباشرة للتدقيق الداخلي على أبعاد جودة الخدمات،
ة البنوك من خلال الوقوف على التطبيق الفعلي للإجراءات والأىداف الدرجوة منو في تحقيق خدمات مصرفي

 ذات جودة عالية .
 مجلة اقتصاد "الاتجاه نحو التحول الرقمي: حتمية أو خيار؟"(:2222) وىيبة خلوفي، ،ىناء عفاف ،

 .، أفريل21، العدد 26المال والأعمال، المجلد 

تهدف ىذه الدراسة إلى الإجابة على الإشكالية تمحورت حول إمكانية اعتبار التوجو الرقمي حتمية أم خيار 
حلو، التعرف على أسباب التوجو إليو، را توضيح مفهوم التحول الرقمي ومحيث تهدف إلىتعتمده الدول، 

 .الإفريقيةوتحليل واقع التحول الرقمي في القارة 
 حدود الدراسة: .8

 ، يمكن إيجازىا فيما يلي:  وموضوعية مكانية وحدود زمانية بشرية يمكن تقسيم حدود الدراسة إلى الحدود       
  :الدراسة لرموعة من موظفين البنك الوطني الجزائري   استهدفتالحدود البشريةBNA . وكالة عنابة 
  :تمت الدراسة في البنك الوطني الجزائري الحدود المكانيةBNA  فرعها على مستوى ولاية عنابةفي. 
 :من نفس  ماي 19ماي إلى غاية  20) شهرالديدانية خلال فترة قدرت أجريت الدراسة  الحدود الزمانية

 (؛0201السنة 
 :ودور التحول التكنولوجي في تحقيقها. خدمة البنكيةاىتمت الدراسة بتقييم جودة  الحدود الموضوعية 

 صعوبات الدراسة:  .9
 يمكن حصر صعوبات البحث فيما يلي:        

  التحول التكنولوجيالتي تناولت موضوع  والدراسات الدراجع حداثة الدوضوع وعدم توفر القدر الكافي من. 
 ىيكل الدراسة:  .12

لتحقيق أىداف الدراسة، والإجابة عن الإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية التي أثرناىا فيما سبق، واختبار مدى  
صحة الفرضيات الدقدمة وتحليلها، ارتأينا تقسيم الدراسة إلى ثلاثة فصول، حاولنا من خلالذا الإلدام بجل جوانب 

 بين الأفكار، وقد جاءت خطة الدراسة كالآتي:  الدراسة، والحرص على الحفاظ على الترابط والتسلسل
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مقدمة عامة حول موضوع الدراسة، إذ شملت على كل من الإشكالية الرئيسية للدراسة، التساؤلات الفرعية        
 وفرضيات الدراسة.

 ". الإطار المفاىيمي للتكنولوجيا المالية"الفصل الأول بعنوان        
، بالإضافة إلى المحددات الأساسية لذا والدتمثلة ماىية التكنولوجيا الداليةلأول إلى دراسة تم التطرق في الفصل ا       

 وإلى مفاىيم الأساسية لكل من التحول الرقمي والرقمنة.في المحيط الاقتصادي، 
الخدمة  –دور التحول التكنولوجي في تحسين جودة الخدمات المالية " أما الفصل الثاني بعنوان        

 ".-البنكية نموذجا
والجودة الخدمات البنكية، العلاقة بين  ،بجودة الخدمات الدالية ةقد خصص ىذا الفصل لعرض الدفاىيم الدتعلق       

 .التكنولوجيا الدالية والخدمات البنكية
الخدمات المالية دور التحول التكنولوجي في تحقيق جودة "وفيما يتعلق بالفصل الثالث الذي جاء بعنوان       

 ".، دراسة حالة البنك الوطني الجزائري-نموذجا الخدمات البنكية  –
بالإضافة إلى القيام بالوكالة البنك الوطني الجزائري،  وقد تم التطرق في ىذا الفصل إلى مفاىيم الأساسية الدتعلقة

لولاية عنابة ومعرفة مدى قدرة تحسين وتحقيق جودة بدراسة تطبيقية لعينة من الدوظفين البنك الوطني الجزائري التابعة 
 بفضل التحول التكنولوجي ودوره عليها. الخدمة الدالية

خاتمة تضمنت النتائج التي خلصت بها الدراسة واختبار الفرضيات، ىذا بالإضافة إلى لرموعة من        
 الاقتراحات. 
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 : تمهيد
حياة أفضل؛ بؽذا فإفّ حياتنا القادمة ومدى تطورىا  التحوؿ التكنولوجي ىو الذي يرسم لنا ابؼستقبل وبيهد لنا الطريق بكو

ونرى في  .ثورة ىائلة في بـتلف المجالات مرىوف بالعلم الذي يدعم التطور التكنولوجي، والذي سيقود بلا شك إلذ
التحوؿ التكنولوجي أساس ازدىار الدوؿ وتقدمها، وىذا بهعلنا بكرص على أف نوُاكب ىذا التطور بكلّ ما أوتينا من قوة 
وماؿ وعقل، وأف بُلطط لو جيدًا كي نأخذ الإبهابيات التي سنُجنيها منو، وبكرص على أف بزلص من أيّ شيء سلبي 

نستطيع أف نرسم مستقبلًا أفضل إذا استخدمنا التكنولوجيا في  .التحوؿ التكنولوجي سلاحٌ ذو حدّينذا فإفّ فيو، بؽ
التخطيط، فاليوـ تُسيطر التكنولوجيا على ابؼؤسسات وابغكومات والشركات وابؼصانع، وإذا واكبنا التكنولوجيا فإننّا 

إضافةً إلذ القطاع الصحي الذي ننظر إليو دومًا بعيوفٍ  .يعهاسنكوف قادرين على برقيق أرباح أفضل في القطاعات بص
ملؤىا الأمل في أف بُكقق تقدمًا تكنولوجيًا كبتَاً في ىذا القطاع، بوصفو ينقذ حياة ملايتُ البشر من الإصابة بالأمراض 

بسعنا  ولو واضحا في ىذا المجاؿ.والقطاع ابؼالر أيضا الذي ترؾ فيو التحوؿ التكنولوجي ميزات عدة وتقدما وبروزا  القاتلة،
 جيدًا في ابؽدؼ الأبظى للتكنولوجيا لوجدنا أنوّ برقيق مصلحة الإنساف ورفاىيتو، وىذا ما يبُهر في التحوؿ التكنولوجي.

ورغبة العديد من الباحثتُ الذين وضعوا ىذا ابؼوضوع بؿور بحوثهم بؿاولتُ  ولعل ما تم ذكره كاف السبب الرئيسي لرغبتنا
يعابعوا ىذا ابؼوضوع واف يكتشفوا أىم ما بييزه ولقد تنوعت وتعددت التعاريف والتفاستَ باختلاؼ النظرة الاقتصادية  اف

 لكل منهم.
 وسيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ النقاط الرئيسية التالية:

 مدخل مفاىيمي للتكنولوجيا ابؼالية. .1
 أساسيات حوؿ التحوؿ الرقمي. .2
 للرقمنة.الإطار النظري  .3
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 للتكنولوجيا المالية  . مدخل مفاىيمي1
بفضل خدمات التكنولوجيا ابؼالية،  يشهد العالد اليوـ نقلة نوعية من الاقتصاد النقدي إلذ الاقتصاد غتَ النقدي،

خدمات لكثتَ في قطاع ابػدمات ابؼالية، حيث تقدـ التكنولوجيا ابؼالية  ىذه الأختَة التي تستطيع إحداث تغيتَات جذرية
ابؼالية تستطيع أف تساىم  والشركات بطرؽ سريعة، سهلة، وأقل تكلفة، مقارنة بالوسائل التقليدية، فالتكنولوجيا من الأفراد

 دورا جوىريا في صياغة مستقبل ابؼعاملات وابػدمات ابؼالية. مسابنة كبتَة في برقيق الاستقرار ابؼالر، كما أنها تلعب
 كنولوجيا المالية . نشأة ومفهوم الت1.1

 . نشأة التكنولوجيا المالية 1.1.1
 مراحل تطور التكنولوجيا المالية . أ

ابؼالية بؽا تاريخ طويل من  التكنولوجيا ابؼالية ليست ظاىرة جديدة وحديثة، فابػدمات ابؼصرفية ومؤسسات ابػدمات
 1:أجل تبتٍ التكنولوجيا وبيكن اختصار ىذه ابؼراحل، في ما يلي

 ( 1967 – 1866ابؼرحلة الأولذ :)التكنولوجيا ابؼالية بظهور  تزامنت ىذه الفتًة مع العوبؼة ابؼالية، حيث بدأت
ابؼالية عبر ابغدود، إضافة إلذ إنشاء  التلغراؼ والسكك ابغديدية التي بظحت لأوؿ مرة بنقل سريع للمعلومات

الذي يعتبر أوؿ نظاـ و Fadwire من قبل  في الولايات ابؼتحدة الأمريكية 1918عاـ  كابل أطلسي أوؿ
بطاقات الائتماف لتخفيف عبء بضل النقود من قبل  1950إلكتًوني لتحويل الأمواؿ، لتأتي بعدىا في عاـ 

Dinersclub. 

 ( 2008 – 1967ابؼرحلة الثانية  :)عليها داخل قطاع صناعة  في ىذه ابؼرحلة بقيت التكنولوجيا ابؼالية مهيمن
ابػدمات ابؼالية التقليدية حيث بسثل ىذه الفتًة التحوؿ من التناظرية إلذ الرقمية ولقد تم فيها إطلاؽ أوؿ آلة 

كما بسيزت ىذه ابؼرحلة ،  1967عاـ   Barclaysحاسبة بؿمولة وأوؿ جهاز صراؼ آلر تم تثبيتو من قبل بنك 
رصة رقمية في العالد والتي تعتبر بداية لكيفية عمل الأسواؽ ابؼالية أوؿ بو  NASDAQ بإنشاء بورصة ناسداؾ 

الاتصالات ابؼالية بتُ البنوؾ في بصيع أبكاء العالد، ولازلت بصعية   " SWIFT "تم تأسيس  1973وفي عاـ 
في  الاتصالات الأكثر استخداما ما بتُ ابؼؤسسات ابؼالية بفا يسهل حجم ابؼدفوعات عبر ابغدود، تعتبر من

ابؼصرفية عبر  حتُ شهدت بشانينات القرف العشرين ظهور أجهزة الكمبيوتر في العالد، حيث تم تقديم ابػدمات
الإنتًنت إلذ العالد والتي ازدىرت في التسعينات من خلاؿ بماذج أعماؿ الإنتًنت والتجارة الإلكتًونية ولقد 

                                                           
، بؾلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية، المجلد التحديات الراىنةواقع التكنولوجيا المالية الإسلامية في ظل (: 2021لويزة بوطريف، شعيب يونس، ) 1

 .471-470ص  ص ، جامعة الأمتَ عبد القادر للعلوـ الإسلامية، قسنطينة، ابعزائر،02، العدد 05
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الناس للماؿ وعلاقتهم بابؼؤسسات ابؼالية  فية فهمأحدثت ابػدمات ابؼصرفية عبر الإنتًنت برولات كبتَة في كي
 .2008وانتهى ىذا العصر بالأزمة ابؼالية العابؼية 

 ( بعد حدوث الأزمة ابؼالية العابؼية، – 2008ابؼرحلة الثالثة :)برولت إلذ أزمة  والتي سرع ابما إلذ يومنا ىذا
أدى ذلك إلذ التحوؿ بكو  ابؼصرفي التقليدي،من فقداف ثقة من قبل ابعمهور بالنظاـ  اقتصادية ساد فيها جو

ابؽواتف الذكية بشكل كبتَ في الأسواؽ والذي  وتغلغل صناعة جديدة بسيزت بازدىار التعامل بالعملات ابؼشفرة
بصيع أبكاء العالد واستخداـ ابػدمات ابؼالية ابؼختلفة، ففي عاـ  مكن من وصوؿ الإنتًنت بؼلايتُ الأشخاص في

 إلذ غتَ ذلك.  2014في عاـ  Apple payوتليها شركة   Googleتم تقديم بؿفظة  2011

 أسباب الانتشار السريع لاستخدام التكنولوجيا المالية:  . ب
 : 1يةبيكن تلخيص أىم عوامل وراء توسع التكنولوجيا ابؼالية في النقاط التال

 وتوسع التعامل بالتكنولوجيات ابؼصرفية وتطور تقنيات الدفع الالكتًوني؛ حدوث تطور ىائل في الأدوات ابؼالية 
 سهولة في الوصوؿ إلذ فئات أوسع من المجتمع بفضل العالد الافتًاضي ومواقع التواصل الاجتماعي؛ 
 التعامل في عالد التكنولوجيا ابؼالية مقارنة بالتعامل في العالد التقليدي الذي سيتوجب فتح حسابات  سهولة

 مصرفية في الداخل وابػارج؛
 .قلة تكاليف ابؼعاملات في التكنولوجيا ابؼالية وسهولة الوصوؿ إلذ خدمات ذات جودة وبأقل تكلفة 

قد عرفت بموؿ معتبرا  2021وسنة  2018ابؼالية خلاؿ الفتًة بتُ سنة كما بذدر الإشارة إلذ أف صناعة التكنولوجيا 
 رغم أزمة جائحة كرونا التي أضرت بجميع الاقتصاديات والقطاع الاستثماري على وجو ابػصوص.

 مفهوم التكنولوجيا المالية: .1.1.1
 ة للتكنولوجيا؛قبل اف نتطرؽ إلذ مفهوـ التكنولوجيا ابؼالية بكاوؿ اف نوضح ابؼفاىيم العامة والأساسي

 مفاىيم عامة حول التكنولوجيا  . أ
  مفهوـ التكنولوجيا 
تشبو قمة جبل عظيم بىتلف منظره باختلاؼ ابعهة التي ينظر اليو منها. فلا -ولياـ أوكبرت –التكنولوجيا كما وصفها  

ة اجتماعية، وتارة  يوجد تعريف واحد متفق عليو، حيث تتعدد مداخل دراسة التكنولوجيا، فتارة تتم معابعتها كمشكل
والتكنولوجيا كلمة إغريقية الأصل  كمنتج ثقافي، وأخرى كمنتج اقتصادي يرتبط بكافة الأنساؽ الفرعية للمجتمع.

(Techno-Logai) فصدرىا وأصلو ،(Technikos or Techne)  تعتٍ في اللغة الإغريقية، بؾموعة الأساليب
                                                           

ابتكارات التكنولوجيا المالية كسبيل  اعتماد –آليات رقمنة الخدمات المالية والمصرفية لإرساء الشمول المالي الرقمي (: 2022ابؼانسبع رابح أمتُ، )1
 .630، ابعزائر، ص03، جامعة ابعزائر 03، العدد 16، دراسات اقتصادية بؾلة فصلية دولية بؿكمة، المجلد -
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ابؼنطق وابغوار، ويوحي الفظاف معا بأنها كل معرفة فنية  يعتٍ الكلاـ أو  ( Logos )والفنوف الإنسانية، وعجزىا وأصلو 
وبيكن القوؿ بأف التكنولوجيا ىي بؾموع الطرؽ العلمية بكل ما تشملو من (،تنطوي على منطق وتبعث جدلا حوبؽا

انتشار وتطوير طرؽ أدوات ومعدات وبراءات اختًاع وتصاميم وأساليب إدارة وتنظيم، والتي من شأنها خلق أو برستُ و 
 .1الصنع
 خصائص التكنولوجيا 

 :2ىناؾ عدة خصائص للتكنولوجيا تتمثل أبنها في الآتي
 التكنولوجيا علم مستقل لو أصولو وأىدافو ونظرياتو؛ -
 ؛التكنولوجيا عملية بسس حياة الناس -
 التكنولوجيا عملية تشمل مدخلات وعمليات وبـرجات؛ -
 عملية ديناميكية أي أنها حالة من التفاعل النشط ابؼستمر بتُ ابؼكونات. التكنولوجيا -

 مفهوـ التكنولوجيا ابؼالية:  . ب
  تعد التكنولوجيا ابؼاليةFinancial Technology FinTech) )  من ابؼفاىيم التي لاقت اىتماماُ بحثياُ إلا أنها

التي بستزج  حوؿ صناعة ابػدمات (FinTech) كمفهوـ لا بيكن تشخيص اين تتمحور مفهوـ التكنولوجيا ابؼالية
التي ولدت نتيجة التقدـ التكنولوجي الرقمي وبشكل  بالابتكارات ابؼعاصرة فالتكنولوجيا ابؼالية ىي التكنولوجيا

بغكم استعماؿ نظم معلوماتية ذكية فهي ابػدمات التي أضحت متاحة نتيجة التطورات التكنولوجيا وما  ابتكاري
التي ألقت بظلابؽا على العالد بأسره وعلى بصيع  19-برولات ومنها جائحة كوفيد السنة ابػارجية منآلت إليو 

القطاعات وبالأخص القطاع ابؼصرفي، الذي برولت عملياتو وأنشطتو ابؼالية إلذ الأسلوب الرقمي، فهي ابػدمات 
في قطاع مهم وىو القطاع ابؼالر يتضمن خدمات  ابؼالية الرقمية التي تقدـ للزبائن وأف استخداـ التكنولوجيا ابؼالية
 .3فضلا عن ابػدمات الروتينية ابؼصرفية عدة من أبرزىا الاقتًاض والتخطيط ابؼالر وإدارة ابؼوارد البشرية،

                                                           
، جامعة 22لعدد ، ا02، بؾلة علوـ الاقتصاد والتسيتَ والتجارة، المجلد تفعيلو واقع اكتساب التكنولوجيا في الجزائر وآليات(: 2010سعيدة، ) بوسعدة1

 .178،ص 03ابعزائر 
دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات (: 2019-2018عمار بؿمد زىتَ تيناوي، )  2
)MTN Syriatel( بحث مقدـ لنيل شهادة ماجستتَ إدارة الأعماؿ التخصصي ،MBA الأعماؿ، ابعامعة الافتًاضية ، ماجستتَ التأىل والتخصص في إدارة

 .30ص  السورية، سوريا،
التكنولوجيا المالية كأحد استراتيجيات تعافي القطاع المصرفي العراقي في  (:2021ابتهاج إبظاعيل يعقوب، فيحاء عبد الله يعقوب، زينب بصعو مطر، )3

والوطتٍ الرابع، الريادة و الإبداع في بناء  ( ابؼؤبسر العلمي الدولر الثانيJAFS) بؾلة دراسات بؿاسبية و مالية، : دراسة استطلاعية11 –مرحلة ما بعد كوفيد 
 .62-61ص ص  السياسات ابؼالية و المحاسبية في الوحدات الاقتصادية،
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 ( عرؼ المجمع الدولر العربي للمحاسبتُ القانونتُ التكنولوجيا ابؼاليةFinTech ىو قطاع يتكوف من شركات" :)
 ؛1تستخدـ التكنولوجيا في تطوير وتوزيع ابػدمات ابؼالية بفعالية"

 عرؼ بؾلس الاستقرار ابؼالر (Financial Stability Board) :ابتكارات مالية التكنولوجيا ابؼالية بأنها" 
 منتجات جديدة، بؽا أثر ماديباستخداـ التكنولوجيا بيكنها استحداث بماذج عمل أو تطبيقات أو عمليات أو 

 ؛2"وملموس على الأسواؽ وابؼؤسسات ابؼالية، وعلى تقديم ابػدمات ابؼالية
 وكما تعرفها بعنة بازؿ للرقابة ابؼصرفية على أنها: " أي تكنولوجيا أو ابتكار مالر ينتج عنو بموذج أعماؿ أو عملية أو 

 .3" منتج جديد لو تأثتَ على الأسواؽ وابؼؤسسات ابؼالية
وتستخدـ التكنولوجيا  ابؼالية نستخلص من خلاؿ التعاريف السابقة أف التكنولوجيا ابؼالية ىي بؾاؿ جديد في الإدارة   

وفقا لظروؼ العمل ابؼختلفة مثل:  أفكار ابتكارية وإبداعية لتحستُ عمليات الدفع من خلاؿ اقتًاح حلوؿ تكنولوجيا
ابؽاتف المحموؿ، العملات الرقمية ابؼشفرة التي  صرفية خدمات الاستثمار عبراستخداـ ابؽواتف الذكية في ابػدمات ابؼ

 .ىدفها أف ابػدمة ابؼالية تكوف في متناوؿ الزبوف
 أىدافها، أىميتها، مراحلها  التكنولوجيا المالية خصائصها،.1.1

وبؽا عدة خصائص وأىداؼ بصة، ولقد بات  التكنولوجيا ابؼالية ىي مصطلح يضم ابعانب التكنولوجي مع ابعانب ابؼالر
 .وتوفر فرصا ىائلةفي الوقت ابغالر بؽا أبنية كبتَة 

 خصائص التكنولوجيا المالية .1.1.1
 : 4تتمثل أىم خصائص التكنولوجيا ابؼالية فيما يلي

إمكانياتها وتقوـ بتعزيز  ،تستهدؼ شركات التكنولوجيا ابؼالية كل الطبقات والفئات الوصوؿ لكل ابؼستخدمتُ: . أ
 أو إعادة تصميم ابؼنتجات ابؼصممة للعملاء ذوي الدخل المحدود؛ طريق الشراكات، بشكل مستمر عن

عدة بؼدفع مقابل السمع  توفر شركات التكنولوجيا ابؼالية عروضا وخططا: على برمل التكاليفرة ابؼرونة والقد . ب
 ؛وابػدمات

                                                           
دراسة تجربة  – التكنولوجيا المالية كمدخل لتطوير الخدمة المصرفية الإلكترونية في البنوك العمومية(:2020بن موسى اعمر، علماوي أبضد، )1

 .185ابعزائر، ص  ، جامعة غرداية،02،العدد 07المجلد  ، بؾلة البحوث الاقتصادية وابؼالية،-الإمارات المتحدة 
 .01، ص09/04/2018ابؼصارؼ العربية، الأمانة العامة إدارة الدراسات والبحوث، ابراد، ابتكارات التكنولوجيا المالية ومستقبل الخدمات المصرفية2
، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ 03، العدد 11، بؾلة آفاؽ عليمة، المجلد الوطن العربي فيالتكنولوجيا المالية صناعة واعدة (: 2019دة حرفوش، )سعي3

 .727الاقتصادية، جامعة ابعلفة، ابعزائر، ص
التجربة المصرية  –المالية الناشئة في الدول العربية "تحليل واقع شركات التكنولوجيا  (:2022أحسن سعيد، عماد بركاف، سارة بن مالك، )  4

 .457، جامعة أـ البواقي، ابعزائر، ص02، العدد 09، بؾلة البحوث الاقتصادية وابؼالية، المجلد "–نموذجا
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فتصمم منتجات بسيطة  ى طلبات ابؼستخدـللية بالتًكيز عتقوـ شركات التكنولوجيا ابؼاتصميم بؿوره العميل:  . ت
 ؛وسهلة

إبقاز ابؼعاملات في بضعة  تسمح التحليلات القوية لشركات التكنولوجيا ابؼالية بابغركة السريعة، إذ يتمالسرعة:  . ث
 ؛دقائق مستفيدة من البيانات الضخمة وابػوارزميات

المحمولة: تستطيع ىذه السياسة برستُ ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة للعملاء، كما  سياسة البيانات أو ابؽواتف . ج
 تلمح لأصحاب الأعماؿ التجارية بابزاذ قرارات أفضل واستغلاؿ الفرص.

 أىداف وأىمية التكنولوجيا المالية .1.1.1
 أىداف التكنولوجيا المالية  . أ

 : 1تسعى التكنولوجيا ابؼالية إلذ برقيق بصلة من الأىداؼ أبنها
 ،يسمح لعدد أكبر من  للوصوؿ وبالتالر كلفة أقل: تسعى التكنولوجيا ابؼالية إلذ خفض التكلفة ابغالية

 مصرفيا؛ الشركات والأفراد غتَ ابؼخدومتُ ابؼستخدمتُ للوصوؿ إلذ ابػدمات ابؼالية وابػاصة

 زبائن الشخصية فكل الرغبات ال خصوصية أكثر: إذ إف خدمات ومنتجات التكنولوجيا ابؼالية مصممة وفق
ابؼصارؼ الأخرى وبيكن الوصوؿ إلذ ذلك من خلاؿ عدد من  مصرؼ لو حاجات بـتلفة عن حاجات

 القنوات، 
 التقنية لإبقاز الإجراءات  سرعة: منتجات وخدمات التكنولوجيا ابؼالية تعتمد غالبا على التكنولوجيا

 ؛للخدمات والعمليات وىذا يعتٍ توفتَ وتتَة أسرع
 للحدود حيث بيكنها خدمة زبائن لا  : منتجات وخدمات التكنولوجيا ابؼالية بفكن أف تكوف عابرةالانتشار

 ؛ينتموف لبقعة جغرافية واحدة
 ابؼقارنة بتُ العديد من الشركات  ابؼقارنة: إذ أف خدمات ومنتجات التكنولوجيا ابؼالية بسكن الزبائن من

 الأسعار. وابؼصارؼ من حيث ابػدمة ابؼالية
 أىمية التكنولوجيا المالية  . ب

وشماؿ أفريقيا كما  تكتسب التكنولوجيا ابؼالية أبنية كبتَة في الوقت الراىن وخاصة في بعض بلداف الشرؽ الأوسط
الفوري، وتوفتَ مزيد من  توفر التكنولوجيا ابؼالية فرصا ىائلة، كابلفاض التكاليف التي يتحملها العملاء، والدفع

                                                           
تنمية المستدامة: دراسة "التكنولوجيا المالية ودورىا في تحقيق ال(: 2020مصطفى سلاـ عبد الرضا، حيدر بؿمد كريم، سناف عبد الله حرجاف، ) 1

، 02، العدد 04أربيل للعلوـ الإنسانية والاجتماعية، المجلد  –، بؾلة جامعة جيهاف استطلاعية لعينة من موظفي مصرفي بغداد التجاري والتجارة العراقي"
 . 129ص 
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على التمويل للأفراد وأصحاب  دمات، ومن شأف التكنولوجيا ابؼالية تيستَ فرص ابغصوؿابػيارات وتيستَ ابػ
ومن ثم برقيق بمو أعلى وأكثر احتواء  ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة الذين يفتقروف للخدمات ابؼصرفية الكافية،

ت ابغكومية في برصيل لرفع كفاءة العمليا بعميع شرائح السكاف وبوسع ابغكومات استخداـ ابؼنصات الرقمية
التكنولوجية في رفع الكفاءة، وتقوية إدارة ابؼخاطر، وتعزيز  الإيرادات والدفع، وبإمكاف البنوؾ الاعتماد على الوسائل

 : 1التكنولوجيا ابؼالية نورد ما يلي الامتثاؿ للنظم والقواعد ومن بتُ أىم فوائد
  ابؼعاملات الاقتصادية؛تعزيز الإبداع والابتكار في القطاع ابؼالر وتنمية 
 ؛رقمنة القطاع ابؼالر وبرقيق ابؼصداقية والشفافية 
 تعزيز الرغبة للتعاملات وكسب الزبائن وتوسيع شربوة القطاع ابؼالر؛ 
 تسهيل إتاحة مصادر التمويل بؼختلف ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة؛ 
 الاستقرار ابؼالر بغد من ابؼخاطر وبرقيقاستخداـ التكنولوجيا ابؼالية يضمن الامتثاؿ للوائح التنظيمية وا. 
 مراحل دورة التكنولوجيا المالية .1.1.1

 : 2في بصيع مناطق العالد اليوـ تتواجد في مرحلة من ابؼراحل الثلاثة لدورة التكنولوجيا ابؼالية
الأفكار أو  مرحلةالتكنولوجيا ابؼالية لا تزاؿ في  حيث معظم الشركات الناشئة في بؾاؿ: البيئة الحاضنة المستحدثة . أ

واكتساب  التعامل مع القوانتُ-بأقل دعم-عماؿلأا في ابؼراحل الأولذ، بسويل الشركات بهري ببطء، فيما بواوؿ رواد
 العملاء وعقد الشراكات؛

حيث تكتسب المجموعة الأولذ من الشركات الناشئة في بؾاؿ التكنولوجيا ابؼالية قاعدة البيئة الحاضنة الناشئة:  . ب
لتعاوف ابعهات ابؼعنية مع الشركات  الاستًاتيجيةتَة ومعدلات استثمار سنوية من ثلاثة أرقاـ، وتزيد ابغتمية عملاء كب
 ابعديدة؛

ىي التي تصل إلذ مرحلة الإشباع، صفقات أقل ولكن أحجامها أكبر، تركز على الشركات الحاضنة المتقدمة:  . ت
يمتها بأكثر من مليار دولار(، وبالتالر يكوف بمو الاستثمار الشركات ذات القيمة ابؼرتفعة وشركات اليونكورف )أي ق

واليوـ لد يصل إلذ ىذه ابؼرحلة إلا المحركوف الأوائل للسوؽ وىم الولايات ابؼتحدة الأمريكية  على أساس سنوي بطيء،
 .وأجزاء من أوروبا تضم مراكز تكنولوجيا مالية رائدة عابؼيا

                                                           
، بؾلة الاقتصاد نة ومساىمتها في الحد من استخدام الورق""الابتكار في التكنولوجيا المالية كآلية للرقم(: 2019فتيحة علالر، ) عبد الغاني مولودي،1

 .15، جامعة أبضد دراية، أدرار، ابعزائر، ص02، العدد 03والبيئة، المجلد 
، ورقة تندرج ضمن المحور الرابع "ابؼالية "–دراسة حالة إندونيسيا  –"دور التكنولوجيا المالية في تعزيز الشمول المالي (:2021بريش رابح، ) أزناؽ فاطمة،2

تدامة "، بـبر دراسات التنمية الإسلامية ودورىا في تعزيز الشموؿ ابؼالر"، ابؼلتقى العلمي الدولر " ابؽندسة الإدارية للمؤسسات ابؼالية كجيار لتحقيق التنمية ابؼس
 .06ص  جواف، 24 – 23يومي  وعلوـ التسيتَ، جامعة أبضد دراية، ابعزائر،ابؼكانية وتطوير ابؼقاولاتية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية 
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 م التقنيات المستخدمة فيها: . خدمات التكنولوجيا المالية وأى1.1

 . خدمات التكنولوجيا المالية 1.1.1
لتحويل سوؽ ابػدمات ابؼالية وتعاملت مع بؾموعة واسعة من ابػدمات بيكن إبهازىا في  التكنولوجيا ابؼاليةلقد جاءت 

 : 1العناصر ابػمسة التالية
تقدمها التكنولوجيا ابؼالية للعديد من العملاء،  تعتٍ النشاطات ابؼصرفية الأكثر نشاطا ومرونة والتي خدمات الدفع: . أ

 : بحيث توفر بؽم بؾموعة من أساليب الدفع من أبنها ما يلي
 الدفع عبر ابؽاتف النقاؿ؛ 
 التحويلات ابؼالية إلذ ابػارج تكوف بأقل تكلفة؛ 
  ،والتي تشمل على وسائل إدارة تدفقات الدفع ابؼتاحة للتجارة الالكتًونية، وتسهل عمليات الدفع عبر الانتًنت

 الدفع ابؼبتكرة؛
وتشمل ابػدمات ابؼصرفية البسيطة ابؼوجهة للأفراد عبر الانتًنت، دوف أي الخدمات المصرفية الموجهة للأفراد:  . ب

وجود مادي للوكالة، بتكاليف منخفضة، وتشمل أيضا حلوؿ لتسيتَ ابؼيزانية، وكذا أدوات متنوعة للإدارة ابؼالية 
 .الشخصية

 : ثمار والتمويلالاست . ت
 تقوـ التكنولوجيا ابؼالية باستقطاب مدخرات الأفراد، عن طريق تقديم البساطة في العروض ابؼمنوحة؛ 
 توفتَ منصات التمويل ابعماعي للشركات، سواء في شكل قروض، أو استثمار في رأس ابؼاؿ أو فيشكل تبرعات؛ 
 الانتًنت بؼساعدة الأفراد في إدارة مدخراتهم؛ وبرليل ابؼخاطر، وتقديم للعميل مقتًحات متنوعة  تقديم الاستشارة عبر

 .في الاستثمارات ابؼالية
وىي تقد بؿلوؿ موجهة للقطاع البنكي  :bigdataخدمات مقدمة للبنوك على أساس قاعدة كبيرة للمعطيات  . ث

ات، التي من شأنها برستُ إدارة العلاقة مع الزبوف )سلوؾ وابؼصرفي، من خلاؿ بصع وبرليل قاعدة كبتَة من البيان
ابؼسارات الوظيفية للزبوف، ابؼلاءة ابؼالية(، كما تعمل في بؾاؿ الأمن السبرياني، وذلك من خلاؿ  الشراء، الادخار،

لبيانات الكشف ابؼبكر لأي احتياؿ في سلوؾ ابؼتعامل، مثل برديد ابؼكاف ابعغرافي للهواتف الذكية، أو تشفتَ ا
وابؼعلومات ابغساسة. تقوـ أيضا التكنولوجيا ابؼالية بتحليل ابؼخاطر، وتقديم أدوات تساعد على ابزاذ القرارات حوؿ 

 .إدارة المحافظ ابؼالية، وتسهيل إعداد التقارير التنظيمية

                                                           
 .730 -729(:ابؼرجع سبق ذكره، ص ص 2019سعيدة حرفوش،)1
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من ابغلوؿ من أجل  تقدـ التكنولوجيا ابؼالية التكنولوجيا ابؼالية العديدالخدمات الموجهة للبنوك والشركات:  . ج
التي تطور حلوؿ معتمدة على  Blocktechبرستُ إدارة الشركات، فنجد منها ابؼوجهة للبنوؾ مثل تقنية البلوكات 

، فيما يتعلق بتسجيل ابؼعلومات، أما بالنسبة للشركات تقدـ أيضا التكنولوجيا Blockchainتكنولوجيا البوكشتُ 
ابؼعلومات، وكذا إجراءات التحكم في أنظمة ابؼعلومات وإدارة ابؼخاطر، إدارة حلوؿ مثل برامج معابعة ابؼالية 

 الضرائب....الخ.
 والشكل التالر يوضح خدمات التكنولوجيا ابؼالية التي سبق التطرؽ بؽا: 

 : خدمات التكنولوجيا المالية1-1الشكل رقم 

 
"التكنولوجيا المالية (:2019سعيدة حرفوش، )أبنها:  ابؼصدر: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بؾموعة من ابؼراجع

 ، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ03، العدد 11، بؾلة آفاؽ عليمة، المجلد صناعة واعدة في الوطن العربي"
 .729الاقتصادية، جامعة ابعلفة، ابعزائر، ص 

 .أىم التقنيات المستخدمة في التكنولوجيا المالية: 1.1.1
والتي لاقت اىتماما واسعا وكبتَا في الأوساط الرقمية  التكنولوجيا ابؼالية،العديد من التقنيات ابؼميزة في توجد 

 : 1والتكنولوجيا، ونذكر من بينها

                                                           
 .458- 457ابؼرجع سبق ذكره، ص ص  (:2022أحسن سعيد، عماد بركاف، سارة بن مالك، ) 1

خدمات 
التكنولوجٌا 

 المالٌة 

مثل الدفع : خدمات الدفع
عبر الهاتف النقال و 
عملٌات الدفع عبر 

 .الأنترنت

خدمات موجهة للبنوك و 
مثل خدمة تسجٌل : الشركات

المعاملات و إدارة الأخطار 
 .و الضرائب

:  خدمات التموٌل و الاستثمار
خدمات التموٌل الجماعً و القٌام 
بتقدٌم استشارات للاستثمار عبر 

 .الأنترنت

خدمات مقدمة للبنوك على أساس 
 :big dataقاعدة كبٌرة للمعطٌات 

مثل خدمة تحدٌد المكان الجغرافً 
 .فً الهواتف الذكٌة

و هً : الخدمات الموجهة للأفراد
الخدمات البسٌطة التً نقدم عبر 

الانترنت للأفراد مثل حلول 
 تسٌٌر المٌزانٌة 
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بصورة  التفكتَ البشريبموذج تقتٍ لو القدرة على تكرار ": Artificial Intelligenceالذكاء الاصطناعي" . أ
 قادرة على بؿاكاة قدرات البشر الذىنية. الاصطناعي الآلة صفة الذكاء بدا بهعلهايكسب الذكاء عامة، حيث 

": ىي بؾموعة من البيانات ضخمة ابغجم بيكن برليلها حسابيا بؼكشف عن Big Dataالبيانات الضخمة " . ب
حة من  لوقت ابؼناسب ابؼعلومات الصحيا الأبماط والابذاىات، حيث بيكن بؽذه التقنية أف توفر بؼستخدـ في

 كتمة من البيانات ابؼعقدة.
بسنح ىذه ابػاصية للحاسوب القدرة على التصرؼ دوف أف يكوف  ":Machine Learningتعلم الآلة" . ت

 .مبربؾا مسبقا بشكل صريح للقياـ بذلك التصرؼ
 ىي تقنية تعمل عمى توصيل الأجهزة بالأنتًنيت بالأجهزة ":Things of Internetانترنت الأشياء " . ث

سيارة بسيارة دوف تدخل بشري، توصيل أجهزة البيت ببعضها البعض للحصوؿ على بيت  كتوصيل  بؼتصلةا
 ذكي.

ىي تقنية متعددة الاستعمالات تستخدـ البيانات ابؼخزنة  ":Cloud Computingالحوسبة السحابية " . ج
بالسرعة والتوفتَ ابغاسوبية التي تتسم  على ابػادـ عن طريق شبكة الانتًنيت في شبكة لمجموعة من ابؼوارد

بتكاليف منخفضة، فهي مستقبل التكنولوجيا ابؼصرفية من خلاؿ نقل ابؼصارؼ للتكنولوجيا ابػاصة بهم إلذ 
 السحابة.

كأحد بـرجات ر  ىي قاعدة بيانات لامركزية مفتوحة ابؼصد :Block Chain"تقنية سلسلة الكتل " . ح
القياـ بدعاملة مالية أو بذارية دوف ابغاجة لطرؼ ثالث ومنجزات العملات الرقمية ليتمكن طرفتُ أو أكثر من 

 لبناء الثقة.
 . مخاطر ومنافع التكنولوجيا المالية وتحدياتها1.1

 . مخاطر ومنافع التكنولوجيا المالية 1.1.1
 : 1تواجو التكنولوجيا ابؼالية العديد من بـاطر منهامخاطر التكنولوجيا المالية:  . أ
  ابؼستهلك وبضاية بيانتو؛عدـ القدرة على بضاية 
 عدـ ابؼعرفة بالتحليل ابؼالر والائتماني من أجل بسويل ابؼشروعات أو الإقراض؛ 
 استخداـ العمليات الرقمية أو ابؼشفرة في أنشطة إجرامية وبسويل الإرىاب وغسيل الأمواؿ؛ 

                                                           
 تجربة )دراسة ل لتطوير الخدمة المصرفية الإلكترونية في البنوك العمومية"التكنولوجيا المالية كمدخ(:2020) أعمر بن موسى، علماوي أبضد،1

 .186-185، جامعة أـ البواقي، ابعزائر، ديسمبر، ص ص 20، العدد 07بؾلة البحوث الاقتصادية وابؼالية، المجلد  ،"الإمارات(
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 ُبهدؼ السرؽ وابقاز بؿاولة اختًاؽ الأنظمة الأمنية للبنوؾ وابؼؤسسات ابؼالية من قبل أشخاص خارجيت 
 .عمليات مالية غتَ مشروعة لا توافق ىذه ابؼؤسسات على القياـ بها

بالرغم من ابؼخاطر التي تواجو التكنولوجيا ابؼالية إلا أنها برظى بعدة منافع نذكر منافع التكنولوجيا المالية:  . ب
 : 1منها

 ،لعمليات إقراض النظتَ في تقديم الائتماف وىذا يتضح من ابؼنصات الالكتًونية  سهولة الوصوؿ لرأس ابؼاؿ
للمقتًضتُ خاصة الشركات متوسطة وصغتَة ابغجم التي ليس لديها القدرة على الوصل لقروض بنكية بشكل 

 ؛مباشر
  تقديم معاملات مالية بتكلفة اقل وخدمات مصرفية أكثر سرعة، كما في حالة التحويلات عبر ابغدود وبيثل ىذا

ابؼالية النامية لاف التحويلات بسثل أحد أىم تدفقات الأمواؿ من الأسواؽ ابؼالية ابؼتقدمة أبنية خاصة للأسواؽ 
 ؛إلذ السواؽ ابؼالية النامية

  الأثر الابهابي على الاستقرار ابؼالر، نظرا للمنافسة ابؼتزايدة في القطاع ابؼصرفي ما بتُ البنوؾ التقليدية والبنوؾ
والذي قد ينتج عنو بذزئة سوؽ ابػدمات ابؼصرفية وبزفيض ابؼخاطر  لية،الرقمية وشركات التكنولوجيا ابؼا

 ؛النظامية
  تستفيد البنوؾ من التكنولوجيا ابؼالية لتحستُ خدماتها التقليدية وتقدبيها بطريقة أكثر كفاءة ومرونة من حيث

اؿ إلذ عالد الاستثمار التكلفة، إذ بيكن أف تستخدـ البنوؾ الاستشارات الآلية بؼساعدة العملاء على الانتق
 .وخلق بذربة عميل مناسبة

 . فرص وتحديات التكنولوجيا المالية 1.1.1
 فرص التكنولوجيا المالية  . أ

استعماؿ التكنولوجيا ابؼالية والتي بيكن الاستفادة منها من قبل الزبائن أبنها،  ىناؾ العديد من الفرص التي يتيحها
توفتَ الوقت وتوفتَ ابعهد وخفض الكلفة وسهولة الوصوؿ بؽا على مدار الساعة والانتشار في الأماكن ابؼتعددة وتعد 

 : 2كنولوجيا ابغديثة سيوفر بؽا ما يأتيأكثر أمانا إذا استعملت بديلا عن النقود، ولقد أدركت ابؼصارؼ إف استخداـ الت

                                                           
"التكنولوجيا المالية كأحد استراتيجيات تعافي القطاع المصرفي العراقي في (:2021ابتهاج إبظاعيل يعقوب، فيحاء عبد الله يعقوب، زينب بصعو مطر، ) 1

دراسات بؿاسبية ومالية، ابؼؤبسر العلمي الدولر الثاني والوطتٍ الرابع، الريادة والإبداع في بناء السياسات  بؾلة : دراسة استطلاعية"،11–مرجلة ما بعد كوفيد
 .62ابؼالية والمحاسبية في الوحدات الاقتصادية، ص 

المالي في ظل اقتصاد "دور تكنولوجيا المعلومات في تعزيز الشمول  (:2020) ابتساـ علي حستُ، شذى عبد ابغستُ جبر، وفاء أيوب كسارة، 2
 .51، جامعة ابؼستنصرية، بغداد، ص120، بؾلة الإدارة و الاقتصاد، العدد المعرفة"
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  برستُ العلاقة بتُ ابؼصرؼ وابؼتعاملتُ، إذ تكلف سرعة عمليات التحويل الالكتًوني وابلفاض كلفتو برقيق رضا
 ؛الزبائن وزيادة ثقتهم في التعامل ابؼصرفي

 ؛إعادة ىندسة النظم ابؼصرفية بدا يوفر الدقة وبزفيض التكاليف 
 في الإبقاز وبرستُ التدفق النقدي، وموثوقية تلك التدفقات وسرعة تداوؿ النقد في بيئة  برقيق عنصر السرعة

 ؛أساسها السرعة والدقة
  استخداـ نظم متطورة في بؾالات عمل ابؼصرؼ وتقليل الأعماؿ الورقية، ويتمثل ذلك في تقليل الاعتماد على

 ؛الورقيةالنماذج الورقية والشيكات التقليدية وغتَىا من ابؼعاملات 
 توفتَ أمن وسرية ابؼعلومات للأطراؼ ابؼختلفة. 

 تحديات التكنولوجيا المالية  . ب
تواجو التكنولوجيا ابؼالية عدة برديات بزتلف باختلاؼ ابؼخاطر التي قد تنجم جراء تطبيقها، والتي قد تؤثر على 

ماف حقوؿ الزبائن ابؼاليتُ، أىم ىذه الأىداؼ الأساسية ألر نظاـ مالر بضماف استقراره وبرقيق بمو اقتصادي وكذا ض
 : 1ىي التحديات
  التحدي الرئيسي الأوؿ الذي يواجو التكنولوجيا ابؼالية يتمثل في خلق بيئة موحدة تضم ابؼصارؼ ومقدمي

ابػدمات غتَ ابؼصرفيتُ برت إشراؼ وتنظيم مناسبتُ فإدخاؿ التكنولوجيا الرقمية )ابؼالية( يسمح بدطابقة غتَ 
ابؼقتًضتُ وابؼستثمرين بالرغم من إف مهمة التمويل ليست بتلك البساطة فالشركات الناشئة  مباشرة بتُ

 ؛للتكنولوجيا ابؼالية يتوجب عليها احتًاـ الاعتبارات التنظيمية التي تفرضها السلطات التشريعية في ىذا المجاؿ
 ذا اكتساب ابؼزيد من الإنتاجية العلمية التكنولوجيا ابؼالية ىي بدثابة فرصة للحد وبزفيف التكاليف ابؽامشية وك

التي تنطوي على تراكم كبتَ للأصوؿ غتَ ابؼلموسة التي يصعب تقييمها في أسواؽ رأس ابؼاؿ الأمر الذي يؤدي 
إلذ غموض في الصناعة ابؼالية وخلف خصوصية بفيزة وتنظيمات وقوانتُ نافذة فالآف أدت لتوحيد الأسواؽ 

ابؼشاركة فيو ما قد يثتَ أسئلة خطتَة حوؿ التنسيق ابؼالر على ابؼستوى الوطتٍ وتعدد الأنشطة الاقتصادية 
 ؛والدولر

  على الرغم من ابؼزايا والفرص التي تنتجها التكنولوجيا ابؼالية للمستهلكتُ وابؼستثمرين للخدمات ابؼالية إلا أنها في
ر النظاـ ابؼالر من تلك التهديدات التًابط ذات القوت بزلق برديات وتهديدات تعرقل ابعهود ابؼبذولة في استقرا

                                                           
 .130- 129(: ابؼرجع سبق ذكره، ص ص 2020مصطفى سلاـ عبد الرضا، حيدر بؿمد كريم، سناف عبد الله حرجاف، )1
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العلمي للأسواؽ والأدوات ابؼالية قد بهعل من قاعدة الارتباط بالفشل تعمل بشكل سلبي في العدد والباقية 
 .تزعزع الاستقرار ابؼالر بسبب الدور الذي تلعبو في شبكات التعاملات ابؼالية ابؼتًابطة بشكل معقد

 الرقمي: . مفاىيم أساسية التحول 1
إف عملية التحوؿ الرقمي أصبحت ضرورة ملحة يفرضها التطور ابؼتسارع في استخداـ وسائل تكنولوجيات 

وبفا لا شك فيو إف الاستخداـ الواسع للتكنولوجيا  .ابؼعلومات للتحستُ كفاءة الشركات التجارية وابؼؤسسات ابغكومية
التي تهدؼ كلها إلذ تطوير بيئة الأعماؿ الالكتًونية وتكاملها، والتي الذكية، رافقو ظهور العديد من ابؼفاىيم ابؼتشابهة 

 بدورىا تشتًؾ في اعتمادىا على الذكاء التكنولوجي.
 . نشأة التحول الرقمي، مفهومو وخصائصو، أىدافو وأىميتو: 1.1

وجيا الرقمية التي لقد بات موضوع التحوؿ الرقمي من أىم ابؼوضوعات فيظل الانتشار الواسع لاستخداـ التكنول
 يشهدىا العالد في شتى المجالات.

 . نشأة التحول الرقمي: 1.1.1
 : 1سارت نشأة التحوؿ الرقمي بدجموعة ثورات على الشكل التالر

اندفعت الثورة الصناعية الأولذ في ختاـ القرف الثامن عشر، حينما تم اخت ارع عملية  الثورة الصناعية الأولى: . أ
 ؛التصنيع ابؼيكانيكي من خلاؿ ابؼياه والبخار

انطلقت الثورة الصناعية الثانية في أوائل القرف العشرين، وقتما تم تنفيذ عملية التصنيع  ثورة الصناعية الثانية:ال . ب
وبؿركات الاحتًاؽ لإرفاد الآلات بالطاقة. وقد تم في ذاؾ الوقت منح مسارات العاـ باستخداـ الكهرباء 

 ؛التجميع لأوؿ مرة، وبات استخداـ مواد وكيماويات حديثة بفكًنا، والتواصل أصبح أيسر
تم في السبعينيات منح عمليات الأبستة، والرجل الآلر، بفا بقم عنو دخوؿ حقبة جديدة  الثورة الصناعية الثالثة: . ت

 ابظها الثورة؛
حيث بسثل الإلكتًونيات، وتكنولوجيا ابؼعلومات، وابغواسيب، والرجاؿ الآليتُ، والإنتًنت  الصناعية الثالثة: . ث

 ؛انطلاقة عصر ابؼعلومات ابؼستحدث
وحتى الآف في الثورة الصناعية الرابعة، وبالاستناد إلذ  2015 من ابؼلاحظ أنو منذ لثورة الصناعية الرابعة:ا . ج

لإنتاج الإلكتًوني ابؼلموس، التي تعمل على ربط العالد بالإنتاج ابؼادي والافتًاضي، فإف الثورة الصناعية أنظمة ا
الرابعة والعمليات الرقمية بسزج ما بتُ عمليات التحويل الرقمي وتكامل سلاسل القيمة وابؼنتجات أو ابػدمات 

                                                           
الرقمي على كفاءة الأداء الأكاديمي )حالة دراسية لهيئة أعضاء التدريس بجامعة  "أثر التحول(: 2022طلق عوض الله السواط، ياسر ساير ابغربي، )  1

 .654- 653، ص ص2022، ماي، 43، المجلة العربية للنشر العلمي، العدد الملك عبد العزيز("
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مًعا ويتجاوبوف في الوقت ابغقيقي بفا تفضي إلذ  ذلك، فإف تكنولوجيا ابؼعلومات، والآلات والإنساف متناغمتُ
وجود نهج تصنيع بـصصة، ومرنة، مع الاستطاعة على استخداـ ابؼرافد وىو ما بياثل ابؼصنع الذكي الذي 
يستعتُ بإنتًنت الأشياء في العمل، وعليو بهسد برليل البيانات ابؼتكامل والتعاوف بؿركات القيمة ابعوىرية للثورة 

 .لرابعةالصناعية ا
 . مفهوم التحول الرقمي وخصائصو: 1.1.1

 مفهوم التحول الرقمي  . أ
يشتَ مفهوـ التحوؿ الرقمي إلذ استخداـ التكنولوجيا الرقمية في إبقاز ابؼعاملات وتقديم ابػدمات وتبادؿ ابؼعلومات بتُ 

ابؼتناقلة وعلى ىذا سوؼ نتطرؽ إلذ مع ضماف سرية وأمن ابؼعلومات ، بسرعة ودقة مالية ،اؿابؼواطنتُ وقطاعات الأعم
 :تعاريف التحوؿ الرقمي

  عرؼ بنك صفوة الإسلامي التحوؿ الرقمي بػ"أنو دمج التكنولوجيا في بصيع تفاصيل ابغياة، بالاستفادة من ثورة
 ابؼعلومات والاتصالات، ومن التطبيقات غتَ المحدودة للتكنولوجيا ابغديثة التي جعلت من العالد قرية صغتَة،

بفضل ما أتاحتو من إمكانيات ىائلة، لاسيّما فيما يتعلق بسرعة نقل وتبادؿ ابؼعلومات والبيانات، بؿدثة تغيتَا 
جذريا في أبماط ابغياة وفي طريقة العيش والعمل والتواصل، بدا فيها تطبيقات الذكاء الاصطناعي وإنتًنت الأشياء 

 وغتَىا".
النسبة للمؤسسات، أي )جانب العرض( يتمحور حوؿ الانتقاؿ إلذ وبحسب ىذا التعريف فإف التحوؿ الرقمي ب

وتعزيز قدرتها التنافسية. وبالنسبة  تسختَ التكنولوجيا ابغديثة وتطبيقاتها بالشكل الأمثل من أجل تطوير أدائها،
أجهزة للأفراد، أي في )جانب الطلب( فيتمحور حوؿ ابغصوؿ على ابػدمات الأساسية، وتنفيذ الأعماؿ من خلاؿ 

دوف ابغاجة لزيارة ابؼؤسسات أو الاتصاؿ بدراكز  ابغاسوب الشخصية، وابؽواتف الذكية، والأجهزة الذكية بكبسة زر،
 ؛1خدمات العملاء التابعة بؽا إلا في حالات ابغاجة لتلبية متطلبات بؿددة أو متطلبات أكثر تعقيدا

 ة وقد عرفت منظمة التعاوف الاقتصادي والتنميOCAD  التحوؿ الرقمي "بأنو النتيجة العملية  2015عاـ
برويلية جلبتها ابؼعلومات وتكنولوجيا الاتصالات، التي جعلت التقنيات أرخص وأكثر قوة وموحدة على نطاؽ 

 ؛ 2" وأدت إلذ برستُ العمليات التجارية، وتعزيز الابتكار في بصيع قطاعات الاقتصاد واسع،

                                                           
، بؾلة لبنوك الإسلامية الأردنية"بحث تطبيقي في ا –"تأثير أبعاد التحول الرقمي في النضج الرقمي للمصارف الإسلامية (:2022مها شحادة، ) 1

 .67- 66، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف، يونيو، ص ص01، العدد 02ابعامعية القابظية للاقتصاد الإسلامي، المجلد 
ملاوي لبحوث ، ابعزء الأوؿ ابغ"التحول الرقمي وكيف تعرفو الشركات الرقمية ومحركات دفع التحول الرقمي وتكنولوجي"(:2018رشاد عباس برداف، ) 2

 .20الأزمات، كلية التجارة، جامعة عتُ شمس، ص 
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لتا بأف التحوؿ الرقمي ىو" استخداـ بصيع التقنيات الرقمية ابؼتاحة من من خلاؿ بؾمل التعاريف السابقة يتضح 
بحيث يؤثر على جوانب  أجل برستُ أداء الشركات، واستبداؿ عمليات الأعماؿ القدبية بأحدث البدائل الرقمية ابعديدة،

 .الأعماؿ وليس على التكنولوجيا فقط
 خصائص التحول الرقمي:  . ب

 :1ما يلي من أىم خصائص التحوؿ الرقمي
 قدرتها على التكيف adaptabilityمع بيئة الأعماؿ التي تتسم بسرعة التغيتَ والتنوع؛: 
 التميز :excellentحيث بستلك بصيع مقومات التفرد اللازمة للقدرة التنافسية؛ 
 ؛التقنية العالية: حيث تتزود بتقنية معلوماتية عابؼية التصنيف 
 ؛عابرة للحدود: حيث تطرح خدماتها بشكل تكاملي بيكن أف تستفيد منو 
 ؛وجود بناء تنظيمي شبكي: سبب طبيعة عملها وارتباطها خارجيا، وبؿليا وعابؼيا 
  برقيق مبدأ الشفافية والنزاىة: نتيجة لوضوح الأدوار وابؼسؤوليات والأىداؼ، وابزاذ العديد من القرارات يوميا دوف

 ؛سل ابؽرمي التقليدياعتماد التسل
  كما يتضح أف التحوؿ الرقمي يتيح بؽا الاستفادة من تقنيات ابؼعلومات وابؼنافسة، وبهعلها تتجو بكو العابؼية لتكوف

ومن ثم تتاح من خلابؽا  عابرة للحدود عابرة للحدود، دوف أف تقيدىا ظروؼ زمنية أو جغرافية أو حدود تنظيمية،
والأنشطة وابؼهاـ الرقمية، والعديد من العمليات التنظيمية دوف الارتباط بدكاف أو زماف الكثتَ من ابؼمارسات 

 .بؿددين

 . أىداف التحول الرقمي 1.1.1
يدور التحوؿ الرقمي حوؿ تبتٍ التقنيات ابؼضطربة لزيادة الإنتاجية وخلق القيمة والرفاىية الاجتماعية. لقد قدمت 

لتبتٍ سياسات  استًاتيجيةنظمات متعددة الأطراؼ وروابط الصناعة دراسات استشرافية العديد من ابغكومات الوطنية وابؼ
ومن خلاؿ اقتًاح تنفيذ السياسات العامة ابؼتعلقة بالتحوؿ الرقمي نبتُ أىداؼ التحوؿ الرقمي على طويلة الأجل، 

 : 2ابؼستويتُ الاجتماعي والاقتصادي في النقاط التالية
 تعاونية على مستوى ابؼؤسسات والمجتمع؛و  تكنولوجية وثقافة مالية أكثر ابتكارتعزيز تطوير نظم  . أ

                                                           
، بؾلة العلوـ الإدارية "–دراسة تحليلية -"واقع التحول الرقمي للمملكة العربية السعودية (: 2020بؿمد أبضد الغتَي، حسن حسن عبد الربضاف، )1

 .06، جامع ابؼالك خالد، ص03، العدد 04وابؼالية، المجلد 
، 15، المجلد "انعكاسات التحول الرقمي على تعزيز النمو الاقتصادي في مصر، مجلة كلية السياسة والاقتصاد"(: 2022سناء بؿمد عبد الغتٍ، ) 2

 .55، أبريل، ص 14العدد 
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للأشخاص حتى يتمكنوا من برقيق التميز في العمل  لتوفتَ مهارات جديدة وتوجيو مستقبليتغيتَ نظاـ التعليم  . ب
 الرقمي والمجتمع؛

الوصوؿ إليها، وبرقيق التوازف بتُ جودة  نشاء وصيانة البنية التحتية للاتصالات الرقمية وضماف إدارتها وإمكانية . ت
 ؛ابػدمة وتكاليف تقدبيها

 .تعزيز بضاية البيانات الرقمية، والشفافية، وضماف متطلبات الاستقلالية، وتعزيز الثقة . ث

 . فوائد التحول الرقمي، مجالاتو ومتطلباتو: 1.1
 . فوائد التحول الرقمي: 1.1.1

 : 1النقاط التاليةبيكن تلخيص فوائد التحوؿ الرقمي في 
 سهولة وسرعة ومرونة تطبيق خدمات جديدة؛ . أ

 رفع مستويات الشفافية وابغوكمة بفا يؤدي إلذ تقليل الأخطاء والإنفاؽ معا؛ . ب
 زيادة الإنتاجية وبرستُ ابؼنتجات بفا بوقق استمرارية الأعماؿ وابػدمات؛ . ت
 والتخطيط للمستقبل؛ إمكانية الاستفادة من التقنيات ابغديثة لتطوير الأداء والتنبؤ . ث
 برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة للمستفيدين. . ج

 : . مجالات التحول الرقمي1.1.1
يؤثر التحوؿ الرقمي في استًاتيجيات الشركات وابؼؤسسات من خلاؿ بطسة بؾالات رئيسية ىي: الزبائن، وابؼنافسة، 

لرقمية تغيتَ القواعد التي بهب أف تعمل الشركات من والبيانات، والابتكار، والقيمة. وىي المجالات التي بيكن للتقنيات ا
 .2خلابؽا لتحقيق النجاح

 
 
 
 

  

                                                           
، كلية ابغقوؽ 02، العدد 58سياسية، المجلد "، المجلد ابعزائرية للعلوـ القانونية وال"التحول الرقمي خلال جائحة كورونا وما بعدىا(:2021خواثرة سامية، )1

 .110والعلوـ السياسية بودواو، جامعة أبؿمد بوقرة بومرداس، ص 
، منظمة الأقطار العربية ابؼصدرة للبتًوؿ )أوابك(، "دور التحول الرقمي في تحسين أداء صناعة التكرير والبتروكيماويات"(:2021عماد ناصيف مكي، )2

 .20-18سبتمبر، ص ص  دولة الكويت، أيلوؿ /
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 : المجالات الخمس للتحول الرقمي1-1الشكل 

 
، "دور التحول الرقمي في تحسين أداء صناعة التكرير والبتروكيماويات"(:2021عماد ناصيف مكي، )ابؼصدر: 

 .18ص  )أوابك(، دولة الكويت، أيلوؿ / سبتمبر،منظمة الأقطار العربية ابؼصدرة للبتًوؿ 
التأثتَ على سلوؾ ابؼستهلكتُ وكسب أكبر عدد  استًاتيجيةينتقل العصر الرقمي من  المجال الأول: )الزبائن( . أ

بفكن من الزبائن إلذ إستًاتيجية تفاعلية عبر شبكات تواصل بسكنهم من التفاعل فيما بينهم، ويِؤثروف على بعضهم 
ؤدي ذلك إلذ تغيتَ كيفية اكتشاؼ رغبات الزبائن، وتقييم سلوكهم وطرؽ استخدامهم للمنتجات، وكيفية البعض، وي

 مشاركتهم للعلامات التجارية والتفاعل معها، والبقاء على اتصاؿ بها؛
نما في بي في ابؼاضي كانت ابؼنافسة بذري بتُ الشركات ابؼتماثلة في النشاط الإنتاجي، المجال الثاني: )المنافسة( . ب

العصر الرقمي أصبح من ابؼمكن أف يكوف ابؼنافس من خارج الصناعة، أو حتى من خارج ابغدود ابعغرافية التي تعمل 
 ضمنها الشركة، حيث بيكن للشركة تقديم قيمة تنافسية لعملائها عبر وسائل الاتصاؿ الرقمية ابغديثة؛

في ابؼاضي كاف ابغصوؿ على البيانات يتم عبر بزطيط مسبق لعمليات استطلاع  المجال الثالث: )البيانات( . ت
أما في العصر الرقمي ، رغبات الزبائن، أو قوائم ابعرد، علاوة على البيانات بشكل أساسي للتقييم والتنبؤ وابزاذ القرار

بق، بل يتم إنشاؤه بشكل ابغصوؿ على معظم البيانات ابؼتاحة للشركات من خلاؿ أي بزطيط منهجي مسفلا يتم 
تقوـ بو الشبكة عبر وسائل التواصل الاجتماع،  أو تفاعل، أو نشاط وبكميات غتَ مسبوقة من كل بؿادثة، مستمر،

وتستخدـ ىذه  ،كل عنصر من عناصر سلسلة التوريد ابػاصة بالشركةوالأجهزة المحمولة، وأجهزة الاستشعار ابؼرتبطة  
أنواع جديدة من التنبؤات، وكشف الأبماط غتَ ابؼتوقعة من النشاط التجاري،  ابغصوؿ عل البيانات الضخمة في

 وفتح مصادر جديدة لتحستُ القيمة وبرقيق التميز في الأداء؛
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 .وىو عملية تطوير الأفكار ابعديدة واختبارىا وتقدبيها إلذ ابؼستهلك )الابتكار( المجال الرابع: . ث
 في ابؼنتج النهائي، كما تستند معظم القرارات ابؼتعلقة وكانت الشركات تركز جهودىا على الابتكار

 أما الشركات التي تعتمد على التقنيات الرقمية، بالابتكارات ابعديدة إلذ برليل ابؼديرين وحدسهم
 فأصبحت بستلك نهجا بـتلفا للابتكار يعتمد على التعلم ابؼستمر، وسهولة اختبار الأفكار من

 ودراسة متطلبات الأسواؽ التي بيكن ابغصوؿ عليها من بداية عملية خلاؿ تعليقات وآراء الزبائن،
الابتكار، وصولا إلذ مرحلة الإطلاؽ، وأثناء مرحلة الاستهلاؾ، وبالتالر بيكن تطوير ابؼنتجات بشكل مستمر من 

 خلاؿ عملية توفر الوقت وابعهد؛
وىي القيمة التي تضيفها الشركات لعملائها، حيث كاف في ابؼاضي ينظر إلذ قيمة  المجال الخامس: )القيمة( . ج

أما في العصر الرقمي فإف عدـ تغيتَ القيمة  ،الشركة على أنها ثابتة ولا تتغتَ، كتقديم ميزة سعرية أو جودة معينة
ناـ الفرص، والاستجابة السريعة يعرض الشركة بػسارة موقعها التنافسي. ولذلك برتاج الشركات إلذ التًكيز على اغت

 لتغتَات الأسواؽ.
 .متطلبات التحول الرقمي 1.1.1

 :1إف عملية التحوؿ الرقمي بهب أف تتضمن ثلاثة متطلبات رئيسية
 برديدا استًاتيجيا مناسبا للتحوؿ الرقمي؛ . أ

 معرفة آليات العمل ابؼتوفرة داخل ابؼؤسسة ودرجة أبنية وفاعلية كل منها؛ . ب
توفتَ التدريب ابؼناسب بعميع ابؼهتمتُ لبياف الكيفية ابؼناسبة للتحوؿ الرقمي وضماف الستَ على ابؼنهج ابؼناسب  . ت

 ضمن خطوات فعالة.

 . مبادئ التحول الرقمي وخطواتو والأعمدة الخمس لقيامو: 1.1
 التحول الرقمي  .مبادئ1.1.1
 : 2زميل رئيسي بشركة مكنزي الدولية للإشارات مع ثلاثة من ابػبراء عشرة مبادئ لتحوؿ الرقمي وىي catlimحدد 

 ؛التزاـ الإدارة العليا . أ

                                                           
، جامعة غليزاف، 01، العدد 08، بؾلة الوئاـ الاقتصادي، المجلد "التحول الرقمي في الجزائر بين الآفاق و التحديات"(:2022وىبة أماؿ، قارة ابتساـ، ) 1

 .03ابعزائر، أفريل، ص 
، معهد التخطيط القومي وفرض الاستحواذ على القوة الرقمية الجديدة"التحول الرقمي( تحديات –")الذكاء الاصطناعي  (:2021بؿرـ صالح ابغداد، ) 2

 .14، مصر، ص 08(، العدد 8سلسلة أوراؽ السياسات في التخطيط والتنمية ابؼستدامة )
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 ؛وضع أىداؼ طموحة وواضحة . ب
 تأمتُ الاستثمارات ابؼالية لإطلاؽ التحوؿ الرقمي وإسراع بو؛ . ت
 البدء بابؼشروعات سريعة ابغوافز؛  . ث
 رقمي من شخصيات مهمة؛تعيتُ فريق إطلاؽ التحوؿ ال . ج
 (؛إجراء التنظيم اللازـ لطرؽ جديدة ووثيقة للعمل )عبر إنشاء وحدة رقمية في ابؽيكل التنظيمي  . ح
 تعزيز الثقافة الرقمية )عبر بناء الزخم اللازمة للتغيتَ الثقافي(؛ . خ
 مبادرات رقمية للحصوؿ على عوائد سريعة؛ . د
 بناء القدرات الرقمية )برديث تكنولوجيا ابؼعلومات لتقوـ بدور استًاتيجي(؛  . ذ
 .اعتماد بموذج تشغيل جديد  . ر

 . خطوات التحول الرقمي  1.1.1
 :1وتتمثل في

 بناء إستًاتيجية رقمية وإجراءات التحستُ؛ . أ
 ؛قياس الإمكانيات الرقمية ابغالية . ب
 ؛برديد أفضل ىيكل عمل لأنشطة التسويق الرقمي . ت
 ر؛برديد ابؼتطلبات بػطط الاستثما . ث
 ؛برديد عوائق التكامل الرقمي . ج
 .إدارة التغيتَ للتحوؿ الرقمي . ح

 . الأعمدة الخمس لقيام التحول الرقمي 1.1.1
 :2حسب صبح فإف الأعمدة ابػمس الأساسية لقياـ التحوؿ الرقمي ابعيد تتمثل في

يتعتُ على ىذا النوع من ابغكومات أف تكوف قادرة على غدارة وقيادة ما يلي:  العمود الأول: الحكومة الرقمية . أ
برستُ الكفاءة الإنتاجية في عملياتها، برستُ ابػدمات ابؼقدمة للمواطنتُ، الإسراع في إبقاز مشروعات القطاعات 

                                                           
ابؼلك عبر كلية ابغسابات وتقنية ابؼعلومات، جامعة  "، مقالة،DIGITAL TRANSFORMATION"تقنيات التحول الرقمي عدناف مصطفى البار،1

 .02العزيز، ص 
، ابؼؤبسر "دور التحول الرقمي في رفع كفاءة وأداء البنوك وجذب الاستثمارات"(:2021عبد الربضن بؿمد سليماف رشواف، زينب عبد ابغفيظ قاسم، )2

 .08-07، ص ص الدولر الأوؿ في تكنولوجيا ابؼعلومات والأعماؿ
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روعات أعماؿ جديدة، الاجتماعية في الصحة والتعميم، تشجيع الشفافية وبزفيض الفساد، برستُ سيولة إقامة مش
 .برقيق وفرات في التكاليف من خلاؿ دمج عمليات البنية التحتية من خلاؿ عمليات رقمية

يركز ىذا العمود على تنمية وتقوية سوؽ رقمي متميز بزيادة جودة الشموؿ ابؼالر،  العمود الثاني: الأعمال الرقمية . ب
وتقديم بضاية قوية للمستهلكتُ، وباختصار بيكن القوؿ بأف  وابؼنافسة العادلة، وبنية التحتية جيدة من ابؼعلومات،

ىذا العمود يركز بصفة أساسية على ثلاث بؾالات: التجارة الرقمية، ابػدمات ابؼالية الرقمية، قناعة رقمية بؼا يدور في 
 .السوؽ

لبلداف التي برقق بقاحا كبتَا من ابؼعروؼ أف البنية التحتية من الأبنية بدكاف دائما ل العمود الثالث: البنية التحتية . ت
من معدلات بموىا الاقتصادي، ولكن يلاحظ النمو السريع في اقتصاديات الأمم بوتاج تكنولوجيا الاتصالات. إف 
 الأمر يتطلب تأسيس بنية برتية فكرية تشمل ما يلي: ثقافة اجتماعية )تشجع على استخداـ الأصوؿ الرقمية،

لسياسي )من جانب ابغكومة لدعم البنية التحتية الرقمية لتسهيل التجارة، وابػدمات وتكنولوجيا ابؼعلومات(، الرشد ا
الرقمية ابؼتاحة للمواطنتُ(، الرشد الاقتصادي )بدعتٌ أف بوقق الإنفاؽ على ىذه البنية زيادة في القوة الاقتصادية للبلد 

 .ومركزىا النسبي في الأسواؽ العابؼية(
بيكن بينا خصائص الابتكار الذي يقود ابؼخاطرة الإنشائية فيما  المخاطرة الإنشائية العمود الرابع: الابتكار يقود . ث

يلي: استخداـ قطاع الأعماؿ للعديد من التكنولوجيا الرقمية وبصفة خاصة ابؽاتف النقاؿ والتجارة الالكتًونية الذكاء 
جيا الرقمية لتحستُ عمليات الأنشطة الصناعي وكذا ابغكومة الالكتًونية وابغوسبة السحابية، استخداـ التكنولو 

الاقتصادية، اختًاع بماذج أعماؿ رقمية، وبرديث الذكاء الاقتصادي والتجاري، الدخوؿ في أعماؿ جديدة تربط 
 .العملاء من أصحاب ابؼصالح خلاؿ قنوات رقمية جديدة

الرقمية من بداية التعميم الأولذ من الأبنية بيكن تنمية ابؼهارات العمود الخامس: نشر المهارات والقيم الرقمية  . ج
والشكل التالر يوضح  .حتى التعميم ابعامعي، ويكوف على شكل مقررات دراسية مستقلة في كل ابؼراحل التعميمية

  :الأعمدة ابػمس لقياـ التحوؿ الرقمي ابعيد
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: الأعمدة الخمس الأساسية لقيام التحول الرقمي الجيد1-1الشكل رقم   

 

"دور التحول الرقمي في رفع  (: 1211)ابؼصدر: عبد الربضن بؿمد سليماف رشواف، زينب عبد ابغفيظ قاسم، 
 .07، ص، ابؼؤبسر الدولر الأوؿ في تكنولوجيا ابؼعلومات والأعماؿكفاءةوأداء البنوك وجذب الاستثمارات"

 . تأثيرات وأبعاد التحول الرقمي والمعيقات والتحديات التي تواجهو1.1
 . تأثيرات التحول الرقمي 1.1.1

يظهر التحوؿ الرقمي في ثلاثة مستويات وىي العلاقة مع العملاء، ابؼعابعة التشغيلية، بموذج العمل ونوضحها في الشكل 
 : 1التالر

  

                                                           
، أفريل، صص 01، العدد 06، بؾلة اقتصاد ابؼاؿ والأعماؿ، المجلد نحو التحول الرقمي: حتمية أو خيار؟""الاتجاه (:2022ىناء عفاؼ، وىيبة خلوفي، )  1

284–285. 



الإطار المفاىيمي للتكنولوجيا المالية                                                             لأول:الفصل ا  

 

 

23 

: تأثيرات التحول الرقمي1-1الجدول رقم   

 نموذج العمل المعالجة التشغيلية العلاقة مع العملاء )تجربة العميل(
  :التجزئة فهم العميل

التحليلية، معلومات الشبكة 
 الاجتماعية؛

  :برسن ابؼبيعاتنمو المبيعات 
 الرقمنة، التسويق بواسطة

 التنبئي، عمليات عقلانية؛
  :نقاط الاتصال مع العميل

خدمة العملاء، تناسق قنوات 
 الاتصاؿ، ابػدمة الذاتية.

  :برستُ رقمنة العمليات
 الأداء، ميزات جديدة؛

  :استقلالية المتعاونين
العمل في أي مكاف وفي 
أي وقت، اتصاؿ أوسع 
وأسرع، مشاركة ابؼعرفة 

 داخل المجتمع؛
  :الشفافية إدارة الأداء

التشغيلية، ابزاذ القرار 
 ابؼوجو عن طريق البيانات.

  تحول الشركات بواسطة
 زيادةالرقمنة: 

ابؼنتج/ابػدمة، الانتقاؿ من 
فة ابؼادية إلذ الرقمية، أغل

 رقمية؛
  :عمل رقمي جديد

ابؼنتجات الرقمية، إعادة 
 برديد ابغدود التنظيمية.

 
، بؾلة اقتصاد ابؼاؿ "الاتجاه نحو التحول الرقمي: حتمية أو خيار؟"(: 2022ىناء عفاؼ، وىيبة خلوفي، )ابؼصدر: 

 .284، أفريل، ص 01، العدد 06والأعماؿ، المجلد 
الكثتَة وابؼتنوعة من خلاؿ الشبكات الاجتماعية الرقمية التي ينضم إليها فئة  تتغذى بذربة العميل بابؼعلومات 

كبتَة من الأفراد، وبعلب علاقة مرضية مع ابؼوكل بهب على ابؼنظمة التفكتَ في اتساؽ قنوات اتصابؽا ودبؾها بأنظمة 
التي تتطلب تطوير بنية برتية جديدة مراقبة السوؽ ابعديدة، ومن بتُ الأمور الأخرى لتحليل البيانات الضخمة الإنتًنت 

 ومهارات كفؤة.
كما بهب أف تسمح البيانات الضخمة للمنظمات بإدارة أفضل لعملياتها التشغيلية )من بينها عن طريق إدخاؿ 
الروبوتات في مهاـ الإنتاج(، ولإضفاء الطابع الفردي على عرض ابؼنتجات وابػدمات )برديد ابؼوقع ابعغرافي، ابؼصادقة، 

ذلك(،يستلزـ إعطاء ابؼزيد من الاستقلالية للموظفتُ لإمكانية  الصيانة الذاتية، وابػدمات التفاعلية لشخص، وما إلذ
الاستجابة السريعة للمعلومات ابعديدة. ولكن ما وراء بذربة العملاء والتنقيب في البيانات، يوجد أيضا التفاعل مع 

ة، في النهاية ابعمهور، وىي حداثة أصبحت بفكنة من خلاؿ الرقمنة لأنو لو يكن التفاعل معو أسهل الأوقات السابق
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ىذا ىو تعريف القيمة التي أنشأتها الشركة والتي أصحب بؿل الشكوؾ، سواء كاف الأمر يتعلق بالتصميم خدمات 
 جديدة بفضل التكنولوجيا الرقمية أو مراجعة حدود شركة أو مؤسسة.

 . معيقات والتحديات التي تواجو التحول الرقمي 1.1.1
 معيقات التحول الرقمي:  . أ

ادرات التحوؿ الرقمي غالبا ما يلقى باللوـ فيها على قادة تكنولوجيا ابؼعلومات الذين يفتقروف إلذ فهم أوسع إف فشل مب
للعوامل الرئيسية التي تؤثر على مثل ىذه ابؼهاـ الكبرى نظرة القادة ابؼسؤولتُ عن أقساـ تكنولوجيا ابؼعلومات نظرة تقنية 

  .يا أكثر من احتياجات العملاءخالصة بحيث يكونوا تركيزىم على التكنولوج
 وىنا برز الفرؽ بتُ، كوسيلة لتحقيق غاية أكبر  بينما ابػبراء الاستًاتيجيتُ للأعماؿ، يعاملوف التكنولوجيا

القائد الاستًاتيجي الذي بيتلك نظرة واسعة، وابػبتَ التكنولوجي ابؼتخصص الذي لا يفقو في بؾاؿ الأعماؿ الشيء 
 .الكثتَ
 ؛ابؼكافآت وابغوافز مع التحوؿ الرقمي عدـ توافق 
 ؛عدـ وضوح أنظمة القياس وابؼكافآت 
 1عدـ مشاركة ابؼوظف وابلراطو في التحوؿ الرقمي. 

 التحديات التي تواجو التحول الرقمي:  . ب
 : 2واجو التحوؿ الرقمي العديد من التحديات والصعوبات نذكر منها

  نقص ابؼهارات التقنية للأفراد العاملتُ بابؼنظمة يعتبر عامل أساسي لا بد من مراعاتو أثناء صياغة وإعداد
 ؛الرقمية الاستًاتيجية

  الثقافة التنظيمية: التي ىي عبارة عن مزيج من ابؼعتقدات والقيم والأعراؼ والأساطتَ تعتبر كمشكل يعيق عملية
 ؛مى الانفتاح للتغيتَالتحوؿ الرقمي ما لد تكن قائمة ع

  والأفراد تفشل عملية التحوؿ الرقمي لذا لا بد من  الاستًاتيجيةالتنسيق: بدعتٌ إذا لد يتم الاتصاؿ ابعيد بتُ القمة
 .برديد الأدوار وابؼسؤوليات والأىداؼ بدقة

 .الإطار النظري للرقمنة1

                                                           
، 15، العدد 08المجلة ابعزائرية للاقتصاد و ابؼالية، المجلد  "دراسة تحليلية لمحددات نجاح التحول الرقمي في الشركات"،(: 2021لبتٌ سحر فازي، )1

 .39ابؼدية، ابعزائر، ص جامعة بوي فارس 
" واقع وأىمية التحول الرقمي والأتمة"، مجلة أراء للدراسات الاقتصادية (: 2021علي العبسي، ) صدوقي غريسي، سي الطيب ابؽشمي رضا، 2

 .103، ابؼراكز ابعامعي أفلو، ص 02، العدد03المجلد "،والإدارية
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ابؼالية كما أنها تعتبر من الأولويات ابغقيقية للدولة حيث تعتبر الرقمنة مبادرة أصبحت بؽا قيمة متزايدة في ابؼؤسسات 
يستلزـ تأسيس بنية برتية رقمية، واعتماد كل التعاملات الإدارية إلكتًونيا بدؿ التعامل الورقي، باعتبار وجود بماذج 

ت من شكلها ناجحة في عدة بؾالات كمبادرات متواضعة والتي أعطت الدافع بكو برويل الكثتَ من الوثائق وابػدما
 التقليدي إلذ بؾموعات متاحة على وسائط رقمية حديثة بتُ ابؼؤسسات العمومية وفي نقاط متباعدة.

 . مفهوم الرقمنة ومتطلباتها: 1.1
 .مفهوم الرقمنة وفوائدىا1.1.1

 مفهوم الرقمنة . أ
 تَىا.تتداخل الرقمنة كمفهوـ مع مصطلحات أخرى متشابهة كالتحوؿ الرقمي، الذكاء الاصطناعي وغ

  َشارلوت بيرسيتشت" Charlette Buresi "الرقمنة على أنها منهج يسمح بتحويل البيانات وابؼعلومات من  إلذ
 النظاـ التناظري إلذ النظاـ الرقمي؛

 دوج ىودجزويقدـ"Doug Hodges" تعريفا يعتبر فيو الرقمنة عملية أو إجراء لتحويل المحتوى الفكري ابؼتاح من
 تقليدي إلذ شكل رقمي؛ وسيط بززين فيزيائي

من خلاؿ ابؼفاىيم السابقة نستخلص أف عملية الرقمنة لا تعتٍ فقط ابغصوؿ على بؾموعات من البيانات 
الإلكتًونية وإدارتها، ولكن تتعلق بتحويل التعامل من مصدرىا ابؼتاح بشكل ورقي إلذ شكل إلكتًوني قابل للتداوؿ وبيكن 

ستخلاص أف ابؼفاىيم والتعريفات السابقة تتشارؾ في ضبط مفهوـ الرقمنة التي لا وبيكن ا، اختصاره في رقم وشيفرات
تعتٍ فقط ابغصوؿ على بؾموعات من المحتويات الالكتًونية وإدارتها، ولكن تتعلق في الأساس بتحويل مصدر ابؼعلومات 

من شكلو الورقي إلذ الشكل ابؼتاح في شكل ورقي بسيط لتسهيل نقلو عبر برامج إلكتًونية، وجعل النص التقليدي 
 .1الرقمي بيكن الاطلاع عليو من خلاؿ تقنيات ابغاسبات الآلية

 الفرق بين الرقمنة والتحول الرقمي:  . ب
على الرغم من وجود تركيز عابؼي على البحث وفهم التحوؿ الرقمي، مع ذلك سعي ابؼؤلفتُ لتحديد ابؼوضوع 

على نطاؽ واسع على أنو بؿرؾ للتغيتَ في بصيع  DTإلذ التحوؿ الرقمي بدقة، إلا أنو لا يوجد تعريف بؿدد لو، وينظر 
السياقات، وعلى الأخص في سياؽ الأعماؿ التجارية، وبالتأثتَ على بصيع جوانب ابغياة البشرية بناءا على استخداـ 

في بعض الأبحاث، يشتَ التقنيات ، وبهب التمييز بتُ مفهوـ التحوؿ الرقمي والرقمنة، إذ تم وصفو أيضا باسم الرقمنة 
إلذ برويل ابؼعلومات من التناظرية إلذ  التحوؿ الرقمي إلذ التغتَات الناشئة عن التقنيات الرقمي، بينما تشتَ الرقمنة

                                                           
، بزصص -الطور الثالث–، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الخدمة العمومية بالجزائر""دور الرقمنة في تحسين (: 2020/2021فوزية صادقي، )1

 .115-114، ابعزائر؛ ص ص 3إعلاـ واتصاؿ، جامعة قسنطينة 
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الشكل الرقمي، وأبستة العمليات من خلاؿ تقنيات ابؼعلومات، ويشمل مطلح "التحوؿ" قابلية الفهم لابزاذ الإجراءات 
 و ابؼنظمات تقنيات جديدة، إذ لا ينبغي ابػلط بينو وبتُ التغيتَ البسيط.ابؼطلوب عندما تواج

وىناؾ من ينظر إلذ التحوؿ الرقمي على أنو استخداـ بصيع التقنيات الرقمية ابؼتاحة لتحستُ أداء الشركات 
وآلية مبنية على وابؼسابنة في رفع مستوى ابؼعيشة بشكل عاـ. وبفا سبق، يتم استنتاج اف التحوؿ الرقمي ىو مفهوـ 

 .1استخداـ التكنولوجيا الرقمية، التقنيات الإلكتًونية من أجل تطوير ابؼؤسسات والاقتصاديات
 فوائد عملية الرقمنة . ت

 : 2في ما يلي تكمن فوائد الرقمنة
 توفر ابعهد والتكلفة بشكل كبتَ وبرستُ من الكفاءة التشغيلية وتنظيمها؛ 
  الإجراءات للحصوؿ على ابػدمات ابؼقدمة للمستفيدين؛تعمل على برستُ ابعهود وتبسيط 
 بزلق فرص لتقديم خدمات مبتكرة وإبداعية بعيدا عن الطرؽ التقليدية في تقديم ابػدمات؛ 

 . متطلبات مشروع الرقمنة1.1.1
 :3من متطلبات مشروع الرقمنة ما يلي

ؽ العمل وإجراءات التنفيذ، وإعداد ابؼيزانية ىو عبارة عن عملية برديد الأىداؼ ووضع السياسات وطر التخطيط:  . أ
التقديرية ووضع البرامج الزمنية لتحقيق الأىداؼ ابؼوضوعية ويسند مشروع الرقمنة إلذ بعنة تشرؼ على ابؼشروع 
تعرؼ باسم فريق عمل الرقمنة، حيث تقوـ ىذه اللجنة بوضع خطة مناسبة بؼراحل تنفيذ ابؼشروع وإبراز عناصرىا 

ديد أىداؼ ابؼشروع، برديد ابؼتطلبات الضرورية )الوسائل والتجهيزات، الإطارات البشرية(، برديد تتمثل في بر
تكاليف ابؼشروع وإقرار ميزانية مناسبة للمشروع مع تبويبها، إضافة إلذ وضع خطة زمنية واضحة بؼرحلة تنفيذ 

ية بدا يتناسب والتحوؿ ابعديد، وكذلك ضرورة ابؼشروع، وإعادة ىندسة الإجراءات الإدارية، التنظيمية والعمليات الفن
فعملية التخطيط بؼشروعية الرقمنة ، برديد الإجراءات التي سوؼ تتخذ بخصوص ابؼشاكل التي سوؼ تعتًض ابؼشروع

الصحيحة التي تسمح بتوضيح مراحل الرقمنة وبرديد ابؼسؤوليات وإبراز معالد ابؼشروع  الانطلاقاتيعتبر بدثابة 
 ؼ ابؼطلوب.والوصوؿ للهد

                                                           
 .278ابؼرجع سبق ذكره، ص  (:2022ىناء عفيف، وىيبة خلوفي، ) 1
دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة في الإدارة العمومية دراسة عينة من المواطنين "(: 2022)الشيكر أيوب، دريوش نور ابؽدى، مسراتي خولة، 2

، 05، المجلد Journal of EconomicGrowth and Entrepeneurship JEGE، المستفيدين من خدمات المصلحة البيومترية لبلدية أحمر العين"
 . 98- 97ص ص ، ابعزائر، 02العدد 

3
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، "الرقمنة وتأثيرىا على فعالية أداء الموارد البشرية في المؤسسة الجزائرية" (:2017/2018، )حمزاوي سهى

 .50-49بزصص تنظيم العمل وتنمية ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة، جامعة خنشلة، ص ص 
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لإبقاز عملية الرقمنة لابد من توفر أجهزة ابؼسح الضوئي بأنواعها حيث تقوـ بتحويل الأجهزة والبرمجيات:  . ب
البيانات ابؼتوفرة إلذ إشارات رقمية قابلة للتخزين الإلكتًوني بالإضافة إلذ أجهزة الإعلاـ الآلر ابؼتطورة، وآلات 

 التصوير الرقمية.
يعتبر العنصر البشري ابؼؤىل من أىم عوامل وأسس بقاح مشاريع الرقمنة، وعدد العاملتُ في الكوادر البشرية:   . ت

برامج الرقمنة بىتلف من مؤسسة لأخرى حسب الرصيد ابؼراد رقمنتو، وكذلك الإمكانيات ابؼادية التي بستلكها ىذه 
 إنتداب عاملتُ أكفاء لإبقاز مشاريع الرقمنة. ابؼؤسسات والتي تؤىلها إلذ

 بزتلف التكاليف حسب الأرصدة ابؼرقمنة.لموارد المالية: ا . ث
 . أىمية وأىداف عملية الرقمنة1.1

 . أىمية عملية الرقمنة1.1.1
تتجلى أبنيتها في قدرتها على مواكبة التطور النوعي والكمي ابؽائل في بؾاؿ تطبيق تقنيات ونظم ابؼعلومات 
والاتصالات، وىي بسثل استجابة قوية لتحديات القرف التي تشمل العوبؼة، الإدارة الإلكتًونية، اقتصاديات ابؼعرفة وثورة 

بالتوفتَ الدائم للمعلومات، كما تساىم في خفض تكاليف العمل الإداري  الأنتًنت، بالإضافة إلذ السرعة في إبقاز القرار
 رات.بتطوير آلية العمل ومواكبة التطو مع رفع كفاءة العاملتُ وجودة الأداء 

إف اىتماـ العالد ابؼتزايد بتقنيات ابؼعلومات الإدارية لد يأتي من فراغ بل بسبب وجود فوائد كبتَة، ولذلك بدأت 
في تطبيق الرقمنة في مؤسساتها، ومن أىم ىذه الفوائد تبسيط الإجراءات داخل ابؼؤسسات وىذا ينعكس الدوؿ تتسابق 

إبهابيا على مستوى ابػدمات التي تقدـ إلذ ابؼواطنتُ، كما تكوف ابػدمات ابؼقدمة أكثر جودة، واختصار وقت تنفيذ 
ة في العمليات ابؼختلفة داخل ابؼؤسسة،  مع تسهيل إجراء إبقاز ابؼعاملات الإدارية ابؼختلفة، إضافة إلذ الدقة وابؼوضوعي

الاتصاؿ بتُ دوائر ابؼؤسسة ابؼختلفة وكذلك مع ابؼؤسسات الأخرى داخل وخارج البلد، وعلاوة على ىذا فاستخداـ 
الرقمنة بشكل صحيح سيقلل من استخداـ الورؽ بشكل ملحوظ بفا يؤثر إبهابيا على عمل ابؼؤسسة، وىذا الأمر سوؼ 
يعالج مشكلة تعاني منها أغلب ابؼؤسسات في عملية ابغفظ والتوثيق بفا يؤدي إلذ ابغاجة لأماكن بززين، حيث يتم 
الاستفادة منها في أمور أخرى، كما أف الرقمنة تؤدي إلذ برويل الأيدي العاملة الزائدة عن ابغاجة إلذ أيدي عاملة بؽا 

دة التأىيل لغرض مواكبة التطورات ابعديدة التي طرأت على ابؼؤسسة دور أساسي في تنفيذ ىذه الإدارة عن طريق إعا
 والاستغناء عن ابؼوظفتُ الغتَ أكفاء والغتَ قادرين على التكيف مع الوضع ابعديد.

وىناؾ ابؼزيد من الدلائل على أبنية الرقمنة من أبنها برستُ فاعلية الأداء وابزاذ القرار من خلاؿ إتاحة 
ابؼعلومات والبيانات بؼن أرادىا، أي تسهيل ابغصوؿ عليها من خلاؿ تواجدىا على الشبكة الداخلية وإمكانية ابغصوؿ 

وفتَ ابؼرونة في عمل ابؼوظف من حيث سهولة الدخوؿ إلذ عليها بأقل بؾهود بوسائل البحث الآلر، كما تساىم في ت
الشبكة الداخلية من أي مكاف قد يتواجد في للقياـ بالعمل في الوقت وابؼكاف الذي يرغب فيو وسهولة عقد 
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الإدارات ابؼتباعدة جغرافيا ،إضافة إلذ سرعة وصوؿ التعليمات وابؼعاملات الإدارية للموظفتُ  الاجتماعات عن بعد بتُ
والزبائن وابؼراجعتُ، وكذا سهولة بززين البيانات وبضايتها من الكوارث والعوامل الطبيعية من خلاؿ الاحتفاظ بالنسخ 
الاحتياطي في أماكن خارج حدود ابؼؤسسة وىو ما يعرؼ بنظاـ التحوط من الكوارث، كما أنها تؤثر بدرجات متفاوتة 

ئف والأنشطة التي بسارسها كتطوير ابؼنتجات، خدمات الصيانة، على جودة أداء ابؼؤسسات وذلك يشمل بـتلف الوظا
 . 1التسويق، التمويل وغتَىا من العمليات 

 . أىداف عملية الرقمنة: 1.1.1
تهدؼ عملية الرقمنة إلذ استيعاب عدد أكبر من العملاء في وقت بؿدود، وعدـ الاضطرار للانتظار في صفوؼ       

ابؼباشرة بتُ طرفي ابؼعاملة أو التحقق منو إلذ أقصى حد بفكن بفا يؤدي إلذ ابغد من تأثتَ طويلة، وإلغاء عامل العلاقة 
العلاقات الشخصية والنفوذ، إضافة إلذ إلغاء نظاـ الأرشيف الورقي واستبدالو بنظاـ أرشفة إلكتًوني، والسعي إلذ 

 التواصل مع ابؼوظفتُ من خلاؿ الشبكة الإلكتًونية للإدارة.
ف أىداؼ الرقمنة تنصب على زيادة كفاءة وفعالية ابؼؤسسة من جهة، وتنخفض التكاليف من جهة أخرى كما أ     

وذلك من خلاؿ تطوير الإدارة بشكل عاـ باستخداـ التقنيات الرقمية ابغديثة من حلوؿ وأنظمة، والتي من شأنها تطوير 
يد من الكوادر القادرة على التعامل مع التقنيات، كما العمل الإداري وبالتالر رفع كفاءة وإنتاجية ابؼوظف وخلق جيل جد

أف من أىم الأىداؼ ىو بؿاربة البتَوقراطية والقضاء على تعقيدات العمل اليومية، وتوفتَ ابؼعلومات والبيانات لأصحاب 
ادي وجذب القرار بالسرعة وفي الوقت ابؼناسبتُ ورفع مستوى العملية الرقابية، إضافة إلذ برستُ الانتعاش الاقتص

الاستثمار من خلاؿ الآليات ابؼتطورة ابؼتوفرة في ابؼؤسسات ذات العلاقة، وتقليل تكاليف التشغيل من خلاؿ خفض  
كميات ابؼلفات وابػزائن بغفظها وكميات الأوراؽ ابؼستخدمة والابقاز السريع للمعاملة كذلك السعي إلذ تواصل أفضل 

ة، والذي من شأنو تقديم خدمات أحسن، مع إدارة ومتابعة الفروع ابؼختلفة وارتباط أكبر بتُ إدارات ابؼؤسسة الواحد
للمؤسسة وكأنها وحدة مركزية، وتركيز نقطة ابزاذ القرار في نقاط العمل ابػاصة بها وإعطاء دعم أكبر وعلاوة على ىذا 

لأصلي بصورة موحدة وتقليص فابؼؤسسة من خلاؿ تطبيقها لتقنية الرقمنة فهي تهدؼ إلذ بذميع البيانات من مصدرىا ا
معوقات ابزاذ القرار عن طريق توفتَ البيانات للمستفيدين بصورة فورية، التعلم ابؼستمر وبناء ابؼعرفة، وزيادة التًابط بتُ 

 .2العاملتُ والإدارة العليا ومتابعة كافة ابؼوارد 
 . مبررات استخدام الرقمنة وخطواتها والعوامل المساعدة عليها 1.1

 .  مبررات استخدام الرقمنة1.1.1
 : 3تتمثل أىم ىذه ابؼبررات في ما يلي
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( ىذه ابؼيزة بقد أثرىا بشكل كبتَ في المجموعات ذات القيمة التاربىية، (tracabiliteتوفتَ إتاحة بديلة عن الأصل     
الفنية، وحتى النادرة، فهي رغم أنها لا بيكن في أي حاؿ من الأحواؿ أف تعوض الأصل إلا أنها تعمل على التقليل من 

وضيح الأشياء بشكل أكثر ابؼمارسة ابؼادية للوثائق، مع توضيح العمليات بشكل أحسن فبفضل ابؼواد الرقمية بيكن ت
وضوحا وبساطة من خلاؿ تقريب الأشياء وتكبتَىا، وبالإضافة إلذ سرعة برميل ابؼعلومات من خلاؿ بعض الكلمات 
الدالة وسهولة برديث ابؼعلومات الرقمية حيث توفر النسخة الرقمية إمكانية التحديث بتحميل التحديثات ابؼستمرة بضربة 

ر على عكس النسخ الورقية التي تتطلب إعادة طبع الوثيقة ،كما أنها تساعد على المحافظة بسيطة على رموز الكمبيوت
الدولر بعمعيات ومؤسسات  الابرادعلى ابؼادة الأصلية من ابؼخاطر , والقدرة على طباعة ابؼعلومات عند ابغاجة كما أف 

 ابؼكتبات أورد بؾموعة من ابؼبررات الرئيسية للرقمنة وىي:
ولو عدة أسباب من أبرزىا تسهيل الوصوؿ إلذ بؾموعة بؿددة من ابؼواد البحثية ابؼخزنة، وإنشاء تعزيز الوصول:  . أ

نقطة واحدة للوصوؿ إلذ الوثائق ابؼتعلقة بدوضوع بؿدد وابؼتوفرة في مؤسسات بـتلفة، إضافة إلذ دعم السلوؾ 
عامة، وتعتبر النقطة الأساسية لتقييم تعزيز الوصوؿ إلذ الدبيقراطي من خلاؿ توفتَ الوصوؿ إلذ مصادر ابؼعلومات ال

ابؼعلومات التعرؼ على بؾموعة ابؼستفيدين، إذ من الطبيعي أف تركز مؤسسة خاصة على احتياجات بؿددة والتوجو 
فئة إلذ فئة معينة من ابؼستخدمتُ، أما بالنسبة بؼؤسسة عامة فعادة ما تكوف بحاجة  إلذ أف تلبي احتياجات بـتلفة ل

 أوسع من ابؼستفيدين.
إف ابؽدؼ الأساسي في ىذه ابغالة ىو تدعيم استخداـ بؾموعة تسهيل أشكال جديدة من الإتاحة والاستخدام:  . ب

ابؼواد )ابؼخطوطات، الأرشيف، ابػرائط، الأعماؿ الفنية، الكتب النادرة...( والتي لا بيكن الاطلاع عليها بنسختها 
ستودع، أو أنها تعرضت للضرر وبالتالر ىناؾ ضرورة لاستخداـ التقنيات الفنية لإعادة الأصلية إلا من خلاؿ زيارة ابؼ

 ترميم بؿتواىا.
: عندما تتعلق عمليات الرقمنة بابؼواد ابؼعرضة للضرر يكوف ابؽدؼ الأساسي وبابؼقاـ الأوؿ إنشاء نسخ على الحفظ . ت

ية من ابعودة، كما بيكن اعتماد طريقة لاختيار وسيط بوفظ ىذه ابؼواد بؼدة طويلة، وبهب أف تكوف على درجة عال
 مواد ذات قيمة فكرية وفنية.

توفر تقنية الرقمنة استجواب ابؼعلومات في أي وقت ومن أي مكاف، خاصة إذا إتاحة المعلومات بشكل دائم:  . ث
وبالتالر فإف أياـ اعتبرنا أف ابؼؤسسات التقليدية لا بيكن الولوج إليها إلا في الأوقات التي تكوف في حالة عمل، 

 العطل وابؼناسبات وأوقات الليل تكوف في عطلة، بفا يعتٍ أف الرقمنة بزتصر مثل ىذه ابغواجز والعراقيل.
 . خطوات عملية الرقمنة والعوامل المساعدة لها 1.1.1

 خطوات عملية الرقمنة . أ
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 :1ما يلي سنوضح أىم ابػطوات ابؼنهجية للقياـ بعملية الرقمنة، وتتجلى ىذه العناصر في
  :إف البيانات التي يتم بصعها في ىذه ابؼرحلة تعتبر خطوة ذات أبنية كبتَة لأنها تساعد على إبزاذ التخطيط الميداني

القرارات ابؼصتَية ابؼؤثرة على مرتكزات ابؼشروع وبهب دراسة الصعوبات والإمكانات وكل المجالات التي بؽا علاقة 
الرقمية، كما أنو لا بد من تأسيس خلية يقظة لتصفية وغربلة بـتلف ابؼعلومات بابؼشروع لضماف بقاح ىذه العملية 

 بالإضافة إلذ تعيتُ الإطار الإداري والتنظيمي للمشروع مع تسطتَ ابػطة وبرديد بمط إستًاتيجية الرقمنة؛
  :منية طويلة وبرتاج إف الرقمنة تعتبر عملية معقدة تتطلب كثتَا من ابعهد وتستغرؽ مدة ز اختيار المواد للرقمنة

بؼوارد مالية، بالإضافة إلذ ابػبرة والكفاءة العالية بؽذا فإف ابؼؤسسة مطالبة بتوضيح ما بسلكو من موارد بشرية، وطبيعية 
ومدى أبنيتها والأىداؼ التي تسعى لتحقيقها، وترتبط عملية بقاح الاختيار بوضوح ودقة الأىداؼ التي تريد 

 ابؼؤسسة برقيقها؛
 إف القائم بهذه العملية يكوف وفق أوجو متعددة من أبرزىا الإستعانة بابؼوردين )وسطاء عملية الرقمنة:  البدء في

ابػدمات أو ابؼتعاملتُ ابػواص( نظرا لنقص ابػبرة وارتفاع أسعار الأجهزة الرقمية، كذلك قد تقتصر ابؼؤسسة على 
 ىذا الاتفاؽ على خطة عمل بردد فيها كل النشاطات؛إمكانياتها، أو الاعتماد ابؼشتًؾ بينها وبتُ ابؼورد فيتم 

 أثناء الانتهاء من ابؼراحل السالفة الذكر نصل إلذ مرحلة بث ىذه الوثائق وابؼعلومات، والتي إتاحة الوثائق المرقمنة :
 عادة ما تعرض على ابؼوقع ابػاص بابؼؤسسة؛

  :يز بصفة الامتداد عبر زمن بعيد ابؼدى، فلا بد أف للحفظ الرقمي أبنية كبتَة كونو يتمإستراتيجية الحفظ الرقمي
يتحلى بابعدية نظرا للتكاليف والمجهودات ابؼبذولة، وابغفظ يكوف على ابؼعطيات التي تم برويلها أو إنشاؤىا رقميا، 

 ولابد من مراعاة طبيعة الأجهزة ابؼستخدمة في عملية ابغفظ وتقادمها.
  

                                                           
 .50رجع سبق ذكره  ،ص ابؼ(: 2017/2018، )بضزاوي سهى 1
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 : خطوات عملية الرقمنة1-1الشكل رقم

 
"الرقمنة وتأثيرىا على (: 2017/2018، )حمزاوي سهىعلى ابؼرجع:  بالاعتمادابؼصدر: من إعداد الطالبيتتُ 

أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، بزصص تنظيم العمل  ،فعالية أداء الموارد البشرية في المؤسسة الجزائرية"
 .50ص وتنمية ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة، جامعة خنشلة، 

 العوامل المساعدة لعملية الرقمنة . ب
 : 1ىناؾ عدة عوامل سابنت في بروؿ ابؼؤسسات من العمل بشكل تقليدي إلذ العمل بشكل رقمي وىي كالتالر

  الانتًنت وإمكانياتها ابؽائلة وابػدمات التي تقدمها، حيث أضافت الإنتًنت رافدا من روافد ابؼعلومات، وظهرت
 كما ىائلا من ابؼعلوماتي؛الكثتَ من ابؼواقع التي تتيح  

  إدراؾ أبنية ابؼعلومات الرقمية وضرورة توفرىا للمستفيدين والتعامل معها والاستفادة منها؛ 
   التطورات التقنية وخصوصا في بؾاؿ ابغاسب الآلر ونظم ابؼعلومات والاتصاؿ عن بعد، حيث أف التطورات التي

 ؤسسات تفكر في الرقمنة.حصلت في ىذا المجاؿ سابنت بشكل كبتَ في جعل ابؼ
 . إيجابيات وسلبيات استخدام الرقمنة1.1

 .  إيجابيات استخدام الرقمنة1.1.1
 2بيكن إبهازىا فيما يلي: 

                                                           
 . 97رجع سبق ذكره، ص ابؼ (:2022)الشيكر أيوب، دريوش نور ابؽدى، مسراتي خولة، 1
 .44-43ابؼرجع سبق ذكره ، ص ص  (:2017/2018)بضزاوي سهى ،  2

التخطٌط 
 المٌدانً 

إختٌار المواد 
 للرقمنة 

البدء فً 
 عملٌة الرقمنة 

إتاحة الوثائق 
 المرقمنة 

إستراتٌجٌة 
 الحفظ الرقمً 
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أبنها السرعة في إبقاز العمل باستخداـ تقنيات ابؼعلومات والاتصالات، ابؼساعدة في ابزاذ القرار بالتوفتَ الدائم 
 القرار كذلك خفض تكاليف العمل الإداري مع رفع جودة الأداء، وبذاوز مشكلة البعدينللمعلومات بتُ يدي متخذي 

ابعغرافي والزمتٍ، بالإضافة إلذ القضاء على البتَوقراطية والرشوة وتطوير آلية العمل ومواكبة التطورات، كما أنها تساعد 
ة ورفع كفاءة العاملتُ في الإدارة، مع إمكانية على التخطيط للمشاريع  ابؼستقبلية، بذاوز مشاكل العمل اليومية بسرع

استًجاع المحتوى الرقمي عن بعد، فليس ىناؾ حدود جغرافية تعوؽ وصوؿ ابؼعلومات الرقمية للمستفيد، كما أف إمكانية 
على  ابغصوؿ على صورة رقمية تكاد تكوف مثل الأصل بساما لأف رؤية الصورة الرقمية للوثيقة الورقية تكوف بجودة عالية

شاشة ابغاسب الآلر فلا حاجة للرجوع إلذ الوثيقة الأصلية، وعن طريقها تتمكن ابؼؤسسة من توسيع نطاؽ الأسواؽ التي 
تتعامل معها، وتوجيو الإنتاج وفق احتياجات ورغبات العملاء وابؼستهلكتُ مع برستُ جودة ابؼنتجات وزيادة درجة 

 تنافسية ابؼنظمة.
ت ابؼعاصرة تسعى إلذ إجراء برسينات فعالة من خلاؿ عملية الرقمنة، الأمر الذي يتًتب وفي ضوء ذلك فإف ابؼؤسسا 

عليو برقيق ثلاث مزايا أساسية تتمثل في برستُ ابػدمات ابؼقدمة للعملاء، برستُ العلاقات مع ابؼوردين وبؾتمع التمويل 
 وزيادة العائد على استثمارات أصحاب الأسهم وابؼلاؾ.

 ستخدام الرقمنة. سلبيات ا1.1.1
يعتقد البعض أنو عند تطبيق إستًاتيجية الرقمنة سوؼ تزوؿ كل ابؼصاعب وابؼشاكل الإدارية والتقنية لكن الواقع يشتَ إلذ 
أمر بـتلف بدعتٌ أف تطبيق الرقمنة سيحتاج إلذ تدقيق مستمر ومتواصل لتأمتُ استمرار تقديم ابػدمات بأفضل شكل 

لوقت وابؼاؿ وابعهد، اخذين بعتُ الاعتبار وجود خطط بديلة أو خطة طوارئ في حاؿ تعثر بفكن مع الاستخداـ الأمثل ل
مشروع الرقمنة في عملو لسبب من الأسباب أو لسلبية من السلبيات المحتملة لتطبيق ىذا ابؼشروع، وىي بشكل عاـ على 

 : 1النحو الاتي
تاحت العالد، قلصت دوؿ العالد خاصة ابؼتطورة منها بعد ثورة ابؼعلومات والتقنيات التي اجالتجسس الإلكتروني:  . أ

اعتمادىا على العنصر البشري على الرغم من أبنيتو وأولويتو في كثتَ من المجالات لصالح التقنية، والتجسس إحدى 
ىذه المجالات، ومن الطبيعي أنو عندما تعتمد إحدى الدوؿ على نظاـ الرقمنة فإنها ستحوؿ أرشيفها إلذ أرشيف 

وني وىو ما يعرضو بؼخاطر كبتَة من الناحية الأمنية على معلومات ووثائق وأرشيف الإدارة سواء ابؼتعلقة إلكتً 
بالأشخاص أو الشركات أو الإدارات أو حتى الدوؿ، فمصدر ابػطورة  ىنا لا يأتي من تطبيق مشروع الرقمنة كي لا 

دارة، و إبما مصدر ابػطورة يكمن في عدـ برصتُ يفهم البعض أنتٍ أنادي إلذ البقاء على النظاـ التقليدي للإ
، فإبناؿ ىذه الناحية يؤدي إلذ كارثة الاستًاتيجيةابعانب الأمتٍ للرقمنة، والذي يعتبر أولوية في بؾاؿ تطبيق ىذه 

وطنية بودثها التجسس الالكتًوني، ومصدر ابػطر يأتي غالبا من ثلاث فئات ىم: الأفراد العاميوف، القراصنة 
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)ابؽاكرز(، وأجهزة الاستخبارات العابؼية للدوؿ، ىذا في ما يقتصر خطر الفئتتُ الأولذ والثانية على بزريب ابؼوقع أو 
عن ابؼوقع، أما  احتياطيةإعاقة عملو وإيقافو، بحيث تستطيع الإدارة إبهاد حلوؿ وذلك بطرؽ وقائية أو بإعداد نسخة 

إلذ درجة الاطلاع الكامل على كافة الوثائق ابغكومية ووثائق  خطر الفئة الثالثة فيتعدى ذلك بكثتَ ويصل
ابؼؤسسات والإدارات والأفراد والأمواؿ وما إلذ ذلك، بفا يشكل تهديدا فعليا على الأمن القومي والاستًاتيجي للدولة 

 جهات معادية ابؼعنية خاصة عندما تقوـ أجهزة الاستخبارات ىذه ببيع أو نقل أو تصوير ىذه الوثائق وتسربها إلذ
 للدولة التي سلبت منها.

من ابؼعلوـ أف الدوؿ العربية ليست دولا رائدة في بؾاؿ التكنولوجيا وابؼعلومات، وىي دوؿ زيادة التبعية للخارج:  . ب
مستهلكة ومستعملة بؽذه التكنولوجيا  على الرغم من أف وىناؾ أعداد كبتَة من العلماء العرب والاختصاصيتُ في 

لوجيا في العالد، أو من أصل عربي، وعلى العموـ بدا أف الرقمنة تعتمد بدعظمها إف لد نقل بأكملها على بؾاؿ التكنو 
التكنولوجيا الغربية فإف ذلك يعتٍ أنو سيزيد من مظاىر تبعية الدوؿ ابؼستهلكة للدوؿ الكبرى الصناعية وىو ما لو 

للحفاظ على أمن معلوماتنا وتطبيقها على الشبكات  انعكاسات سلبية كثتَة فالاعتماد الكلي على تقنيات أجنبية
الربظية التابعة للدوؿ العربية ىو تعريض الأمن الوطتٍ والقومي بؽذه الدوؿ للخطر، ووضعو برت سيطرة دوؿ غريبة 

 بغض النظر عما إذا كانت ىذه الدوؿ عدوة أو صديقة.
على أمور البحث العلمي في ما يتعلق بالتكنولوجيا لابد من دعم وتسهيل عمل القطاع التكنولوجي العربي والاتفاؽ 

 والأمن التكنولوجي، خاصة وأنو لدينا القدرات البشرية وابؼادية اللازمة بؼثل ذلك.
مشروع الرقمنة والانتقاؿ دفعة واحدة من النمط  واستًاتيجيةإف التطبيق غتَ السوي والدقيق بؼفهوـ شلل الإدارة:  . ت

رقمنة بدفهومو الشامل، نكوف قد خسرنا الأولذ ولد نربح الثانية، بفا من شأنو أف يؤدي التقليدي ولد ننجز مشروع ال
إلذ تعطيل ابػدمات التي تقدمها الغدارة أو إيقافها ريثما يتم الإبقاز الشامل والكامل للنظاـ الإداري الرقمي أو 

 العودة إلذ النظاـ التقليدي.
نة في بـتلف ابؼستويات إلا أف بؽا عيوب وانعكاسات ىامة فعملية الرقمنة تتطلب بالرغم من ابؼزايا التي توفرىا الرقم     

بذهيز البنية الأساسية اللازمة لتنفيذ عملية الرقمنة من أجهزة وشبكات وبرامج، وىذا يستلزـ بذؿ تكلفة إنفاؽ كبتَة كما 
مي، وإذا لد توضع ىذه ابؼعايتَ ويتحقق تتطلب وجود تكامل تكنولوجي بتُ الإدارات، ووضع معايتَ مناسبة للحفظ الرق

ىذا التكامل فستكوف ابؼخاطر أكبر من ابؼزايا، وبذدر الإشارة إلذ أنو كل فتًة تظهر وسائط بززين جديدة وأشكاؿ رقمية 
أكثر حداثة من التي سبقتها، بفا يؤدي إلذ ضرورة الانتقاؿ إلذ ىذه الأشكاؿ، وىذه العملية قد تؤدي إلذ فقداف بعض 

 بيانات وعدـ القدرة على مشاىدة الصورة الرقمية وىذه الظاىرة تسمى بالتقادـ التكنولوجي.ال
إضافة إلذ زيادة التكلفة بالنسبة للمؤسسة من خلاؿ عمليات الصيانة والتجديد وتكوين الإطارات ابؼتخصصة، كذلك 

لتسويق عن طريق التفاعل الاجتماعي بتُ البائع فقداف متعة الشراء ابؼعروفة التي كاف بهدىا ابؼستهلك في بفارسة عملية ا
وابؼشتًي، مع تورط البعض بالاندفاع بكو شراء سلع قد لا بوتاج إليها الفرد نتيجة جاذبية الإعلاف وسهولة الشراء ببطاقة 
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لعابؼي الائتماف، كما أف ابؼنافسة التي تواجهها ابؼؤسسات من خلاؿ تواجدىا على شبكة الإنتًنت التي تفتح السوؽ ا
 على أبوابو أدت إلذ دخوبؽا للتعامل فيو بكل بـاطره وامتيازاتو.
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 خلاصة الفصل الأول:

وفقا بؼا تم التطرؽ إليو في ىذا الفصل تطرقنا إلذ عناصر التحوؿ التكنولوجي من خلاؿ معابعة ابؼوضوع من عدة      
ما تم عرضو حوبؽا وحوؿ ما تنطوي عليو من مفهوـ جوانب، انطلاقا فقد أشرنا إلذ التكنولوجيا ابؼالية من خلاؿ 

وخصائص ومراحل وأبنية في السياؽ الأوسع للديناميكيات الاقتصادية والاجتماعية والبيئية العابؼية، حيث توصف على 
 أنها تلك ابؼنتجات وابػدمات التي تعتمد على التكنولوجيا لتحستُ نوعية ابػدمات وتتميز بالسرعة والسهولة، وبسكن

 عددا من الأفراد من الوصوؿ إليو؛

وكذلك التطرؽ إلذ التحوؿ الرقمي من مفهوـ وفوائد وبؾالاتو وخطوات تطبيقو والتطرؽ إلذ أىم تأثتَاتو وأبعاده      
وابؼعيقات والتحديات التي تواجهو حيث تم التوصل إلذ أف التحوؿ الرقمي أصبح ضرورة من ضروريات بفارسة النشاطات 

ة، بؼا لو من فائدة تعود على تنمية الأعماؿ وتسهيلها من منطق أنو وسلة تسهل حفظ مصادر ابؼعلومات ابؼؤسساتي
 الأصلية من التلف وتقلل تكلفة التواصل مع ابعمهور ابػارجي، والاتصاؿ بتُ ابعمهور الداخلي للمؤسسة؛

منة والتعرؼ على أبنيتها وأىدافها والتوصل إلذ وأختَا تم التطرؽ إلذ الرقمنة وفوائدىا ومتطلبات مشروع عملية الرق     
مبررات استخداـ الرقمنة وخطواتها والعوامل ابؼساعدة بؽا، بفا سبق بيكن القوؿ إنو بالرغم من الفرص الكثتَة التي تقدمها 

ثة والاستفادة تقنية الرقمنة، إلا أف ىناؾ العديد من العوائق التي تعتًض ابؼؤسسات في تبتٍ وتطبيق ىذه التقنية ابغدي
 منها.

 



 

 الفصل الثاني:
دور التحول التكنولوجي في تحسين جودة 

-نموذجا البنكيةالخدمة  –الخدمات المالية   
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 تمهيد

على غرار العديد من الصناعات فإف قطاع جودة الخدمات الدالية والبنكية يتطور بسرعة ويتميز أكثر فأكثر 
بتوجو التحوؿ التكنولوجي في كل جوانب الحياة بدا فيها التكنولوجيا الرقمية. ىذه التكنولوجيا جاءت لتهز الدؤسسات 

قمية التي تدخل في إطار ما يسمى بالتحوؿ التكنولوجي الذي اكتسب الدصرفية وعالد الأعماؿ من خلاؿ الابتكارات الر 
زخما نتيجة الاستثمارات العالدية التي عرفتها. حيث نشأت الخدمات الدالية نتيجة التقاء عدد من القطاعات الدتميزة 

 والدستقلة كل واحدة منها عن الأخرى، ومن أبرزىا قطاعات البنوؾ.
الرئيسي لرغبتنا ورغبة العديد من الباحثتُ الذين وضعوا ىذا الدوضوع لزور بحوثهم لزاولتُ ولعل ما تم ذكره كاف السبب 

تَ باختلاؼ النظرة الاقتصادية التفاسو  ما لؽيزه ولقد تنوعت وتعددت التعاريف أىميعالجوا ىذا الدوضوع واف يكتشفوا  أف
 تالية:حيث سيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ النقاط الرئيسية ال لكل منهم

 أساسيات حوؿ جودة الخدمة الدالية .1
 جودة الخدمات البنكية  .2
 .العلاقة بتُ التحوؿ التكنولوجي وجودة الخدمات البنكية .3
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 أساسيات حول جودة الخدمة المالية .1
الباحثتُ إف الاىتماـ بالجودة والخدمات الدالية ليس حديثا، فالتًكيز على جودة الخدمات الدالية يرجعو العديد من 

إلذ أكثر من سبعة ألاؼ سنة، متجسدة في الحضارات القدلؽة ثم ظهر فعليا في الفتًة ما قبل الثورة الصناعية وانطلاقا من 
 ظهور الثورة الصناعية والإنتاج الكبتَ والدمكنة ثم التطورات اللاحقة زاد الاىتماـ بالجودة.

 الخدمة المالية، مفهومها وخصائصها، ونطاقها .1.1
 ؿ ىذا الدطلب سوؼ يتم التطرؽ إلذ مفهوـ الخدمة الدالية وخصائصها وألعيتها وأنواعهامن خلا
 الخدمة المالية وخصائصهامفهوم  .1.1.1

 : قبل التطرؽ إلذ مفهوـ الخدمة الدالية، لا بد من التطرؽ أولا لتعريف الخدمة.مفهوـ الخدمة الدالية . أ
 تعريف الخدمة 

إلذ كلمة لاتينية والتي تعتٍ العبودية  serviceأصل كلمة الخدمة أو تنوعت وتعددت تعريفها الخدمة حيث يرجع 
 أي كثرة خدمة الأسياد أي الدلوؾ في النشاط الاقتصادي فاف السيد ىو الدستهلك أو العميل.

ثيق كما لؽكن فهم طبيعة الخدمة من خلاؿ برليل العلاقة بينها وبتُ الدنتجات الدادية وىذا يسبب التًابط والتزامن الو   
فيما بينهما، فتصنيف الخدمة لا لؽكن أف يكوف بدعزؿ عن الدنتج، وعليو فكلمة الخدمة غتَ واضحة الدعالد وىذا عائد إلذ 

 عدة أسباب نوجزىا في النقاط الآتية:
 إف كلمة "الخدمة" لا تشمل قطاع معتُ أي أف قطاع الخدمات متنوع جدا؛ -
ي، ولكن ىذا الدفهوـ نقص مفعولو في وقت اكتسحت فيو لطالدا اعتبرت الخدمة متعلقة بالعنصر البشر  -

الآلة ميداف الخدمات مثل الغسيل الآلر للسيارات، آلات تقدنً القهوة ... وغتَىا، أي أف الخدمة تتغتَ 
 بتغتَ المحيط التكنولوجي؛

دد من التعريفات التي ومن أجل إزالة الغموض الذي يكتنف مفهوـ الخدمة ولو نسبيا، ارتأينا تسليط الضوء على ع    
 جاءت بها أدبيات التسويق.

عرؼ كوتلر الخدمة على أنها: أي نشاط أو إلصاز أو منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ اخر وتكوف أساسا غتَ  -
 ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية، وأف إنتاجها أو تقدلؽها قد يكوف مرتبطا بدنتج ملموس؛

موس لػقق الدنفعة مباشرة للمستهلك كنتيجة لأعماؿ جهد بشري أو : الخدمة ىي منتج غتَ ملskinneتعرفو  -
 ميكانيكي للأفراد أو الأشياء؛
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عرفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمات بأنها: ىي منتجات غتَ ملموسة يتم تبادلذا مباشرة من الدنتج إلذ  -
في الغالب برديدىا أو معرفتها الدستعمل، ولا يتم نقلها أو خزنها، وىي تقريبا تفتٌ بسرعة، الخدمات يصعب 

لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي يتم شراؤىا واستهلاكها فهي تتكوف من عناصر ملموسة متلازمة وغاليا ما 
 تتضمن مشاركة العميل بطريقة ىامة، حيث لا يتم نقل ملكيتها وليس لذا لقب أو صفة.

  مفهوم الخدمة المالية 
فهومتُ فرعيتُ، الأوؿ تسويقي: كونها مصدرا لإشباع احتياجات ورغبات الزبائن، يتضمن مفهوـ الخدمة الدالية م

 والثاني منفعي: يتمثل في لرموعة الدنافع التي يسعى الزبوف لتحقيقها من جراء استخدامو للخدمة الدالية.
ستفيد لتحقيق تعرؼ الخدمة الدالية بشكل مبسط بأنها:أية مساعدة أو استشارة من شأنها أف تسهل من عمل الد

 أىدافو سواء كانت تلك الدساعدة نشاطات لزددة أو نتائج لتفاعلات مالية لستلفة 
كما لؽكن تعريف الخدمة الدالية بشكل أوسع على أنها " لرموعة من الدهارات الشخصية والدستلزمات الدادية 

هات الزبوف لابزاذ القرارات الدالية الرشيدة والأعراؼ والقواعد القانونية التي يتم عرضها وإنتاجها بشكل يتوافق مع توج
 وقد شمل ىذا التعريف الجوانب التالية: 

 تقوـ الخدمة الدالية على الدهارات التي يقدمها منتج الخدمة؛  -
 يتكامل إنتاج الخدمة الدالية بوجود مستلزمات مادية وغتَ مادية متنوعة؛ -
 ية وإشراؼ الدولة لضماف حقوؽ لستلف الأطراؼ؛بزضع عملية تقدنً الخدمة الدالية إلذ قواعد قانون  -
 يهدؼ الزبوف من حصولو على الخدمة الدالية إلذ ابزاذ قرارات رشيدة تتعلق باستثمار أموالو   -
كما لؽكن تعريف الخدمة الدالية بأنها: لرموعة من الخصائص الظاىرة )الإدارة( والخصائص الضمنية    -

مع( التي لغب أف تتوافق مع احتياجات ومتطلبات الزبائن، من )الدستهلك( والخصائص الخارجية )المجت
 .1خلاؿ إضفاء لرموعة من الدزايا والدنافع والخصائص على كل خدمة

 خصائص الخدمة المالية  . ب
تتميز الخدمات الدالية بدجموعة من الخصائص ينبغي أخذىا في الحسباف عند الاستجابة لاحتياجات ورغبات الزبائن 

 :2ا لصدوالتي من أبرزى

                                                           
تأثير التوجو نحو السوق على الأداء المتميز في منظمات الخدمات المالية )دراسة حالة المؤسسات المصرفية في (:2018/2019ياستُ بوناب، )1

 .5-4ص  ، -عنابة-، أطروحة مقدمة لنيل أطروحة دكتوراه بزصص علوـ التسيتَ، جامعة باجي لستارالجزائر(
  .08-07، ص ع نفسوالدرج 2



-البنكية نموذجاالخدمة  –دور التحول التكنولوجي في تحسين جودة الخدمات المالية         :الفصل الثاني  

 

 

40 

 المسؤولية الائتمانيةFiduciary Responsibility  يعد الأماف من أىم الخصائص التي لغب أف تتميز  :
بها الخدمات الدالية وتتمثل الدسؤولية الائتمانية في حماية أمواؿ الزبوف والالتزاـ بتزويده بالنصائح الدوثوؽ بها، 

مؤسسات الخدمات وىو التحلي بالحياد وتوفر الثقة الدتبادلة  وتعكس الانطباع السائد الذي يتسم بو العاملوف في
 بينهم وبتُ زبائنهم أثناء قيامهم بتأدية واجباتهم؛

  اللاملموسيةIntangibility:  تعتٍ بالتلازمية درجة التًابط بتُ الخدمة الدالية ذاتها وبتُ الشخص الذي يتولذ
ن الخدمة ومقدـ الخدمة، ولؽكن القوؿ إف درجة التًابط في تقدلؽها، بدعتٌ وجود علاقة مباشرة بتُ الدستفيد م

الخدمات الدالية عالية أف درجة التًابط في الخدمات الدالية عالية جدا حيث أنو لا لؽكن فصلها عن مقدمها سواء  
 كاف الدقدـ آلة أو شخص طبيعي؛

   عدم التجانسHeterogeneit:  التباين في نوعية الخدمة وىو الأمر الذي لغعل من الصعوبة بدكاف بذنب
والدكاف الذين  الدالية الدقدمة، ذلك أف كيفية تقدنً الخدمة تعتمد على خصائص الشخص الذي يقدمها والزماف

تقدـ فيهما وبالتالر عدـ بسكن منتجي الخدمات الدالية من الحفاظ على معايتَ ثابتة تساعد على تنشيط 
 خدماتهم الدالية الدقدمة؛

 لنمو والخطر الموازنة بين اThe Balance Between Growth And Risk : تقدنً الخدمات الدالية
ينطوي على لساطر خصوصا بالنسبة للقروض، الأمر الذي يفرض على الدؤسسة الدالية الدوازنة بتُ توسعها 

 وقدرتها على إدارة الدخاطر؛
   القابلية للنفاذPerishablitiy: هلاكها مع إنتاجها وبالتالر فإف إمكانية حيث أف الخدمة الدالية يتزامن است

 بززينها تصبح منعدمة؛
  الثقةConfidence:  يتطلب تقدنً الخدمات الدالية وجود علاقة حميمة قائمة على الثقة الدتبادلة في الددى

 الطويل بتُ كل من منتج ومستهلك الخدمات الدالية؛
  الانتشار الجغرافيGeographical Dispersion :طبيعة الخدمات الدالية تتطلب التقرب من  نظرا لأف

طالبيها، فإف الدؤسسة الدالية تسعى للانتشار عبر شبكة واسعة من الوكالات ونقاط بيع وتوزيع خدماتها بشكل 
 لػقق إشباعا لأكبر عدد لشكن من الزبائن.
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 نطاق الخدمة المالية .1.1.1
الدتصلة بالتأمتُ، وجميع الخدمات الدصرفية، وغتَىا من تشمل الخدمات الدالية جميع أنواع خدمات التأمتُ، والخدمات 

 :1الخدمات الدالية )باستثناء التأمتُ( وتشمل الخدمات الدالية الأنشطة التالية
 وتشمل:  خدمات التأمين، والخدمات المتعلقة بو: . أ
 ُضد السرقة، خدمات التأمتُ الدباشر على الحياة، وخدمات التأمتُ، مثل: التأمتُ على الدمتلكات والتأمت 

 والحريق، وغتَىا؛
 خدمات إعادة التأمتُ؛ 
 خدمات الوساطة في التأمتُ، مثل السمسرة والوكالة؛ 
  الخدمات الدساندة في لراؿ التأمتُ، مثل الاستشارة، وخدمات الحسابات الدتعلقة بالتأمتُ وبرديد الدخاطر وفض

 النزاعات الدتعلقة بالتأمتُ.
 ، وتشمل:الأخرى غير التأمينالخدمات المصرفية، والمالية  . ب
 قبوؿ الودائع من الجمهور؛ 
 التسليف بكافة أنواعو، ويتضمن: القروض الاستهلاكية والقروض لقاء تأمينات عقارية وإعادة جدولة؛ 
 الديوف والتمويل التجاري؛ 
 الإلغار التمويلي؛ 
 ية والشيكات الدصرفية؛جميع أشكاؿ نقل وصرؼ النقود، وتتضمن البطاقات الائتمانية والشيكات السياح 
 .الكفالات والاعتمادات 
 :التجارة للحساب الخاص،أو لحساب العملاء في جميع الأدوات الدالية في الأسواؽ الدالية وتشمل 

 الأدوات الدالية، مثل الشيكات وشهادات الادخار، والكمبيالات؛ -
 صرؼ العملات؛ -
 أدوات الصرؼ والفوائد مثل الدبادلات والدؤجلات؛ -
 الدشتقات الدالية؛أدوات  -
 أدوات الائتماف الانتقالية؛  -
 الأدوات والأصوؿ الدالية الأخرى القابلة للانتقاؿ والتفرع مثل: الذىب. -

                                                           
تحرير تجارة الخدمات المالية في اتفاقيات منظمة التجارة العالمية، وواقع قطاع الخدمات المالية في (: " 2005لزمود إبراىيم لزمود فياض، ) 1

 .83، ص 22/9/2005تاريخ الدناقشة  ،كلية الأعماؿ و الاقتصاد، جامعة بتَزيت، فلسطتُ، رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستتَ،  فلسطين"
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  الدسالعة في إصدار كافة أنواع الأدوات الدالية، وتتضمن: الاكتتاب، والإصدار والخدمات الدوافقة، مثل: الخدمات
 الاستشارية وغتَىا؛

 السمسرة الدالية؛ 
 مثل إدارة الأمواؿ، والمحافظ الاستثمارية بشتى أنواعها، وإدارة صناديق الدعاشات، والتقاعد، دارة الأصوؿ،إ 

 وودائع الأمانة، والكفالة؛
  خدمات التسوية والدقاصة للأصوؿ الدالية، وتتضمن: الأوراؽ الدالية، وأدوات الدشتقات، وغتَىا من الأدوات

 القابلة للتداوؿ؛
 الية، وتتضمن: بذميع ونقل ىذه الدعلومات، ومعالجة البيانات الدالية والبرامج الدتعلقة بها؛الدعلومات الد 
  ،خدمات الدشورة والوساطة، وغتَىا من الخدمات الدالية الدساعدة الدتعلقة بجميع الخدمات الددرجة أعلاه

صة بالمحافظ، والخدمات وتتضمن: التحليل الائتماني، والاستثمار، والدشورة، والبحث عن الأدوات الخا
 الاستشارية في حالات شراء، وإعادة الذيكلة للشركات.

بالتالر لؽكن لنا أف نستنتج أف الاتفاقية قد شملت جميع أنواع الخدمات الدالية، بدا فيها الأنشطة الدختلفة  
نوؾ التجارية الدولية، والتي تقدـ ما للمؤسسات الدالية والنقدية، وشركات التأمتُ، وإعادة التأمتُ، وأسواؽ رأس الداؿ، والب

 ( نوع من الخدمات الدالية.250يقرب من )
 الجودة، مفهومها وأىميتها، أىدافها، أدواتها .1.1

 ناؿ موضوع الجودة العديد من الاىتمامات واختلفت التعاريف حولو وحوؿ ألعيتو
 مفهوم الجودة وأىميتها .1.1.1
 مفهوم الجودة  . أ

 :1لتعريف الجودة كما يلي لؽكن إدراج بعض إسهامات الباحثتُ
  حسب الإيزو تعرؼ الجودة بأنها قدرة لرموعة من الخصائص الضرورية على تلبية متطلبات معينة ركز ىذا

 التعريف على أف الجودة ىي لرموعة من الخصائص التي تعتبر ضرورية لتلبية احتياجات ورغبات معينة؛
  ئمة للاستخداـ بغض النظر عن ما ذكر في التعريف الأوؿبأنها " الجودة الدلا 1974يعرفها جوزيف موراف سنة 

                                                           
دراسة على متعاملي  –استخدام استراتيجة المحيط الأزرق في تحسين جودة خدمة متعاملي الهاتف النقال "(: 2018/2019، )حسينة دخاف 1

بزصص إدارة  ـ التسيتَ،علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلو  أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه قسم "،-الهاتف النقال بولاية المسيلة
 .94أعماؿ مؤسسات، ص 
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  بأنها الدطابقة أو الامتثاؿ للمعايتَ في ىذا التعريف ركز كروسي على أف الجودة  1979ويعتبرىا كروسي سنة "
 ىي امتثاؿ للمعايتَ التي وضعتها منظمة الإيزو.

لنا تعدد وجهات نظر الباحثتُ بخصوص ىذا الدفهوـ من خلاؿ ما تم إدراجو من تعاريف حوؿ مفهوـ الجودة يتضح      
فبالنسبة للزبائن مفهوـ الجودة يرتبط بددى رضاىم عن الدنتج وىي نتيجة الدقارنة بتُ القيمة الددركة للمنتج وما يتوقعو 

 الزبوف وبالنسبة للمؤسسة تعتٍ الجودة مدى تطابق الدنتج مع الدقاييس أو الدعايتَ.
 أىمية الجودة  . ب

 : 1اسم علواف أف ألعية الجودة تتمثل فييرى ق
  سمعة الدؤسسة: تستمد الدؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها ويتضح ذلك من خلاؿ العلاقات التي تربط

الدؤسسة مع الدوردين وخبرة العاملتُ ومهارتهم، ولزاولة تقدنً منتجات تلبي رغبات وحاجات زبائن الدؤسسة فإذا  
ذات جودة منخفضة فيمكن برستُ ىذه الجودة من أجل برقيق شهرة وسمعة واسعة كانت منتجات الدؤسسة 

 بسكن الدؤسسة من الدنافسة في الصناعة أو القطاع الذي تنتمي إليو؛
  :كل مؤسسة تكوف مسؤولة قانونا عن كل ضرر يصيب الفرد الزبوف من جراء   المسؤولية القانونية للجودة

 استخدامو لذذه الدنتجات؛
   تطبق الجودة في أنشطة الدؤسسة ووضع مواصفات قياسية لزددة تساىم في حماية  المستهلك:حماية

الدستهلك من الغش التجاري ويعزز الثقة في منتجات الدؤسسة. عندما يكوف مستوى الجودة منخفضا يؤدي 
قيق ذلك إلذ إحجاـ الدستهلك عن شراء منتجات الدؤسسة إف عدـ رضا الدستهلك ىو فشل الدنتج في بر

الوظيفة الدتوقعة منو ويتًتب عن ذلك برمل تكاليف إضافية سواء بضياع الوقت اللازـ لاستبداؿ الدنتوج أو 
خسارة كاملة للمبلغ الددفوع وبسبب الطفاض الجودة أحيانا ظهرت جماعات حماية الدستهلك وإرشاده لأفضل 

 الدنتجات وأكثرىا جودة وأمانا؛
 :لجودة في لستلف مراحل وعمليات الإنتاج من شأنو أف يتيح الفرص تنفيذ ا التكاليف وحصة السوق

 لاكتشاؼ الأخطاء وتلاقيها لتجنب برمل تكلفة وزيادة ربح الدؤسسة.
 أىداف الجودة .1.1.1

 : 2 بشكل عاـ يوجد نوعاف من الأىداؼ للجودة ولعا

                                                           
مذكرة مقدمة  ،دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر" –دور جودة الخدمة وأثرىا في تعزيز رضا الزبائن (: "2013/2014، )ىواري معراج 1

 .07بزصص إدارة العمليات التجارية، الجزائر، ص  التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ  –ضمن متطلبات الحصوؿ على شهادة الداجستتَ 
 .08-07ص ص  نفسو،الدرجع  2
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ة عليها وىي تصاغ على أىداؼ بزدـ ضبط الجودة وىي التي تتعلق بالدعايتَ التي ترغب الدنظمة في المحافظ . أ
مستوى الدنظمة ككل باستخداـ متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات لشيزة مثل الأماف وإرضاء 

 الزبائن...
أىداؼ برستُ الجودة: وىي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي  . ب

 حاجات الزبائن بفعالية أكبر.
 الجودة بنوعيها إلذ خمس فئات: ولؽكن تصنيف أىداؼ  
 أىداؼ الأداء الخارجي للمنظمة ويتضمن الأسواؽ والبيئة والمجتمع؛ 
 أىداؼ الأداء للمنتوج وتتناوؿ حاجات الزبائن والدنافسة؛ 
 أىداؼ العمليات وتتناوؿ مقدرة الدنظمة وفعاليتها ومدى استجابتها للتغتَات لزيط العمل؛ 
 وؿ الدهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملتُ.أىداؼ الأداء للعاملتُ وتتنا 

 جودة الخدمة المالية .1.1
 مفهوم جودة الخدمة المالية وأبعادىا .1.1.1

 مفهوم جودة الخدمة المالية  . أ
تعددت أراء الباحثتُ عن مفهوـ جودة الخدمة الدالية، فمنهم من يرى أف جودة الخدمة تعتمد على وجهات نظرا 

لا تقتصر على ملتقي الخدمة فقط، في حتُ أف ىناؾ من يرى أف جودة الخدمة لغب أف الأطراؼ ذات الدصلحة جميعها و 
لقد عرفها كل من )الجزائري وآخروف( على أنها قدرة الدصرؼ على تلبية  تعرؼ من منظور الزبوف أو الدستفيد من الخدمة

 يرغبها الزبوف وتبقى عالقة في تفكتَه توقعات الزبوف أو التفوؽ عليها، ويرى )الشريفي( بأنها لرموعة من الأشياء التي
ومقارنتها مع بيئة الخدمات الدصرفية، ويبتُ )أسو وبطرس( على أنها قدرة السلعة أو الخدمة على برقيق الإشباع الكامل 

 .1لحاجات ورغبات الزبائن بأقل التكاليف الدمكنة
 أبعاد جودة الخدمة المالية . ب

 :2توجد خمس أبعاد وتتمثل في

                                                           
1

"أثر تحليل الوظائف في جودة الخدمة المالية دراسة استطلاعية في عدد من مصارف (: 2015عبد الرزاؽ خضر حسن لزمد، لزمد إبراىيم لزمد، )  
 .247ص  سبتمبر،30 العراؽ، جامعة كربلاء كلية الإدارة والاقتصاد، ،45، العدد 11المجلد  ، المجلة العراقية للعلوـ الإدارية،مدينة كركوك"

  .248-247، ص ص الدرجع نفسو 2
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 ىي الشيء الدادي الدلموس عند تقدلؽها ويتمثل بالتسهيلات الدادية الدتعلقة بالخدمة، مثل الدباني،  :الملموسية
والتقنيات الحديثة للأبنية، التجهيزات اللازمة أو أنها الدظهر الوظيفي وطريقة السلوؾ وتصرفات الزبائن في تقدنً 

 الخدمة.
 :تقدنً الخدمة بحسب الدوعد وىي بسثل درجة التزاـ الدصرؼ بالدوعد ابذاه تعتٍ الأداء والدوثوقية والالتزاـ ب الاعتمادية

 أي أف الدصرؼ يزود الزبائن بخدمة موثقة جدا. الزبوف،
 :وتعتٍ مدى استجابة العاملتُ في الدصرؼ بتقدنً الخدمة بالشكل الذي لػقق رغبات الزبائن والتفاعل  الاستجابة

 ة جيدة.بسرعة مع الدشاكل الدتوقعة وحلها بصور 
 :ىو إبداء روح التعاوف والدصداقية والحرص مع الزبوف وإشعاره بألعيتو ويضيف )كوتلر( في ىذا الصدد إلذ  التعاطف

أف تقدنً الخدمة للزبائن يبدأ من الانتباه والتعامل الخاص والوصوؿ إلذ الزبوف عن طريق العلاقات الشخصية وقد 
 تظهر جليا في الدصارؼ جميعها.

 :الدصداقية والأمانة الدميزة التي يعتقد بها الزبوف بالدصرؼ، ولؽيل ىذا البعد إلذ ألعية واضحة للخدمات  وىي الثقة
 التي يدركها الزبائن كالدخاطر أو عدـ القدرة على تقييم منافع الخدمات الدصرفية.

 أىمية جودة الخدمة المالية .1.1.1
تدلاؿ على ألعية الجودة في الخدمات عامة والدصرفية خاصة، ىناؾ عدد من الدؤشرات الرئيسية التي لؽكن من خلالذا الاس

 : 1ومن أبرز ىذه الدؤشرات ىي الأتي
ارتبطت الخدمة إلذ حد كبتَ بالجودة حتى أصبح من الضروري اعتماد عدد من الدقاييس لتأشتَ مستوى الرضا  . أ

مر أطلق عليها تسمية جودة الخدمة الدتحقق لدى الزبائن من خلاؿ الربط بتُ الخدمة الدقدمة للجودة ومن ىذا الأ
وىي عبارة عن سلسلة من الدقاييس الدتكاملة والدتًابطة لدعرفة رأي الدستهلك بدا يتوقعو من أداء في الخدمة الدقدمة لو 

 من منتجها وعلى وفق عدد من الدعايتَ؛
ودة وتتمثل ىذه الدعايتَ في أصبح للجودة أبعاد رئيسية يتم اعتمادىا بوصفها أساس في القياس لتأشتَ مستوى الج . ب

 الأتي: الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التوكيد، التعاطف؛
تعد الجودة في الخدمة الدالية مؤشرا مهما في قياس مستوى الرضا الدتحقق لدى الزبوف عن الخدمة الدقدمة لو من قبل  . ت

 الدصرؼ؛

                                                           
1
 .247، صالدرجع نفسو (:2015عبد الرزاؽ خضر حسن لزمد، لزمد إبراىيم لزمد، ) 
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متخصصة ضمن الذيكل التنظيمي للمصرؼ، ىادفة  الجودة في الخدمة الدالية بزضع للتحستُ الدستمر عبر إدارة . ث
 لتحقيق الشمولية والتكاملية في الأداء.

 جودة الخدمة البنكية: .1
إف التغتَات الاقتصادية العالدية التي أحدثتها العولدة خلقت برديات كثتَة في لستلف المجالات خاصة المجاؿ الدالر 

نكية العمل على التكيف مع ىذه التغتَات من خلاؿ الاستفادة من والبنكي الذي ألقى ىو الآخر على عاتق الإدارة الب
إلغابياتها وبذنب سلبياتها، ما أوجب ضرورة تطوير الخدمات البنكية في ظل التكنولوجيات الدتجددة بدا يرضي رغبات 

 تطويرىا. العملاء، لذذا سوؼ يتم التطرؽ من خلاؿ ىذا الدبحث على ماىية جودة الخدمة البنكية وأبعادىا وطرؽ
 ، أىميتها، محدداتها ومستوياتهاجودة الخدمة البنكية.  مفهوم 1.1

 سيتم التعرؼ على مفهوـ جودة الخدمة البنكية وألعيتها ولزدداتها ومستوياتها:
 وأىميتها ومزايا تقديم خدمة متميزة للعملاء  جودة الخدمة البنكيةمفهوم  .1.1.1

 جودة الخدمة البنكيةمفهوم  . أ
 فهوـ جودة الخدمة البنكية سوؼ نتعرؼ على الخدمة البنكية:قبل التطرؽ إلذ م

  تعريف الخدمة البنكية 
تعرؼ الخدمة البنكية على أنها: "رضا الزبوف وتلبية رغباتو واحتياجاتو، وإلغاد الجو الدناسب والدلائم لو في أثناء تلقيو 

ة والاستجابة بشكل سريع لدا لػتاجو إليو الخدمة، مع إلغاد الطرائق والأساليب اللازمة بدرجة عالية من الكفاء
 .1الزبوف"

  مفهوـ جودة الخدمة البنكية 
تعرؼ حسب مناور حداد على أنها:" ملائمة طبيعة العلاقة التي يتوقعها الزبائن من الخدمة البنكية الدقدمة لذم مع 

 ؛2الدنافع التي يهدؼ الزبائن لتحقيقها"
حاجات ومتطلبات العملاء وتسليمهم مستوى ية عبارة عن "التقاء وحسب باري وداؿ فإف جودة الخدمة البنك

الداضية مع البنك والدزيج  مناسب من الخدمة بناءا على توقعاتهم التي تدؿ على رغباتهم وأمانيهم الدتشكلة وفقًا للتجربة

                                                           
دراسة حالة بنك –ة البنكية من وجهة نظر موظفي البنك دور التدقيق  الداخلي في تحسين جودة الخدم"(: 2018-2017عوماري عائشة، ) 1

في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، قسم  LMDه ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتورا"-BADRالفلاحة والتنمية الريفية 
 .90ص جامعة أحمد درابة، أدرار، الجزائر،  علوـ التسيتَ،

 . 128ص، والدرجع نفس 2
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ج عن الدقارنة بتُ ميل وتنتالتسويقي للخدمات البنكية والاتصالات الشخصية أيضا، وىي بدثابة الحكم الشخصي للع
 ؛1توقعاتو للخدمة مع إدراكو للخدمة الفعلية الدسلمة"

ة تسليمها يأما لويس وأورلدج وميتشل فيعرفونها على أنها:" التًكيز على التقاء الاحتياجات والدتطلبات، وتوضيح كيف
 ؛2بشكل جيد بناءا على توقعات العملاء"

ودة الخدمة البنكية إجمالا تبدأ بالبحث عن احتياجات العملاء ألصومن خلاؿ التعاريف السابق ذكرىا لؽكن القوؿ 
ورغباتهم من مصادر الدعلومات ومن ثم العمل على تلبيتها ومتابعة تطورىا ضمن موارد البنك وتوفتَ التغذية الراجعة في 

ابقة واتصالاتو مع الآخرين، حالة حدوث خلل عند الوفاء بها، وأف الخدمة التي يتوقعها العميل إلظا تتشكل من خبراتو الس
ويقارف بعدىا الخدمة الدتوقعة مع الجودة الددركة التي يتلقاىا عند تأدية الخدمة وبالتالر تقدنً خدمة بنكية ذات جودة 

 . 3متميزة تعتٍ تطابق الدستوى الفعلي للجودة مع توقعات العميل
 جودة الخدمة البنكيةأىمية  . ب

ز بتُ البنوؾ في جذب الزبائن وبرقيق الأرباح، وتكمن ألعية الجودة في الخدمات تعتبر الجودة مدخلا رئيسيا للتمي
 : 4البنكية في

 معرفة حاجات الزبائن ومتطلباتهم من الخدمة البنكية؛ 
 مساعدة البنك على برقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوؾ الأخرى؛ 
  عن تقدـ الخدمة البنكية؛بزفيف التكاليف نتيجة بزفيف أو انعداـ الأخطاء النابذة 
  برقيق الجودة في الخدمة يتيح فرصة بيع خدمات بنكية إضافية؛ 
 مساعدة البنك على الاحتفاظ بالزبائن الحاليتُ وجذب زبائن جدد؛ 
 .إف الخدمات البنكية ذو الجودة الدالية بذعل من الزبائن الحاليتُ وسيلة ترويج وإقناع لزبائن جدد 

  

                                                           
"أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال على جودة الخدمات البنكية دراسة حالة لبعض البنوك التجارية (: 2018-2017بن بوريش نشاط الدين، ) 1

قتصادية والتجارية وعلوـ ، كلية العلوـ الاالطور الثالث في العلوـ الاقتصادية هدكتوراأطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ال، الجزائرية )عمومية وخاصة("
 .104ص  الجزائر، ،01التسيتَ، جامعة فرحات عباس سطيف 

 . 105، ص الدرجع نفسو 2
جودة الخدمات البنكية بين تحقيق فعالية الأداء وتعزيز القدرات التنافسية دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة سيدي "(: 2018شعباف فراح، ) 3

 .6 14ص  ،01، العدد05ار والتسويق جودة الخدمات البنكية، المجلد لرلة الابتك، بلعباس"
 . 130مرجع سبق ذكره، ص  (:2018-2017) ،عوماري عائشة 4
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 ميزة للعملاء مزايا تقديم خدمة مت . ت
لقد أشارت خبرات الدؤسسات البنكية الناجحة الذ أف تبتٍ استًاتيجيات لزددة للجودة يؤدي إلذ برقيق لرموعة من 

 : 1الدزايا أو بذنب لرموعة من الدشكلات، ومن ىذه الدزايا
 برقيق ميزة تنافسية فريدة عن باقي البنوؾ ومن ثم مواجهة الضغوط التنافسية؛ 
  أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات البنكية،برمل تكاليف 
 الخدمة الدتميزة تتيح الفرصة أماـ البنوؾ لتقاضي أسعار وعمولات أكبر؛ 
 الخدمة الدتميزة تزيد قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملاء الحاليتُ وجذب عملاء جدد؛ 
 الخدمة الدتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات بنكية إضافية؛ 
 بذعل من العملاء بدثابة مندوبي بيع للبنك في توجيو وإقناع عملاء جدد من الأصدقاء  الخدمة الدتميزة

 والزملاء.

 جودة الخدمة البنكية حددات ومستويات. م1.1.1
 جودة الخدمة البنكيةمحددات  . أ

 :2لؽكن الإشارة إلذ لرموعة من المحددات لجودة الخدمة وىي
 لتسهيلات الدادية التي يوفرىا البنك لخدمة عملائو كتجهيز أماكن المحددات الدادية: وىي الدرتبطة بالدرافق وا

 الانتظار وتوفتَ التصميم الجيد لمحيط البنك الداخلي والخارجي؛
  المحددات الدرتبطة بالاستجابة: وىو بسثل الرغبة والاستعداد وقدرة موظفي البنك على الاستجابة لطلبات

 العملاء وتقدنً الخدمة الدناسبة لذم؛
 ددات الدرتبطة بالثقة: وىي بسثل إلصاز البنك للخدمة التي طلبها العميل منو بشكل دقيق وثابت؛المح 
  تأكيد الثقة الدتبادلة: وتعود إلذ الدعرفة وحسن الاستقباؿ من قبل الدوظفتُ وقدرتهم على زرع الثقة بينهم

 وبتُ مستلمي الخدمة؛ 
 ركيز الخدمة على أساس فردي أي مدى تبتٍ مبدأ العناية المحدد الدرتبط بالعناية: ويتمثل في الرعاية وت

 الشخصية بالعميل.
 مستويات جودة الخدمة البنكية . ب

  
                                                           

 .106ص (: مرجع سبق ذكره، 2018-2017بن بوريش نشاط الدين، ) 1
 .106 الدرجع نفسو، ص 2
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 :1ولجودة الخدمة البنكية خمسة مستويات وىي
  الجودة الدتوقعة من قبل العملاء: والتي بسثل مستوى الجودة من الخدمات البنكية التي يتوقع الزبائن الحصوؿ

 ين يتعاملوف معو؛عليها من البنك الذ
  الجودة الددركة: وىي الجودة التي تدركها إدارة البنك، وتوفرىا في الخدمة التي تقدمها لزبائنها والتي تعتقد أنها

 تشبع حاجاتهم ورغباتهم وفق الدستوى الدطلوب؛
 الجودة القياسية: وىي تلك الجودة التي بردد بالدواصفات النوعية للخدمة البنكية الدقدمة؛ 
 ودة الفعلية: ىي التي تؤدي بها الخدمة فعلا والتي تعبر عن مدى التوافق والقدرة في استخداـ أساليب الج

 تقدنً الخدمة بشكل جيد يرضى الزبائن؛
  جودة الخدمة الدرجوة للزبائن: ىي تعبر عن مستوى الرضا والقبوؿ الذي يتحصل عليو البنك من زبائنو من

 جراء تلقيهم الخدمة. 
إف جودة الخدمة البنكية تعبر عن مدى قدرة البنك على معرفة وبرقيق توقعات الزبوف أو التفوؽ  Payneوقاؿ 

 عليها، إذ ملاحظة الجودة من خلاؿ قياس الأداء.
 جودة الخدمة البنكيةأبعاد ونماذج قياس  .1.1

 من خلاؿ ىذا الدطلب سوؼ يتم التطرؽ إلذ أبعاد ولظاذج قياس جودة الخدمة البنكية:
 دة الخدمة البنكيةجو أبعاد  .1.1.1

 :2تتضمن جودة الخدمة البنكية لرموعة من الأبعاد ألعها
تتمتع الكثتَ من الخدمات بخاصية عدـ الدلموسية، أي أف الزبوف لا لؽكنو الحصوؿ على  عدم الملموسية: . أ

واجهة عينة منها أو رؤيتها أو حتى الشعور بها ما لد يقم بشرائها، وتقود ىذه الخاصية زبائن البنك إلذ م
الصعوبة في تقييم الخدمات البنكية الدتنافسة وملاحظة الدستوى العالر من الدخاطر إلذ جانب التًكيز على 
الدصادر الشخصية للمعلومات، لذا لغب على إدارة البنك أف ستجيب لذذا من خلاؿ بزفيض التعقيد في 

 التًكيز على الجودة؛الخدمة، وتأكيد الدلامح الدلموسة فيها وتسجيل التوصيات الشفوية و 
أي درجة التًابط بتُ الخدمة ذاتها وبتُ الفرد الذي يتولذ تقدلؽها، حيث يتم استهلاؾ الخدمة  التلازم: . ب

البنكية وقت تقدلؽها للزبوف، ويرتبط ىذا البند بتسويق الخدمة البنكية، حيث يقود إدارة البنك إلذ لزاولة 
لتفاعل بتُ البنك وبتُ الزبوف وبرستُ نظم تقدنً الخدمة الفصل بتُ إنتاج واستهلاؾ الخدمة وإدارة ا

                                                           
 . 131-130مرجع سبق ذكره، ص ص  (:2018-2017)، عوماري عائشة1
 . 109-107ص  مرجع سبق ذكره،(: 2018-2017)، بوريش نشاط الدينبن  2
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معينة كما ىو الحاؿ في  آلةالبنكية، ويظهر  التلازـ في حاؿ كوف منتج الخدمة شخصا عاديا أو حتى 
، لذا فإف التلازـ يعتٍ أف الزبائن لا يرغبوف بنوع خاص من الخدمة الإنتًنيتالصراؼ الآلر أو حتى شبكة 

ؿ مسوؽ الخدمة البنكية جعل الخدمات أكث ملموسية، كما تلعب سمة البنك عاملا لذا لغب أف لػاو 
 رئيسيا في ىذا المجاؿ فالزبائن لػكموف على جودة البنك على أساس الدفهوـ غتَ الدلموس لجوانب قوتو؛

الطلب  إف الخدمات لا لؽكن أف برزف، لذا فإف الفناء السريع لذا لا يعد مشكلة طالدا أف الفناء السريع: . ت
عليها مستقر، والعامل الأكثر تأثتَا في ىذا البعد ىو تغتَ كثافة الطلب على الخدمة على مدار ساعات 
وأياـ العمل في البنك، فإذا كاف الطلب على الخدمة منتظما طواؿ اليوـ فإف البنك لا يواجو أية مشكلة لأنو 

مكن برديد عدد الدوظفتُ لفتًة زمنية يستطيع تقدير حجم الطلب على الخدمات التي يقدمها، ومن الد
معينة أو تشجيع الزبائن على شراء الخدمات التي فتًات الطفاض الطلب عليها، أو تصميم خدمات بنكية 

 بديلة أو مكملة لبعضها أو اشتًاؾ الزبائن في تأدية الخدمة الدرغوبة وغتَ ذلك؛
جودتها، الأولذ تتمثل في استقطاب عدد  من لؽكن أف تتخذ البنوؾ ثلاث خطوات لرقابة  قابلية التغيير: . ث

الدوظفتُ وتدريبهم بشكل جيد على طرائق أداء الخدمة والثانية في تنميط عملية أداء الخدمة في كل ألضاء 
البنك أما الثالثة فهي متابعة رضا الزبوف عن طريق نظم الاقتًاحات والشكاوى وبحوث الزبائن وغتَ ذلك، 

جودة الخدمة البنكية بتأثتَ لرموعة من العوامل ألعها الدهارات والقدرات التي يتمتع وتظهر قابلة التغيتَ في 
بها الدوظف في البنك والدكاف والزماف الذي تؤدي فيو الخدمة، وبدا أف الخدمات تنتج وتستهلك في الوقت 

البنكية تعمل نفسو فإف جودتها تتنوع أكثر من السلع، لذا تضع معظم البنوؾ إجراءات لتقدنً الخدمات 
 بشكل متكامل مع بعضها البعض بهدؼ منع وبرديد وتصحيح الأخطاء؛

: إف قياـ البنك بتقدنً خدمة من خدماتو لا يتم فيها نقل الدلية إلذ الزبوف الدلتقي للخدمة، فهذا الملكية . ج
لاؾ الخدمة الزبوف يشتًي فقط الحق في العملية الخدمية، لذا لابد من التمييز بتُ عدـ القدرة على امت

والحقوؽ التي قد لػصل عليها الزبوف جراء أداء خدمة ما لو في الدستقبل، ويتعلق بهذا البعد التصميم 
 الخدمة؛ إنتاجالدستخدـ لقنوات التوزيع التي بذعل الزبائن الدتنوعتُ يشاركوف في 

ذلك ظروؼ الذمل  إف عملية تنميط الخدمة شبو مستحيلة، ومن العوامل التي تؤثر في صعوبة التنميط: . ح
الدادية والاجتماعية المحيطة بالخدمة، فلضماف جودة الخدمة البنكية لتبد من ابزاذ لرموعة من التدابتَ 
والإجراءات ألعها: اختيار أفضل الدوارد البشرية العاملة في البنك وتدبتَىا بشكل جيد على خدمة الزبوف 

مناسبة للرقابة على تنفيذىا والالتزاـ بها ودراسة ومتابعة  وبرديد ألظاط ومعايتَ معينة للأداء ووضع إجراءات
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مستوى الرضا لدى الزبائن من خلاؿ دراسة اقتًاحاتهم وشكاويهم وبرليل أداء الدنافستُ ومعرفة رأي الزبائن 
يتًتب على ىذا البعد ضرورة أف ، في ىذا الابذاه وأختَا استخداـ التجهيزات البنكية لتنميط جودة الخدمة

البنوؾ اىتماما متزايدا لتخطيط خدماتها وبرالرها البنكية، ومن الواجب بذؿ الجهود لدطابقة مستوى  تولر
 جودة الخدمة البنكية مع الدستويات والدعايتَ البنكية الدوضوعة عالديا؛

بتُ  وتسويق الخدمات البنكية، وأف التفاعل إنتاجيلعب الزبوف غالبا دورا بالغ الألعية في  اقتحام الزبون: . خ
البنك وزبائنو في مراحل الإنتاج وتوزيع الخدمات ىو البعد الأكثر ألعية لجودة الخدمة البنكية، وتعد الدشاركة 
إحدى التطبيقات الذامة للتلازـ في أبعاد جودة الخدمة، ولا تتطلب جميع الخدمات الدرجة نفسها من 

الأنشطة القانونية الخاصة بو والعكس صحيح الدشاركة، فعلى سبيل الدثاؿ لؽكن أف يكوف البنك مشاركا في 
 عندما تكوف جميع الدسائل القانونية روتينية.

 ومن بتُ الأبعاد الدفسرة لجودة الخدمة البنكية أيضا نذكر ما يلي: 
 ؛الاعتمادية . أ

 سرعة الاستجابة من قبل العاملتُ؛ . ب
 القدرة أو الكفاءة؛ . ت
 ث الدكاف والزماف(؛سهولة الحصوؿ على الخدمة )مدى توفر الخدمة من حي . ث
 اللباقة؛ . ج
 الاتصاؿ؛ . ح
 .الدصداقية . خ

وآخروف أ، ىذه الأبعاد غتَ مستقلة بساما عن بعضها البعض، وعلى ىذا  parasurman، أدرؾ 1988ولكن في عاـ 
 "، وىذه الأبعاد ىي: Servqualالأساس قاموا باختصارىا إلذ خمسة أبعاد أطلقوا عليها فيما بعد لظوذج "

 رافق الدادية، الدعدات والأثاث الدوجود، الزي الرسمي للموظفتُ؛الد الملموسية: . أ
 القدرة على تقدنً الخدمات في الوقت المحدد وبالدقة الدطلوبة ومدى الوفاء بالالتزامات؛ الاعتمادية: . ب
 ىي القدرة على التعامل مع الشكاوى والاقتًاحات والدبادرة في تقدنً الخدمة بصدر رحب؛ الاستجابة: . ت
دى قدرة العاملتُ على إضفاء الثقة والأماف على الخدمات التي يقدمونها، وىذا بالعمل على م الثقة: . ث

 جعلها خالية من الخطأ أو الخطر أو الشك؛
 ىو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل وإشعاره بألعيتو والرغبة في تقدنً الخدمة لو.  التعاطف: . ج
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 والشكل الدوالر يوضح ىذه الأبعاد:
 : أبعاد جودة الخدمة البنكية1-1 قمالشكل ر 

 
أثر تكنولوجيا "(: 2018-2017) بن بوريش نشاط الدين،على الدرجع " بالاعتمادمن إعداد الطالبتتُ الدصدر: 

 ،"الإعلام والاتصال على جودة الخدمات البنكية دراسة حالة لبعض البنوك التجارية الجزائرية )عمومية وخاصة(
، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية الطور الثالث في العلوـ الاقتصادية هلبات نيل شهادة الدكتوراأطروحة مقدمة ضمن متط

 ".109ص الجزائر، 01وعلوـ التسيتَ، جامعة فرحات عباس سطيف 
 : 1وقد اقتًح بعض الباحثتُ تقسيم أبعاد الجودة إلذ ثلاث معايتَ

فوجدىا لػقق رضا الزبائن وعدـ وجودىا يولد لذم الشعور بعدـ  : ىي الدعايتَ التي تؤثر في الزبائن،معايير حرجة . أ
 الرضا، مثل الاتصالات، الراحة، التوافر؛

وجود ىذه الدعايتَ لػقق رضا الزبائن، ولكن غيابها لا يؤثر عليهم، مثل: الالتزاـ والدساعدة،  معايير محسنة للرضا: . ب
 والصداقة، واللباقة، والاستجابة؛

                                                           
 .134مرجع سبق ذكره، ص  (:2018-2017)، عوماري عائشة1

جودة 
الخدمة 
 البنكية 

 الملموسية

 الاستجابة 

 الثقة  الاعتمادية 

 التعاطف
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توفر ىذه الدعايتَ فإف رضا الزبائن لا يتأثر بها على عكس غيابها فهو يؤثر عليو، مثل: التكامل، : عند معايير وقائية . ت
 التجميل، القابلية للاعتماد.

 جودة الخدمة البنكيةنماذج قياس  . 1.1.1
التي تتمثل لقد وضع الباحثتُ العديد من النماذج لقياس وتقييم جودة الخدمات البنكية وسيتم تناوؿ أىم تلك النماذج و 

 :1في
 (: Servqual)نموذج الفجوة  . أ

فإف عملية القياس تعتبر من أىم العناصر لتطوير جودة الخدمة البنكية، فوجود لظوذج  Oakland فحسب
 للقياس يعتبر خطوة رئيسية في تطويرىا ورفع الكفاءة الإنتاجية.

، الجودة Service الخدمة وىي اختصار للكلمتتُ Servqualيسمى لظوذج الفجوة أو لظوذج الخدمة   
Qualité  ظهر في الثمانيات على يد الباحثتُ الثلاثةParasuraman ،Berry ،Zeithamel بحيث يقوـ ىذا ،

 كم ىي موضحة في الشكل الدوالر:   النموذج على قياس خمس فجوات،
  

                                                           

 .139-135ص نفس الدرجع السابق،  1 
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 :نموذج جودة الخدمة 1-1الشكل رقم 

 
التدقيق  الداخلي في تحسين جودة الخدمة البنكية من وجهة دور "(: 2018-2017عوماري عائشة،)الدصدر: 

 ه، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتورا"-BADRالتنمية الريفية و  دراسة حالة بنك الفلاحة–نظر موظفي البنك 
LMD أدرار،  جامعة أحمد درابة، علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، قسم علوـ التسيتَ، في

 .136الجزائر، ص 
بحيث يقوـ ىذا النموذج على توقعات الزبائن لدستوى الخدمة وإدراكاتهم لدستوى أداء الخدمة الدقدمة لذم ومن ثم برديد 

 الفجوة، بحث أف: 
 الإدراكات؛ –الفجوة )جودة الخدمة( = التوقعات 

 وذلك باستخداـ الأبعاد الخمسة التي تم اعتمادىا وىي:  
 ترتبط بقدرة الدؤسسة على تقدنً خدمات بشكل دقيق وحسب ما وعدت بو؛ دية:الاعتما 
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 يركز ىذا البعد على الرغبة في مساعدة الزبائن وتقدنً خدمات فورية، والتعامل بشكل سريع الاستجابة :
 مع شكاوي الزبائن، ولؽكن أف تعبر الاستجابة على الدرونة والقدرة على تقدنً الخدمة يشكل شخصي؛

 وتتمثل في معرفة لراملة الدوظفتُ وقدرتهم على جعل الزبوف لػس بالثقة، وتؤدي  ة والمصداقية:الثق
 قدرات مقدـ الخدمة ومستوى معرفتو دورا كبتَا في برقيق رغباتو؛

 :وىي العناية والاىتماـ الشخصي الذي يوليو البنك لزبائنو، من خلاؿ معرفة احتياجات كل  التعاطف
 رغباتو، زبوف على حدة وبرقيق

 :وتشمل الجانب الدادي للخدمات والتي بسثل في التسهيلة الدادية والدعدات ومظهر الدوظفتُ. الملموسية 
من خلاؿ الشكل السابق نلاحظ ىناؾ خمس فجوات، منها فجوة واحدة تتعلق بالزبوف، أما الأربع فجوات الأخرى 

 في متعلقة بالدؤسسة، وىي تتمثل في:
  :لاؼ بتُ ما يرغبو تنتج ىذه الفجوة عن الاخت "توقعات الزبون وإدراك الإدارة لتوقعاتوبين "الفجوة الأولى

 قده الإدارة أنو رغبة الزبائن، أي عجز الدؤسسة عن معرفة احتياجات ورغبات الزبائن الدتوقعة.تالزبائن وما تع
  :نتيجة الاختلاؼ بتُ ما تعتقده تنتج ىذه الفجوة  "بين إدراك الإدارة ومواصفات جودة الخدمة"الفجوة الثانية

أنو رغبة الزبوف وبتُ ما تقوـ الدؤسسة بأدائو من الناحية الفعلية، أي أف الدؤسسة لد تستطع ترجمة رغبات الزبائن إلذ 
 مواصفات معينة في الخدمة الدقدمة.

  :الاختلاؼ بتُ تنتج ىذه الفجوة بسبب  "تقع بين مواصفات جودة الخدمة والتسليم الفعلي"الفجوة الثالثة
مواصفات جودة الخدمة الدقدمة للزبائن وبتُ ما تدركو الدؤسسة، وىذا راجع لتدني مستوى الأداء ونقص الدهارات 

 لدقدمي الخدمة.
  :تنتج ىذه الفجوة نتيجة الاختلاؼ بتُ الخدمة  "بين تسليم الخدمة والاتصالات الخارجية"الفجوة الرابعة

 عنو بخصوصها، وىذا يعتٍ وجود خلل في الدصداقية والثقة في الدؤسسة الخدمة. الدقدمة فعليا وما يتم التًويج
 تعتبر ىذه الفجوة ناتج عن جميع أو أحد الفجوات  "بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة" :الفجوة الخامسة

تمع عن الخدمة السابقة وىي التي يتم على أساسها الحكم على جودة الخدمة فجودىا يعتٍ عدـ رضا الزبائن والمج
 الدقدمة، واحتماؿ وجود شكاوى وتكوين انطباعات سيئة عن الخدمات الدقدمة.

بند بحيث بهدؼ الجزء الأوؿ من النموذج  22من جزئتُ كل منهما يتكوف من  Servqualitéيتكوف لظوذج 
جودة الخدمة الدتوقعة والدقدمة.  بقياس جودة الخدمات الدتنوعة في قطاع خدمة معينة، بينما الثاني يهتم بقياس الفرؽ بتُ
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وقد تعرض ىذا النموذج لعدة انتقادات من قبل الباحثتُ نظرا لصعوبة تطبيقو بسبب غموض توقعات الزبائن، كما أنو لا 
 يتلاءـ مع لستلف القطاعات الأخرى.

 نموذج أداء الخدمة . ب
، Serviceتُ كلمتتُ: الخدمة ىو مزيج ب Servprefيعرؼ كذلك باسم لظوذج الابذاه أو الددخل الابذاىي 

 . Performancesوالأداء 
واللذاف يعتبراف من أكثر منتقدي  1992سنة  Cranimو Taylerنتيجة للدراسات التي قاـ بها كل من 

 النموذج السابق، بحث يرتكز ىذا النموذج على ارتباط الجودة بإدراؾ الزبائن للأداء الفعلي للخدمة الدقدمة.
 فركزت على اختيار أربعة بدائل. أ بعد الدراسات التي قاموا بها، والتي Cranimو Taylerبحيث توصل كل من 

 مقياس الأداء يعتبر أحسن الدقاييس لقياس جودة الخدمة، وتتمثل تلك الدقاييس في:
 :التوقعات؛  –ولؽكن التعبتَ عنو بالدعادلة التالية: جودة الخدمة = الأداء الفعلي  مقياس جودة الخدمة 
 التوقعات(؛ –جودة الخدمة = الألعية )الأداء الفعلي  قياس جودة الخدمة المرجح:م 
 :جودة الخدمة = الأداء الفعلي؛ مقياس أداء الخدمة 
 الأداء الفعلي.× : جودة الخدمة = الألعية مقياس أداء جودة الخدمة المرجح 

بوف داخلي أـ خارجي، بحيث لا يستطيع حسب ىذا النموذج فإف الزبوف ىو أساس تقييم جودة الخدمة سواء كاف ز 
 البنك أو أي مؤسسة تقييم ما تم إنتاجو من خدمات إلا بعد تقدلؽها للزبوف.

 نماذج أخرى  . ت
 ىناؾ عدة لظاذج أخرى لقياس جودة الخدمات من ألعها: 

 :م تعتبر الشكاوي التي يقدمها الزبائن خلاؿ فتًة زمنية معينة معيار مه نموذج مقياس عدد الشكاوي
 لقياس مستوى الخدمات الدقدمة وأف الخدمات لا تناسب مع رغبات وحاجات الزبائن؛

  :يعتمد ىذا الدقياس على آراء الزبائن بعد حصولذم على الخدمات، وذلك من خلاؿ  نموذج الرضا
توجيو البنك بعض الأسئلة لذم لدعرفة نقاط القوة والضعف الدتعلقة بالخدمة، وىذا ما يساعد البنك في 

 وضع إستًابذية للجودة تتلاءـ مع احتياطات زبائنو؛
 :يعتمد ىذا الدقياس على القيمة التي يقدمها البنك تعتمد على الخدمات الخاصة بالخدمات  مقياس القيمة

الددركة من جهة الزبوف، والتكلفة من جهة أخرى من أجل الحصوؿ على ىذه الخدمات، فالعلاقة بتُ 
دد القيمة، كلما زاد مستوى الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة كلما زادت القيمة الدنفعة والسعر ىي التي بر
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 استًاتيجيةالدقدمة للزبوف وزاد ولائو الخدمة والعكس صحيح. فهذا الدقياس يساعد البنك في التًكيز على 
 تهدؼ إلذ تقدنً خدمة متميزة للزبائن وبأقل تكلفة لشكنة.

 لبنكيةجودة الخدمة اطرق تطوير و  مشاكل .1.1

 مشاكل جودة الخدمة البنكية .1.1.1
تواجو جودة الخدمات البنكية عدة مشاكل كما سبق وشرحها في لظوذج جودة الخدمة من خلاؿ الفجوات وتتمثل 

 : 1ىذه العوائق في
إف مسؤولية تطوير وبرستُ جودة الخدمة البنكية ىي على عائق الإدارة العليا للبنك،  :إداريضعف الالتزام  . أ

حياف لا ترغب ىذه الإدارة بالاعتًاؼ بدسؤوليتها ابذاه الجودة وعدـ تقلبها التدريب اللازـ لتحستُ وفي بعض الأ
 الجودة واعتمادىا على الطرؽ التقليدية في التدريب؛

يعتبر ضعف كفاءة الدوظفتُ وخاصة موظفي الصف الأمامي من أكبر  ضعف كفاءات وقدرات الموظفين: . ب
ويظهر ىذا الضعف من خلاؿ التعامل مع الزبائن ومعالجة شكاويهم. فالبنوؾ  العوائق التي تواجهها الجودة،

تعتمد بشكل كبتَ على ىؤلاء العاملتُ لتحستُ جودة الخدمة الدقدمة للزبائن، بحيث كلما كاف زبائن البنك ذو 
 مستوى متدني من التعليم وتطور التكنولوجيا كلما زاد دور الدوظفتُ في البنوؾ؛ 

: نظرا لغياب الفكر التسويقي وتطوير الدنتجات والخدمات اللازم لكل من الإدارة والموظفيننقص التدريب  . ت
للوصوؿ إلذ الدستوى الدطلوب لتقدنً خدمة بنكية  ـواللاز عند الإدارة، فإف الدوظفتُ لن ينالوا التدريب الكافي 

ؤساء الدصالح والددراء، وىذا يعتبر متميزة، وفي حالة وجود تدريبات تكوف موجهة للموظفتُ الخط الأمامي دوف ر 
 أكبر لأف برقيق الجودة في البنك يعتبر مسؤولية الجميع؛

قد تكوف فجوة الاتصاؿ داخلية أو خارجية، ففجوة الاتصاؿ الداخلي ىي الفجوة الناشئة بتُ  فجوة الاتصال: . ث
تويات من أجل تسهيل الإدارة والدوظفتُ من خلاؿ ضعف الاتصاؿ )الأفقي أو العمودي( بتُ لستلف الدس

عملية تقدنً الخدمة البنكية. أما فجوة الاتصاؿ الخارجي ىي أصعب من الأولذ والتي تكوف بتُ البنك والزبائن 
 وتأخذ عدة أشكاؿ: كعدـ قدرة البنك على الوفاء بوعده للزبائن؛

تسعى معظم البنوؾ  برتاج الجودة إلذ وقت طويل لتحقيقها، بحيث الرغبة في تحقيق الأىداف قصيرة الأجل: . ج
إلذ برقيق الأرباح في وقت وجيز دوف الاىتماـ بجودة الخدمات الدقدمة ورغبات الزبائن، فالجودة برتاج إلذ بناء 

 طويلة الأجل لتحقيقها؛ إستًاتيجية
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برتاج الجودة إلذ وقت طويل لتحقيقها، بحيث تسعى معظم  الحاجة في تحقيق الأىداف قصيرة الأجل: . ح
قيق الأرباح في وقت وجيز دوف الاىتماـ بجودة الخدمات الدقدمة ورغبات الزبائن، فالجودة برتاج إلذ البنوؾ إلذ بر

 بناء استًاتيجيات طويلة الأجل لتحقيقها؛
الحاجة إلذ التحديث والتجديد الدستمر في الخدمات البنكية: إف التحديث في الخدمات البنكية قد يؤدي إلذ إعادة 

من حيث خصائصها أو إجراء تعديلات على خصائصها ومزاياىا، وقد يسبب ىذا التعديل أو  تصميم الخدمة البنكية
ه التغتَات الحاصلة على مستوى الخدمة ذولدواجهة ىذه الدشكلة ومواكبة ىإعادة تصميم مشكلة بالنسبة لإدارة البنك، 

ع تدريب الدوظفتُ على استخداـ ىذه وجب على البنك استخداـ تكنولوجيا جديدة لتقدنً الخدمة البنكية الجديدة، م
 التكنولوجيا.

 جودة الخدمة البنكيةطرق تطوير  .1.1.1
 : 1لتطوير وبرستُ جودة الخدمات البنكية ىناؾ عدة طرؽ نذكر منها

إف تقدنً خدمات جديدة في البنك يعتبر  إضافة خدمة جديدة إلى المزيج التسويقي في البنك: . أ
لزبائن الذين لديهم حسابات لدى البنك من خلاؿ زيادة الرغبة في مهمة تؤثر بشكل كبتَ على ا استًاتيجية

اقتناء ىذه الخدمات الجديدة. أما بالنسبة للزبائن خارج نطاؽ البنك فهناؾ صعوبة بإقناعهم بالدزيج 
التسويقي الجديد وىذا ما يتطلب من البنك القياـ بحملات ترولغية وإعلامية لتوضيح مزايا الخدمات 

 الجديدة؛
يتجو البنك لذذه الطريقة عندما  دة دمج الخدمات البنكية للحصول على منتجات بنكية جديدة:إعا . ب

يصعب القياـ بحملات ترولغية لكل الخدمات الدقدمة وىذا ما لغعل الزبوف غتَ مدرؾ بألعية ولشيزات تلك 
ب قطاعات الخدمات، لذا على البنك أف يقوـ بدمج تلك الخدمات مع بعضها بشكل متميز من أجل جذ

 سوقية لزددة؛
يتم إعادة تصميم الخدمة الحالية من خلاؿ تطورىا والقياـ باختبارىا بعد  إعادة تصميم الخدمة الحالية: . ت

 القياـ بسبر آراء الزبائن حوؿ القيمة الإضافية التي نتجت عن الخدمة الجديدة؛ 
وسيع نطاؽ تكي وذلك من خلاؿ زيز الدنتج البنلؽكن تع إجراء تغيير على الخدمات البنكية المقدمة: . ث

 الزبائن الدستفيدة من الخدمة الدقدمة.
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 الخدمات البنكية و  العلاقة بين التكنولوجيا المالية .1
 ما اظهور التكنولوجيا الدالية أدى إلذ تأثتَات عديدة على جميع الدستويات، ومنها على الخدمات البنكية وىذف إ

 .اليويظهر في ما سيتم التطرؽ 
 التحولات التي شهدتها البنوك في ظل التكنولوجيا المالية  .1.1

 :1لقد شهدت البنوؾ التقليدية عدة برولات ألعها
البنوؾ في العالد لزاولات لمحاربة ىذا الابذاه، لكن انهيار العملة بذلت مكر   قلة التعاملات النقدية والورقية: . أ

ىذا لا يعتٍ منهم سيتداولوف بيتكوين أو إيثريوـ غدا، لكنهم سيفعلوف ذلك بالتأكيد  الدشفرة طغى عمليهم.
ة، كما عاجلا وليس آجلا فعلى الددى الطويل، ستؤدي العمليات الغتَ نقدية إلذ طرد الدعاملات بالنقود الورقي

 سينخفض استخداـ الورؽ في إعداد التقارير والمحاسبة والفحص والعمليات الأخرى.
بسنع الحاجة إلذ زيارات فعلية  الإنتًنتإمكانيات عديدة عبر  Fintechتوفر أدوات  قوة استخدام الانترنت: . ب

بزفيضا  الإنتًنتالعملاء عبر تعويضها بخدمة و  للبنوؾ. حاليا تراىن البنوؾ الرائدة على إغلاؽ الفروع التقليدية
 للبنوؾ.

ومن التحولات الأخرى في ظل التكنولوجيا الدالية البنك مصبح كالسوؽ، حيث جعلت التكنولوجيا من البنوؾ مسوؽ 
للمنتجات البنكية والدالية وغتَىا عمن طريق منصات ومنظمة رقمية مفتوحة للعملاء، لشا في ما لؼص تبسيط الددفوعات 

وجيا الدالية على تسهيل الدفع عمر  الانتًنيت، جعل ذلك للعملاء القدرة على الدفع من أي مكاف، عملت التكنول
علاوة على ذلك التمتع بالخدمات الدتنوعة، ومنو تعتً  التكنولوجيا الدالية مستقبل الخدمات الدالية البنكية فهي بلغت 

عمر  الانتًنيت وبهذا الدعتٌ، فإف التكنولوجيا ىي القوة التي وجود البنك كموقع جغرافي بدا من الخدمات الدصرفية متوفرة 
 تشكل مستقبل القطاع الدصرفي.

 وتناولت العديد من الدراسات موضوع مستقبل الصناعة البنكية في ظل التكنولوجيا الدالية، نذكر منها: 
 Arnoud. A. Bootدراسة   . أ

طريق الشركات التكنولوجية على وظيفة البنوؾ فقد  درس آرنود تأثتَ الدنصات عبر الانتًنت والددفوعات عن 
قاؿ أف الدنصات أصبحت واجهة العميل الدفضلة، فهي توفر لظوذج سوؽ واسعة من خلالذا لؽكن الوصوؿ إلذ العديد 

-back)من الخدمات والدنتجات التي يوفرىا لستلف الدقدمتُ،  كما قاؿ أف البنوؾ ستصبح لررد مكتب خلفي 

office) حيث ظهر متخصصوف جدد يسعوف إلذ استبداؿ علاقة التمويل التي تعتمد ، الند للند الإقراضاؿ في لر

                                                           
1
 Karsti kampe,  Amanda Nasman, (2018):  «The Future Bank », Six ways fintech is changing traditional banking, 

June, p 20. 
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 Big)على الصتَفة التقليدية، إلذ علاقة مباشرة باستخداـ خوارزميات معقدة تعتمد على تعدين البيانات الضخمة 

Data Mining)ا التحليل يتوقع الجدارة الائتمانية . وعلى الرغم من أف ىذا الأمر لا يزاؿ في بدايتو، إلا أف ىذ
والعضويات  (buying habits)للعميل بأقل تكلفة لشكنة، وذلك من خلاؿ برليل عادات الشراء 

(membership)  وقراءة الديولات(reading proclivities ) واختيارات لظط الحياة(life style choice) ،
 .(trip advisor)أو درجات رضا العميل على موقع  (eBay) على غرار درجة ثقة على موقع الشراء الإلكتًوني

بشكل واضح في جانب الددفوعات خاصة الددفوعات الدتعلقة بالبيع (fintech)  كما تطورت شركات 
والدتخصصة في ذلك، فحتى الأف مازالت  (fintech)يعتبر ىذا المجاؿ الأفضل والدرغوب من شركات و  بالتجزئة،

مستقلة بشكل لظوذجي عن  (fintech)رىا الدركزي في الددفوعات، إذ لا تكوف شركات البنوؾ برافظ على دو 
البنوؾ، لكن تطورت في مشاريع مشتًكة وأنواع أخرى من التحالفات مع البنوؾ، وفي بعض الدوؿ بسكنت البنوؾ 

وؿ الأولذ لشركات نفسها من تقدنً حلوؿ الدفع عبر الإنتًنت، لذذا فقد  كانت مدفوعات التجزئة ىي نقطة الدخ
(fintech)، .وقد تكوف حلوؿ الدفع للشركات ىي الخطوة التالية 

أف تكوف عنصرا فاعلا في عالد التكنولوجيا، حيث لؽكنها  بنوؾ حسب آرنود أف تستجيب وبراوؿلؽكن لل 
برستُ و  بتسهيل (fintech)اعداد الدنصات لكي بسسك بواجهة العميل، علاوة على ذلك غالبا ما تقوـ شركات 

العمليات داخل البنوؾ، من خلاؿ البيانات الضخمة وبرليلها، كما لؽكن أف تؤدي دورا في الإقراض الند للند من 
الدراقبة(، الأمر الذي يؤدي إلذ التكامل بتُ و  خلاؿ احتفاظها بوظائفها الأساسية )الإنشاء بدا في ذلك الفحص

 وؾ أف برصل على موقف قوي في لراؿ الشراكة وفقا للشعارشركات التكنولوجيا، لكن لا بد على البنو  البنوؾ
الناس بشأف   (anxiety). كما لؽكن للبنوؾ أف تستفيد من قلق(partner or perish)"الشريك أو الذلاؾ" 

فهل يثق بها الناس في لراؿ الحفاظ على أموالذم؟ ، (fintech)سلامة ثرواتهم الدالية، فنهما بلغت شعبية شركات 
مازاؿ ينظر للبنوؾ على أنها مكاف امن للأمواؿ، لكن بالرغم من ذلك أصبحت البنوؾ تواجو مناقشة  لحد الآف

 .1شرسو من قبل التكنولوجيا

 دراسة لجنة بازل:  . ب
على الصناعة  (fintech)حددت لجنة بازؿ خمسة سيناريوىات لزتملة، تبت من خلالذا تأثتَ تطورات  

 :2البنكية، تتمثل ىذه السيناريوىات في

                                                           
1
 Arnoud.A.Boot, (2017): "The Future of Banking: From Scale & Scope Ecomies to Fintech", European Economy , 

Vol 02, p p 75-95. 
، دراسة حالة كاليزيا ودوؿ لرلس التعاوف "الصناعة المصرفية الإسلامية في مواجهة تحديات التكنولوجيا المالية"(: 2020الر نبيلة، )بياس منتَة، ف  2

 .46-45، الجزائر، ص ص 01، جامعة سطيف01، الطبعة 03الخليجي، المجلة الدولية للمالية الريادية، المجلد 
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 تقوـ البنوؾ في ىذا السيناريو في ظل تطور التكنولوجيا الدالية برقمنة وبرديث السيناريو الأول: البنك الأفضل :
 نفسها للاحتفاظ بقاعدة العملاء

 :يتم استبداؿ البنوؾ القدلؽة ببنوؾ جديدة، حيث لا لؽكن للبنوؾ القدلؽة أف  السيناريو الثاني: البنك الجديد
من الاضطراب التكنولوجي، ويتم استبدالذم ببنوؾ جديدة تعتمد على التكنولوجيا، أو البنوؾ  تبقى في ظل موجة

 التي تم تأسيسها من قبل الشركات التكنولوجية الكبرى.
 :تعمل البنوؾ والشركات التكنولوجيا الدالية في إطار في إطار سيناريو البنك  السيناريو الثالث: البنك الموزع

التشغيل على و  لبنوؾ تقوـ بتقدنً الخدمات الدالية، لكن شركات ىي التي تقوـ بعملية التوصيلالدوزع كشركاء، فا
 واجهة العميل الرقمية التي تكوف لشلوكة من قبل ىذه الشركات.

 :لاقتها الدباشرة تصبح البنوؾ القائمة لررد مقدـ للخدمات فقط، وتتخلى عن ع السيناريو الرابع: البنك الهابط
إلذ شركات التكنولوجيا الدالية العملاقة، ىذه الأختَة التي تستعمل منصات العميل الأمامية لتقدـ بالعملاء 

لرموعة متنوعة من الخدمات الدالية فهي تستخدـ البنوؾ الحالية للحصوؿ على تراخيص بنكية لتوفر الخدمات 
ر الديزانية الدتعلقة بهذه الأنشطة، وفقا البنكية الأساسية،  كما لؽكن للبنك الذابط من لػتفظ ىو لا لػتفظ بدخاط

 للعلاقات التعاقدية مع شركة التكنولوجيا الدالية.
 :لد تعد البنوؾ القائمة في سيناريو البنك الزائل ذات ألعية، لأف الحاجة إلذ  السيناريو الخامس: البنك الزائل

يث يتم تهجتَ البنوؾ من الدعاملات الدالية الوساطة الدالية أو إلذ أي جهة خارجية موثوؽ بها قد بست إزالتها، ح
من خلاؿ منصات وتكنولوجيا أكثر مرونة تضمن للعملاء تلبية احتياجاتهم الدالية، لكن قد يتحمل العملاء ىذا 

 السيناريو لساطر أكبر.
 دور التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمة البنكية في البنوك  .1.1

الدية في التكنولوجيا الدالية لظوا سريعا، حيث تشتَ التوقعات إلذ استمرار لظوىا عرفت الاستثمارات الدالية الع 
 والشكل التالر يوضح حجم استثمارات التكنولوجيا الدالية في العالد. 2019/2020بقوة في 
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 1112-1111يمثل حجم الاستثمارات في التكنولوجيا المالية في العالم  : 1-1رقم  الشكل

 
، "واقع استخدام التكنولوجيا المالية في الوطن العربي"(: 2020ضة ويساـ، بن حساف حكيم، )الدصدر: بن ف

 .117، جامعة بومرداس، الجزائر، ص 03، العدد 04لرلة العلوـ الإدارية والدالية، المجلد 
تزايد في  يتضح من شكل أعلاه أف حجم النشاط العالدي للشركات الناشئة في لراؿ التكنولوجيا الدالية  

مليار دولار  18.9بعدما كاف  2018مليار دولار في  111.8مستمر، حيث بلغ إجمالر استثمارات ىذا المجاؿ 
تم استثمار مبلغ ضخم في  2018، أنو في 2017باستثمارات  2018، وإذا قمنا بدقارنة استثمارات 2013في 

)ىي شركة الصلوىولندية متعددة  KPMGمليار دولار، وحسب تقرير  61التكنولوجيا الدالية والذي قدر بػ 
فإف حجم الاستثمارات  2018الجنسيات نعتبر واحدة من أربعة أكبر شركات المحاسبة في العالد( السويسرية لسنة 

      في التكنولوجيا الدالية في ارتفاع حتى ولو استبعد حجم استثمارات الثلاث الشركات العالدية الرائدة في المجاؿ 
Refinitiv)&(Ant Financial, WorldPay،  مقارنة   %33حيث ارتفعت استثمارات الشركات الأخرى بػ

ذلك رغم أف إجمالر الصفقات حقق ارتفاع طفيف جدا، ولؽكن تفستَ ىذا الارتفاع الطفيف بأف و  ،2017بػ 
لتكنولوجيا الدالية متوسط حجم استثمار كل صفقة في التكنولوجيا الدالية أصبح أكبر وعليو لؽكن القوؿ أف شركات ا
حجم استثمار  فأصبحت أكثر نضجا، أي أنها في طريقها للخروج من مرحلة النمو إلذ مرحلة النضج، وذلك كوف أ

 .1الصفقة يعتبر عامل أساسي لتحديد درجة نضج السوؽ

                                                           
، 03، العدد 04، لرلة العلوـ الإدارية والدالية، المجلد "واقع استخدام التكنولوجيا المالية في الوطن العربي"(: 2020بن فضة ويساـ، بن حساف حكيم، ) 1

 .117جامعة بومرداس، الجزائر، ص 
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لخدمات ومن خلاؿ الجدوؿ التالر سيتم التعرؼ على التقنيات ومفرعاتها التي تساىم في إعادة إحياء قطاع ا 
 :1الدالية

 اتها التي تساىم في إعادة إحياء قطاع الخدمات الماليةعالتقنيات ومفر : 1-1 الجدول رقم
 التطبيقات الابتكارات الركائز

الذكاء الاصطناعي والبيانات 
 الضخمة

الدشورة الاستثمارية أو الدستشاروف  تعلم الآلة، برليل البيانات التنبؤي
انية، الآليوف، القرارات الائتم

التكنولوجيا التنظيمية، كشف 
 الاحتياؿ، تداوؿ الأصوؿ... إلخ.

الددفوعات، تنظيم بيانات الدكتب  دفتً الأستاذ الرقمي الدوزع الحوسبة الموزعة
 الخلفي، الأصوؿ الرقمية...إلخ.

العمليات الدؤبسنة، الحماية الأمنية  العقود الذكية، القياسات الحيوية التشفير
 مات الذوياتوحماية معلو 

الدخول عبر الهاتف النقال 
 والانترنيت

واجهات برامج التطبيقات، المحافظ 
 الرقمية

المحافظ الرقمية، لوحات عرض 
الأداء الدالر القابلة للتشغيل بتُ 

 النظم...إلخ.

عن الدوقع  ، نقلا11، ص2019فيتنك الابتكارات الدالية التقنية، مؤسسة الكويت للتقدـ العلمي، يوليو  المصدر:
 . 14:57على الساعة 2023جواف 16الاطلاع  تاريخ   /https://www.kfas.org/arالالكتًوني: 

يتضح من الجدوؿ أعلاه أف الذيئة الرقابية لا تستطيع الاعتماد على طريقة موحدة للتعامل مع جميع الأوضاع  
دة لكل من الأسواؽ حوؿ العالد، للتطورات التقنية، في ماؿ التكنولوجيا الدالية والخصائص الفري بسبب الطبيعة الدتغتَة

يتم التشديد في التوصية على قياـ ىيئة رقابية متخصصة بدراقبة وقياس الدخاطر باستمرار في مثل ىذه الحالات، و 
 الدالية ما يلي: وتشمل بعض الأدوار التي يتوجب القياـ بها فيما يتعلق بالتكنولوجيا

 تسهيل التواصل الفعاؿ بتُ شركات التكنولوجيا الدالية والدؤسسات الدالية وصناع السياسات؛  . أ
 ؛وضع آليات قوية للإبلاغ وإعداد التقارير وبرستُ كفاءة السياسات الرقابية بدساعدة التكنولوجيا . ب
 وضع سياسات خاصة لإلغاد توازف بتُ الابتكار وحماية العملاء؛ . ت

                                                           
 /https://www.kfas.org/ar، نقلا عن الدوقع الالكتًوني: 11، ص2019، مؤسسة الكويت للتقدـ العلمي، يوليو فيتنك الابتكارات المالية التقنية 1

 14:57على الساعة 2023جواف 16تاريخ الاطلاع  

https://www.kfas.org/ar/
https://www.kfas.org/ar/
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 افظة على التناسق في الدعايتَ الرقابية الدطبقة على جميع الدشاركتُ في السوؽ؛المح . ث
 تشجيع التعاوف بتُ لستلف مقدمي الخدمات في قطاع الخدمات الدالية؛ . ج
التعاوف مع الذيئات والوكالات الدولية لتعلم واختبار الأدوات والأساليب الرقابية الدستخدمة في الأسواؽ  . ح

 الدختلفة؛
 استًشادية شفافة لنقل البيانات عبر الحدود؛ وضع ضوابط . خ
 تنفيذ مبادرات لتحستُ أمن شبكة الانتًنيت وأمن الدعلومات بتُ النظم الدالية الدتصلة ببعضها البعض. . د

 :1الإنتًنيت تم تلخيصها عبر الجدوؿ التالرو  كما توجد العديد من الخدمات البنكية عبر الذاتف النقاؿ
 البنكية عبر الانترنيت والهاتف النقال الخدمات :1-1 الجدول رقم

أمثلة عن الشركات التي تقدم  أمثلة عن الإبداعات
 ىذه الخدمات

 بما تتعلق الخدمة نوع الخدمة

الخدمات الدتعلقة  لسزف القيمة النقدية آبل  Apple بطاقة ذات قيمة لسزنة
تطبيقات أدوات التمويل  بالودائع

 الشخصي
Paypal  التوفتَ حسابات بايباؿ 

 كمية السحب كوـ بنك  CommBank تقنيات المحموؿ

بلوتوث، الدعاملات عبر 
 الحدود

Forex فوركس 

Apple pay آبل باي 

 الددفوعات

الخدمات الدتعلقة  معلومات الحساب جيمالتو  Gemalto تقنيات المحموؿ
 الوساطة أوندؾ OnDeck منصة رقمية بالقروض

 دور الإبداع التكنولوجي والمالي في تطوير الخدمات المصرفية"(: "2021يماف لػياوي، )الدصدر: جميلة لؼتي، سل
، جامعة سيدي بلعباس، الجزائر، ص 02، العدد 10دراسة ميدانية في البنوؾ التجارية، لرلة التنظيم والعمل، المجلد 

110. 

                                                           
دراسة ميدانية في البنوؾ التجارية، لرلة التنظيم  دور الإبداع التكنولوجي والمالي في تطوير الخدمات المصرفية"(: "2021جميلة لؼتي، سليماف لػياوي، )  1

 .110، جامعة سيدي بلعباس، الجزائر، ص 02، العدد 10لد والعمل، المج
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، Apple ،Paypal ،CommBank ،Forex ،Apple pay)من الجدوؿ نلاحظ أف الشركات          

Gemalto ،OnDeck)  التي تقدـ ىذه الخدمات تهدؼ للبحث عن حلوؿ إبداعية في لرالات التمويل البنكي
بذذب أكثر عدد لشكن منهم، و  التمويل والأدوات الدالية الدبتكرة حتى برظى برضاء العملاءو  خاصة، في عمليات الإقراض

ءة الدالية وبرقيق الاستقرار الدالر، ومن بتُ الأىداؼ التي برققها إلذ جانب برستُ الخدمات الدالية الدصرفية ورفع الكفا
 تطبيقات التكنولوجيا الدالية في إيداع القطاع الدصرفي: تقدنً خدمات جديدة، زيادة الإنتاجية، تطوير وبرستُ الخدمات

 الدرونة.و 
في الخدمات الدالية، بالتالر فهي  توظيفوو  بسثل شركات التكنولوجيا الدالية ىي استخداـ أي تطور تكنولوجي رقمي       

ابتكارات تكنولوجية مالية حركت الدنافسة على مستوى البنوؾ والأسواؽ الدالية من خلاؿ دخوؿ كيانات جديدة لبيئة 
الأعماؿ ىذه، وىي شركات ناشئة استفادت في بعض الأحياف من مساعدة البنوؾ الدالية الكبرى، تتميز ىذه الشركات 

تقدـ خدمات تتقاطع بالدرجة الأولذ من و  ارتفاع درجة الدخاطرةو  عماؿ من النوع الذي يتميز بالابتكاراتبتبتٍ لظوذج الأ
الخدمات البنكية، خدمات الدفع، بسويل، الادخار، الاستثمار، مقدمة عبر الانتًنيت ومن الصعب إخضاع ىذا النوع من 

 رونة واليقظة.الد إلذالشركات للتنظيم البنكي التقليدي فالإشراؼ لػتاج 
 :1وتعمل ىذه الشركات وفق طريقة معينة تتمثل في

استخداـ تكنولوجيا مبتكرة خاصة الذواتف النقالة، كمبيوتر أو لوحة رقمية مرتبطة بالإنتًنيت أو بأي شبكة  . أ
 اتصاؿ أخرى من أجل تقدنً للعميل النهائي منتجات وخدمات؛

 جغرافية موجودة على الشبكات الاجتماعية(؛تطور سلوؾ العميل )ىواتف نقالة موصولة وعلامة  . ب
 ابتكارات جديدة في الخدمات الدالية والبنكية. . ت
من خلاؿ ما تم التطرؽ عليو فيما سبق تظهر العلاقة بتُ البنوؾ والتكنولوجيا الدالية ىي علاقة تكافلية أكثر لشا        

صة بها والوصوؿ إلذ رأس للنمو، بينما ىي تنافسية فمن خلاؿ الشركات، بسكنت من توسيع نطاؽ التكنولوجيا الخا
برصل الدؤسسات الدالية عل الدساعدة في جهودىا لتحستُ عروض الدنتجات وزيادة الكفاءة وخفض التكاليف، ىده  
كلها أىداؼ ذات صلة بالعملاء ذوي الدخل الدنخفض الذين يبحثوف عن منتجات أكثر ملائمة وأقل تكلفة وأعلى 

حاسمة لتلبية الاحتياجات  استًاتيجيةكات بتُ الدؤسسات الدالية وتكنولوجيا الدعلومات والدالية جودة، وىذا لغعل من الشر 
الدالية للمتعاملتُ وغتَ الدتعاملتُ مع البنوؾ، في جميع ألضاء العالد وتؤكد أف التكنولوجيا الدالية برفز جودة الخدمات البنكية 

الخدمات البنكية بطرؽ جديدة من خلاؿ التكنولوجيا الدالية، وبالتالر إذا أف الناس في البلداف النامية سيحصلوف على 
                                                           

، لرلة الاجتهاد للدراسات القانونية "دور التكنولوجيا المالية في دعم قطاع الخدمات المالية والمعرفة"(: 2018مليكة بن علقمة، يوسف سائحي، )  1
 .91، الجزائر، ص 01، جامعة سطيف 03، العدد 07والاقتصادية، المجلد 
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التعلم الإلكتًوني، علاوة على ذلك لدى التكنولوجيا الدالية القدرة على و  سيكوف ىناؾ توسيع لأعماؿ التجارة الإلكتًونية
في الاقتصاديات الدتقدمة ولكن أيضا  "عولدة" الخدمات الدالية والبنكية الأساسية من خلاؿ تعزيز الإدماج الدالر ليس فقط

الذواتف المحمولة والذواتف الذكية تنتشر و  الناشئة حيث الخدمات الدالية والبنكية، لد تنتشر بعدو  في الاقتصاديات النامية
ملاء الانتًنت لفهم العو  يشتَ أف الدؤسسات الدالية سيستفيد من التبتٍ الدتنامي لتقنيات الذاتف المحموؿو  الآف بسرعة،

، فعندما لا لؽلك العملاء بنية برتية بنكية أو نقاط دفع  بشكل أفضل وتقدنً الخدمات الدالية والبنكية إلذ قاعدة الذرـ
 .1تقليدية قريبة، ىنا تلعب التكنولوجيا دورا رئيسيا في برقيق الانتشار الحقيقي للخدمات البنكية

 أثار التكنولوجيا المالية على البنوك  .1.1
على ألعية استخداـ الدؤسسات الدالية بشكل عاـ والدصرفية على وجو التحديد لابتكارات التكنولوجيا تأكيدا     

الدالية قدمت دارسة كل من تأثتَ ابتكارات التكنولوجيا الدالية على كل من: تنوع الدنتجات والخدمات البنكية، 
ة حماية العملاء أي بالأحرى الأداء الكلي للبنوؾ وكفاءة العمليات التشغيلية وبرقيق الاستقرار الدالر للبنك، وآلي

 :2كالاتيوالتي لؽكن تناولذا بشكل مبسط  
سالعت التقنيات التكنولوجية  أثير ابتكارات التكنولوجيا المالية على تنوع المنتجات والخدمات البنكية:ت . أ

، وكذلك قبوؿ الودائع الحديثة في تنوع الخدمات الائتماف الرقمي واستحداث منصات الاقتًاض الالكتًوني
 الالكتًونية، فضلا عن دعم العمليات الاستثمارية من خلاؿ عمليات التجارة الالكتًونية؛

قد سالعت الابتكارات التكنولوجية في  تأثير ابتكارات التكنولوجيا المالية على كفاءة العمليات التشغيلية: . ب
خفيض تكاليف الصفقة الواحدة وتكاليف إدارة النقدية تعزيز من كفاءة العمليات التشغيلية خاصة فيما يتعلق بت

 والدعاملات الائتمانية والاستثمارية، وكذلك تعزيز عملية الدنافسة وإدارة الدوارد؛
قدمت الابتكارات التكنولوجية الحديثة  تأثير ابتكارات التكنولوجيا المالية على الاستقرار المالي للبنوك: . ت

لاستقرار الدالر من خلاؿ بزفيض التأثتَات السلبية للعديد من الدخاطر على عدة مسالعات فيما لؼص تعزيز ا
رأسها لساطر الائتماف والسيولة والتشغيل، وكذلك تقليل التحديات التشغيلية التي ترتبط بالبنية التحتية للنظاـ 

 الدصرفي، فضلا عن دورىا في برقيق مزيد من معدلات الربحية؛

                                                           
، لرلة جامعة الآنبار للعلو "أىمية التكنولوجيا المالية في تعزيز الشمول المالي للمصارف مع الإشارة لتجارب الدولية"(: 2020ىراء صالح حمدي، )ز   1

 .174-173ص ص  ، كلية الحدباء، الجامعة، 28، العدد 12الاقتصادية والادارية، المجلد 
سبي مقتًح للقياس والإفصاح عن الدعلومات ابتكارات التكنولوجيا الدالية كمركز لتعزيز الشموؿ الدالر وأثره على (: لظوذج لزا2019شحانة، )لزمد موسى علي   2

 .20معدلات الأداء الدصرفي، ص 
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وذلك من خلاؿ تدعيم أنظمة الأعماؿ ولساطر  ا المالية على حماية العملاء:تأثير ابتكارات التكنولوجي . ث
  الغش، وحماية سرية وخصوصية العملاء، وكذلك بذنب لساطر التمييز بتُ العملاء.
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 خلاصة الفصل الثاني 
 –الدالية  إلذ دور التحوؿ التكنولوجي في برستُ جودة الخدماتفي ىذا الفصل تطرقنا التطرؽ إليو وفقا لدا تم         

فقد أشرنا إلذ جودة الخدمة الدالية من انطلاقا  من خلاؿ معالجة الدوضوع من عدة جوانب، -الخدمة البنكية لظوذجا
خلاؿ ما تم عرضو حولذا وحوؿ ما تنطوي عليو من مفاىيم وأبعاد وألعية في السياؽ الأوسع للديناميكيات الاقتصادية 

توصف على أنها تلك الدنتجات والخدمات التي تعتمد على التكنولوجيا لتحستُ  والاجتماعية والبيئية العالدية، حيث
 نوعية الخدمات وتتميز بالسرعة والسهولة، وبسكن عددا من الأفراد من الوصوؿ إليو؛

وكذلك التطرؽ إلذ جودة الخدمة البنكية من مفهوـ وألعية ولزدداتها ومستوياتها والتطرؽ إلذ أىم أبعاد جودة         
البنكية ولظاذج قياسها ومشاكل التي تواجهها وطرؽ تطويرىا حيث تم التوصل إلذ أف التحوؿ الرقمي أصبح ضرورة  الخدمة

من ضروريات لشارسة النشاطات الدؤسساتية، لدا لو من فائدة تعود على تنمية الأعماؿ وتسهيلها من منطق أنو وسلة 
لفة التواصل مع الجمهور الخارجي، والاتصاؿ بتُ الجمهور تسهل حفظ مصادر الدعلومات الأصلية من التلف وتقلل تك

 الداخلي للمؤسسة؛

من ىنا نستنتج من أنو أصبح لازما و الخدمات البنكية، التي تربط التكنولوجيا الدالية و وأختَا تم الوصوؿ إلذ العلاقة        
التكنولوجيا القائمة   لأىم  الأمثل الاستغلاؿو  البنكي الالكتًوني العملالتقليدي إلذ  العمل الارتقاء منعلى البنوؾ 

الالكتًونية وأف بستلك الدعرفة  الصيغةبستلك  التي البنوؾ على ىذهجدد، حيث يتعتُ  عملاءبهدؼ جذب  وذلك، عليها
 لػقق لشاعملها أداء  سرعة زيادة، من برقيق جودة في خدماتها البنكية بسكنها،  شاملة استًاتيجية وضع القدرة علىو 

 .جيدة و دائمة مع العملاء علاقة رضا
 



 

 الفصل الثالث:
 دور التحول التكنولوجي في تحقيق 

بالبنك الوطني  جودة الخدمة البنكية
 الجزائري
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تمهيــــــد:   
بعد استعراض الإطار النظري والذي تضمن لستلف الأساسيات النظرية التي من شأنها التعريف بالدوضوع وإعطاء      

 ،العلاقة بينهما، مرورا إلى للتكنولوجيا الدالية  وجودة الخدمات الداليةإطار نظري شامل انطلاقا من ضبط الدفهوم الجوىري 
الدور الذام للتحول التكنولوجي في برقيق جودة الخدمات البنكية التطبيقي تسليط الضوء على سنحاول في ىذا الجانب 

ومعالجة البيانات عن طريق البرنامج الإحصائي  Sevperfمن خلال إعداد استمارة أسئلة بالاعتماد على نموذج 
SPSS. 

 وعليو تم تقسيم ىذا الفصل إلى:

 تقديم البنك الوطني الجزائري.. 1

 رض وتحليل بيانات الاستمارة.. ع2
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. تقديم البنك الوطني الجزائري 1  
 . نشأة البنك الوطني الجزائري ومحاوره الجوىرية التسييرية1.1

 . النشأة والتطور التاريخي للبنك الوطني الجزائري1.1.1
 : 1تطور البنك الوطني الجزائري منذ نشأتو على ىذا النحو

، حيث مارس  1966جوان  13وطني، أنشئ البنك الوطني الجزائري بتاريخ  يعتبر أول بنك بذاري :1966سنة  . أ
 كافة نشاطات البنك الشاملة، من بينها بسويل القطاع الزراعي.

إعادة ىيكلة البنك الوطني الجزائري، وىذا بإنشاء بنك جديد متخصص "بنك الفلاحة والتنمية  :1982سنة  . ب
 فل بالتمويل وتطوير القطاع الفلاحي.الريفية " مهمتو الأولى والأساسية ىي التك

، الدتضمن توجيو الدؤسسات الاقتصادية 1988جانفي  12، الصادر بتاريخ 01-88القانون رقم  :1988سنة  . ت
 لضو التسيير الذاتي، كان لو تأثيرات أكيدة على تنظيم ومهام البنك الوطني الجزائري منها:

 توزيع الدوارد من قبلها؛ خروج الخزينة من التداولات الدالية وعدم بسركز 
 لد  البنوك؛ ينطو حرية الدؤسسات في الت  
 .حرية البنك في أخذ قرارات بسويل الدؤسسات 
القرض، سمح بتغيير جذري تعلق بالنقد و الد 1990أفريل  14الصادر بتاريخ  10-90القانون رقم  :1991سنة  . ث

لاد، ىذا القانون وضع أحكاما أساسية من بينها انتقال للنظام البنكي بالتوافق مع التوجهات الاقتصادية الجديدة للب
 الدؤسسات العمومية من التسيير الدوجو إلى التسيير الذاتي.

على غرار البنوك الأخر ، يعتبر البنك الوطني الجزائري كشخص معنوي يؤدي كمهنة اعتيادية، كافة العمليات 
 وسائل الدفع وتسييرىا برت تصرف الزبائن.الدتعلقة باستقطاب الدوارد، عمليات القروض وأيضا وضع 

 05القرض بتاريخ عتماده، بعد مداولة لرلس النقد و يعد البنك الوطني الجزائري أول بنك حاز على ا :1995سنة  . ج
 .1995سبتمبر 

مليار دينار جزائري إلى  14600، تم رفع رأسمال البنك الوطني الجزائري من 2009في شهر جوان  :2119سنة  . ح
 يار دينار جزائري. مل 41600

مليار دينار جزائري إلى  41600، تم رفع رأسمال البنك الوطني الجزائري من 2018في شهر جوان  :2118سنة  . خ
 مليار دينار جزائري. 150000

                                                           
 . 19:32، على الساعة 19/05/2023 بتاريخ ىدشو  ،https://www.bna.dzالدوقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري، على الرابط: 1
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 إطلاق نشاط "الصيرفة الإسلامية". :2121سنة  . د
 . المحاور الجوىرية التسييرية للبنك الوطني الجزائري2.1.1

 :2بعض المحاور الجوىرية التسييرية، التي تضع الزبون في قلب استًاتيجية وتطوير البنك سيتم التطريق إلى
، رافق البنك الوطني الجزائري زبائنو سواء كانوا أفراد، 1966منذ إنشائو سنة  بنك الجميع وكل فرد )خبرة فريدة(: . أ

ة في الساحة الدصرفية، مع أكثر من مهنيين ومؤسسات، وىذه مهمتو الأساسية ما يجعلو اليوم أحد البنوك الفاعل
 مليون زبون. 2.5

بفضل ىندستو الدصرفية الاستباقية، يحصي البنك الوطني الجزائري لرموعة غنية  بنك ذو شبكة )عروض متنوعة(: . ب
ومتنوعة من الدنتجات والخدمات كما يقم أيضا منتجات للتأمين البنكي، تهدف أساسا إلى تغطية العديد من 

طة وتنافسية، كذا تتميز منتجات وخدمات البنك الوطني الجزائري التي تتوافق مع القوانين السارية الدخاطر. بسي
 الدفعول ومكيفة مع جميع احتياجات الزبائن.

موظف، يوزع البنك الوطني الجزائري موارده البشرية  5000مع أكثر من  بنك تنمية )شريك مصرفي ذو مرجعية(: . ت
قرب من زبائنو. جودة خدماتو التي تضمنها فرق لزتًفة، يوفرىا البنك لزبائنو، الدهنيين على الدستو  الوطني ليكون أ

والدؤسسات عبر حلول بسويلية تتلاءم مع جميع احتياجاتهم، التي تساىم وبشكلٍ فعّال في إحراز التنمية الاقتصادية 
 .لبلادنا

 21وكالة، تشرف عليها  227ي بامتياز بـ جوار  كالبنك الوطني الجزائري كبن يبرز بنك جواري )شبكة قوية(: . ث
ونظراَ لكونو استثمر بالكامل في رقمنة . مديرية جهوية للاستغلال، منتشرة عبر كافة التًاب الوطني ليس ىذا وفقط

منتجاتو وخدماتو وكذا في توسيع نطاق وسائل الدفع الرقمية، تصدر البنك الوطني الجزائري من حيث عدد البطاقات 
شباك أوتوماتيكي للبنك  100منوحة لراناا على زبائنو، وبغُية تسهيل عملياتهم الدصرفية اليومية تّم وضع البنكية الد

 ؛موزع أوتوماتيكي للأوراق النقدية 171و
بصفتو مدرسة للتكوين، يضع البنك الوطني الجزائري تأىيل القو  العاملة  موظفون أكثر كفاءة، خدمة لأداء أكثر: . ج

تماماتو، لاسيما عندما يتعلق الأمر بجودة خدماتو الدقدّمة، ولذذا جعل البنك التدريب والدساواة لديو ضمن مركز اى
 ؛الدهنية إحد  لزاوره الأساسية في التطوير الاستًاتيجي

إنّ اختيار البنك الوطني الجزائري يعني الالتحاق بدؤسسة مالية قوّية بثقافتها،  بنك العلاقات الاجتماعية والمواطنة: . ح
اريخها، وبحكم مهمتها، فإنّ البنك الوطني الجزائري ليس لررد مؤسسة مالية وفقط، بل مؤسسة مواطنة بذعل من ت

                                                           
 .23:39، على الساعة 09/06/2023 ، شوىد بتاريخhttps://www.bna.dzالدوقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري، على الرابط: 2
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فالشفافية والثقة من السمات الدميزة للعلاقة الرئيسية بين البنك  .الجودة، التقدّم، الأخلاق الدهنية والإقرار قيماا خالدة
 الوطني الجزائري وزبائنو؛

لكونوِ بنك جواري بامتياز، يضع البنك الوطني الجزائري  أخرى للبنك الوطني الجزائري:نظرة  -الإنصات . خ
الانصات إلى زبائنو ورضاىم في صميم انشغالاتو، ىذا ىو السبب في أن يعمم البنك ىندستو الدصرفية، في أولى 

وتلبية جميع احتياجات التمويل. مراحلو، لتزويد زبائنو بتشكيلة متنوعة من الدنتجات والخدمات، موجهة لضو تطلعات 
الدوقع الإلكتًوني، مركز الاتصال، خلية  :في ذات الصدد، يعتمد البنك الوطني الجزائري نهج انصات متعدد القنوات

الانصات، التكفل بالشكاو  والتظلمات، إشهار على مكان البيع ومعلومات على مكان البيع، ما يسمح بتفاعلٍ 
ة إلى أدوات الانصات الدتعددة الدتاحة لزبائنو، يكلف البنك الوطني الجزائري الدكلفين بخدمة بالإضاف :دائم مع زبائنو

 .الزبائن لدساعدتهم وتوجيههم في إجراءاتهم اليومية، وجعل الخدمة البنكية متاحة للجميع
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. الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري 2.1  
طني الجزائري: الشكل التنظيمي للبنك الو 1-3الشكل رقم   

 
 شوىد بتاريخ، https://www.bna.dzالدوقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري، على الرابط:  الدصدر:
 .23:39، على الساعة 09/06/2023

 

 

 



 نكية بالبنك الوطني الجزائريدور التحول التكنولوجي في تحقيق جودة الخدمات البالفصل التطبيقي    

 

 

75 

. الهياكل الملحقة بالمديرية العامة:1.2.1  
 الأمانة العامة . أ
 DOMP :؛مديرية تنظيم الدناىج والإجراءات 
 D Conformité :بقةمديرية الدطا. 
 المفتشية العامة . ب

 I.R.A:  ؛الجزائر العاصمة -الدفتشية الجهوية 
 I.R.B ؛البليدة -: الدفتشية الجهوية 
 I.R.C ؛قسنطينة -: الدفتشية الجهوية 
 I.R.O : ؛وىران –الدفتشية الجهوية 
 I.R.BE:  ؛بجاية –الدفتشية الجهوية 
 I.R.GS : ؛الجنوب الكبير -الدفتشية الجهوية 
 :DAI لتدقيق الداخليمديرية ا. 
. الهياكل التابعة للقسم الدولي2.2.1  

 ؛مديرية التحركات الدالية مع الخارج DMFE: . أ
 ؛مديرية العلاقات الدولية والتجارة الخارجية DRICE : . ب
 .مديرية العمليات الدستندية DOD: . ت

الهياكل الملحقة بقسم الالتزامات. 3.2.1  
 ؛مديرية الدؤسسات الكبر  DGE: . أ

 ؛الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة مديرية DPME: . ب
 .مديرية القروض للأفراد والقروض الخاصة DCPS: . ت

الهياكل الملحقة بقسم الاستغلال والنشاط التجاري. 4.2.1  
 ؛مديرية التسويق والاتصال DMC: . أ

 ؛مديرية التنشيط التجاري DAC: . ب
 .مديرية دعم شبكة الاستغلال DSRE: . ت

.الدراسات القضائية والمنازعاتالهياكل الملحقة بقسم التحصيل و . 5.2.1  
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 ؛مديرية الدراسات القانونية والدنازعاتDEJC: . أ
 ؛مديرية برصيل الحقوقDRC: . ب
 .مديرية الدراسات، الدصادقة ومتابعة الضمانات DEVSG: . ت

. الهياكل التابعة لقسم وسائل الدفع والنقد6.2.1 : 
 ؛مديرية النقد DM :  . أ

 .مديرية وسائل الدفع DIP: . ب
الملحقة قسم أنظمة المعلومات . الهياكل7.2.1  

 ؛مديرية الإنتاج والخدماتDPS: . أ
 ؛مديرية التكنولوجيات والذندسة DTA: . ب
 .مديرية تطوير الدراسات والدشاريع DDEP: . ت

.الهياكل الملحقة بقسم المالية8.2.1  
 ؛مديرية السوق الدالي DMF: . أ

 ؛مديرية مراقبة التسيير DCG: . ب
 .مديرية المحاسبة DC : . ت

ل التابعة لقسم المخاطر والمراقبة الدائمة. الهياك9.2.1  
 ؛مديرية الدراقبة الدائمة DCP: . أ

 ؛مديرية تسيير الدخاطر DGR: . ب
 .خلية أمن الأنظمة الدعلوماتية CSSI: . ت

.الهياكل الملحقة بقسم تسيير وسائل العتاد والموارد البشرية11.2.1  
 ؛مديرية الدوارد البشريةDRH:  . أ

 ؛مديرية التكوينDF :  . ب
 ؛رية الوسائل العامةمديDMG:  . ت
 ؛مديرية المحافظة على الأملاك DPP: . ث
 ؛مديرية تطوير الأملاك العقارية DDPI: . ج
 .مركز تسيير الخدمات الاجتماعية CGOS: . ح
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الهياكل الملحقة بقسم الصيرفة الإسلامية. 11.2.1  
 ؛مديرية الاستغلال الإسلاميDEI: . أ

 ؛مديرية الدالية الإسلامية DFI: . ب
 .رية الإسلاميةالدديرية التجا DCI: . ت
  مديرية جهوية للاستغلال، تشرف على 21شبكة الاستغلال تضم شبكة الاستغلال للبنك الوطني الجزائري

 .وكالة بذارية من لستلف الفئات، موزعة عبر كافة التًاب الوطني227
. أىداف البنك الوطني الجزائري ومهامو ونشاطاتو3.1  

. أىداف البنك الوطني الجزائري1.3.1  
 ولة التوسع بفتح الدزيد من الوكالات في كل ولايات الوطن؛لزا . أ

 برسين وتطوير أنظمة الدعلومات وإدخال تقنيات ووسائل حديثة لدواكبة التحول التكنولوجي؛ . ب
 توسيع الشبكة وتقريبها من الزبائن؛ . ت
 فرض الرقابة عن طريق تقدير الوسائل الدادية والتقنية؛ . ث
 قتصادية.لعب دور فعال في إحداث التنمية الا . ج

. مهام ونشاطات البنك الوطني الجزائري 2.3.1  
:3يقوم البنك الوطني الجزائري بنشاطات عديدة أهمها ما يلي  

استقبال الودائع الدتعلقة برؤوس الأموال من طرف الأشخاص، كما أن البنك يسمح بالتسديد إما نقدا أولأجل أي  . أ
حقاق، كذلك يصدر وصولات وسندات )وتتم عملية عند حلول أجل الاستحقاق، كذلك يصدر وصولات الاست
 ؛)الاقتًاض من أجل تغطية الحاجيات التي يطلبها نشاط معين

 "La domiciliation"استقبال عمليات الدفع التي تقدم نقدا أو عن طريق الشيك والدتعلقة بعملية التوطين  . ب
 ؛" ورسالة القرض وجميع عمليات البنك"Le virementوالتحصيل 

 معينة؛ روض بجميع أشكالذا سواء كانت قروض أو تسبيقات بدون ضمانات وذلك من أجل برقيق نشاطاتيدنح ق . ت
 يضمن جميع العمليات الدتعلقة بالقروض وذلك لحساب مؤسسات مالية أو لحساب الدولة؛ . ث
 توزيع رؤوس أموال الأفراد ومراقبة استعمالذا؛ . ج

                                                           
 وثائق مقدمة من البنك. 3
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التي دفعها  برقيق نهاية جيدة لعملية التنازل عن جميع الديوناكتتاب جزئي أو كلي سواء بضمان أو بدونو ناتج عن  . ح
 مباشرة من طرف الددين؛

"، الدفعات، "Bonsيقوم البنك بجميع العمليات الدتعلقة بالاكتتاب، الخصم، شراء الأوراق التجارية، الوصولات  . خ
والالتزام عند  Les collectivités publiques"ينة العامة أو الشركاء العموميين"الدبالغ الدصدرة من طرف الخز 

 الدالية؛ حلول موعد الاستحقاق والذي يحول إلى أمر ناتج عن العمليات الصناعية، الزراعية، التجارية أو
 يقوم بدور الدرسل مع البنوك الأخر ؛ . د
نابذة  وال" لاستقبال أم"Les titresالتمويل بشتى الطرق عمليات التجارة الخارجية، استقبال وديعة مبالغ السندات  . ذ

 ؛عن عمليات الدفع والخاصة بالسفتجة، سند لأمر، الشيك، فواتير أو وثائق بذارية أخر 
الدنقولة،   يلعب دور الوساطة في عمليات الشراء أو البيع وكذلك الأوراق العامة بالأسهم والسندات وخصوصا القيم . ر

 كما أنو يضمن تقديم خدمات مالية متعلقة بالوثائق أو الأوراق؛
 والاقتًاض؛ م بجميع عمليات التبادل سواء كانت نقدا أو لأجل، كذلك عمليات التعاقد من أجل الإقراضيقو  . ز

الدستندي،  قبول جميع العمليات الدتعلقة بالتظهير، الاعتمادات الدستندية الغير قابلة للتعديل، الطلبات على الاعتماد . س
 قبة جميع العمليات من البداية حتى النهاية؛ضمان تنفيذ جيد للعقد، نهاية جيدة لعملية التسديد، مرا

 يؤمن خدمات للمؤسسات الأخر  والدتعلقة بالقرض؛ . ش
نشاط البنك أو  اكتساب أموال من العمليات التالية: البيع، الإيجار، وجميع العمليات الدنقولة وغير الدنقولة والتي بزص . ص

 الدتعاملين معو؛
أجنبية  كلها والتي لذا فوائد ومتعلقة بدؤسسات أو شركات جزائرية أوالبنك الوطني يقوم بجميع الدهام مهما كان ش . ض

بصفة مباشرة  ويسعى إلى برقيق أىدافو وتطوير الأعمال الخاصة بو، فالبنك الوطني الجزائري يعمل على تسيير أعمالو
 برقيق أىدافو في أو غير مباشرة لحسابو أو لحساب أطرافو، إما لوحده أو مع شركائو بجميع الأعمال التي تدخل

 لذلك يقوم بإلصاز الأعمال الدرتبطة بأىدافو في إطار تنظيمي.
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 . عرض وتحليل بيانات الاستمارة.2

 :الإجراءات المنهجية للدراسة .1.2
يتناول ىذا الجزء وصفا لإجراءات الدراسة من حيث منهج الدراسة، لرتمع الدراسة، برديد عينتها والأداة 

 نات.الدستخدمة لجمع البيا
 :در جمع البياناتامنهج الدراسة ومص. 1.1.2

كما أشرنا سابقا وبالنظر لطبيعة الدوضوع تم إتباع الدنهج الوصفي التحليلي، حيث يقوم ىذا منهج الدراسة:  . أ
التحول الدنهج على الجمع بين الدراسة النظرية والدراسة التطبيقية، وذلك من خلال جمع البيانات والدعلومات حول 

 .جودة الخدمات الدقدمةوقياس أثرىا على  التحول ىذاومن تم تقييم  لوجي من طرف البنوك الجزائرية،التكنو 
 الدعلومات على النحو التالي:اسة على قدر معتبر من البيانات و اعتمدت الدر مصادر جمع البيانات:  . ب

 :البيانات التي سيتم الحصول وتتمثل فيوبسثلت في البيانات اللازمة لتحقيق أىداف الدراسة، البيانات الأولية 
 على عينة الدراسة. الاستبانةعليها من خلال الدراسة الديدانية الدتمثلة بتوزيع 

 :وقد بسثلت في مراجعة لستلف الأدبيات التي لذا علاقة بدوضوع الدراسة، وذلك من خلال  البيانات الثانوية
، النصوص والتشريعات العلمية والدهنية الدتخصصة لاتالاطلاع على الكتب والدوريات والدنشورات الخاصة والمج

، من خلال التواصل الدستمر «الانتًنت»الصادرة في الجرائد الرسمية، ىذا بالإضافة إلى الشبكة العنكبوتية 
، والتي ساعدتنا في توجيو دراستنا، وتصور موضوع البحثوالزيارات وتصفح العديد من الدواقع الدتخصصة في 

 منهجية العمل.
التحول ، تم برديد الدتغير الدستقل الدتمثل في انطلاقا من موضوع البحث وإشكالية الدراسة: متغيرات الدراسة . ت

الأمان، ، الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة) بسثل في جودة الخدمات البنكية بأبعادىا التابع أما الدتغيرالتكنولوجي، 
 ويتضح ذلك من خلال الشكل أدناه: (التعاطف
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 : نموذج الدراسة2-3كل رقم ش
 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتين. المصدر:

 :مجتمع وعينة الدراسة. 2.1.2

عمل الدوظفين بنفس معيار، ويتعلق بضرورة اعتمدنا في اختيار لرتمع الدراسة على مجتمع الدراسة الميدانية:  . أ
لدستجوب بالتعامل مع مضمون استمارة ا وذلك حتى يتمكن، كشرط لقبول الدشاركات ضمن عينة الدراسة، البنك

 فئة واحدة.الاستبيان بشكل جيد، وعليو فقد تم حصر لرتمع الدراسة ضمن 
وقد اعتمدنا في تعبئة وبذميع الاستمارات على طريقة التسليم والاستلام الدباشر، ودعمها بأسلوب الدقابلة 

 .ظةالشخصية والدلاح

سة بشكل قصدي على النحو السابق، وذلك بهدف قياس العلاقة بين لقد تم تقسيم لرتمع الدراعينة الدراسة:  . ب
الدتغير الدستقل والدتغيرات التابعة، وتوضيح ىذه العلاقة وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، ولقد تم توزيع 

ة بدوضوع م والخبر الذين ىم على قدر من الثقافة والعلفردا، و  42الاستبيان على أفراد عينة الدراسة والبالغ عددىا 
 .استبيان 30البحث، حيث تم استعمال 

 تتمثل حدود الدراسة في كل من:حدود الدراسة:  .3.1.2

 وكالة عنابة . BNAاستهدفت الدراسة لرموعة من موظفين البنك الوطني الجزائري  الحدود البشرية:  . أ
 .في فرعها على مستو  ولاية عنابة BNAبست الدراسة في البنك الوطني الجزائري الحدود المكانية:  . ب

المتغير 
 التابع

جودة 
الخدمات 
 البنكية

 

 التحول التكنولوجي

 

 

المتغير 
 المستقل
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ماي من نفس  31ماي إلى غاية  02الديدانية خلال فتًة قدرت شهر )أجريت الدراسة  الحدود الزمانية: . ت
 (؛2023السنة 

 جودة الخدمات الدقدمةعلى ه وقياس مد  تأثير  بالتحول التكنولوجياىتمت الدراسة  الحدود الموضوعية: . ث

 :أداة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة .2.2

راسة وفرضياتها جمعت البيانات اللازمة بواسطة الاستبيان الذي يعد في ضوء مشكلة الدأداة الدراسة: . 1.2.2
 أنسب وسيلة جمع الدعلومات لذذا الغرض وقد تكون الاستبيان من ثلاثة أجزاء.

الخبرة و  العلمي، الدؤىل)الجنس، السن، وىي: شخصية لأفراد عينة الدراسة العلومات الدشمل  الجزء الأول: . أ
 (.الدهنية

 ةعبار ( 15خمسة عشر )وتضمن التحول التكنولوجي علق بآراء عينة الدراسة حول ت الجزء الثاني: . ب
البنكية الدقدمة من جودة الخدمات التحول التكنولوجي على أثر تضمن عبارات للتعرف على  الجزء الثالث: . ت

، الأمان، )الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابةمقسمة على خمس فقرات  BNAطرف البنك الوطني الجزائري 
 .التعاطف(
تم جمع البيانات من خلال الاستبيان، حيث تم برليل البيانات الأساليب الإحصائية المستخدمة: . 2.2.2

( وقد استخدمت الأساليب الإحصائية SPSS V26ومعالجتها باستخدام برنامج الحزم الإحصائي الدعروف )
 لدعالجة البيانات حيث تم الاعتماد على ما يلي:

 .اط سبيرمان لحساب الاتساق الداخلي للاستبيانمعاملات الارتب . أ
 .( لقياس درجة ثبات أداة القياس )الاستبيان(Chronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) . ب
 .الدتوسطات الحسابية والالضراف الدعياري . ت
 .Kolmogorv-Simrnov et test de Shapiro-Wilk اختبار . ث
 .Personبيرسون اختبار  . ج
 .Linéaire Régression)الخطي البسيط )اختبار معامل الالضدار  . ح
 : فيما يتعلق بإجابات الدبحوثين حسب الجدول التالي الخماسيوقد تم إتباع مقياس ليكارث      
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 الخماسي ت: مقياس ليكار 1-3جدول رقم 
 الاستجابة موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 الدرجة 5 4 3 2 1
مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي، جدة، السعودية، خوارزم العلمية  (:2008) عبد الفتاح،عز حسن، المصدر: 

 .12، ص للنشر والتوزيع

 عرض نتائج الدراسة:. 3.2

 : وصدق المفرداتاختبار ثبات . 1.3.2

 كرونباخ وذلك لقياس الثبات، والذي يعد أحد-لقياس مد  ثبات الاستمارة تم استخدام اختبار ألفا
، وجاءت نتائجو كما يوضحو أىم الاختبارات الإحصائية لتحليل بيانات الاستبيان لإضفاء الشرعية عليها

 التالي: الجدول

 ثبات وصدق المفردات :2-3جدول رقم 

 

 (.SPSS.W 26الاعتماد على لسرجات برنامج )ب عداد الطالبتينمن إ المصدر:

 0,945كرونباخ لكامل الاستمارة عال بلغ -من الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل ثبات الدراسة ألفا
، وىذا يدل على أن الاستمارة بجميع لزاورىا تتمتع بدرجة عالية من الثبات 0.6وىي أعلى من القيمة الدقبولة 
 اسة.ويدكن الاعتماد عليها في الدر 

 صدق أداة الدراسة:. 2.3.2
تم عرض الاستبيان على لرموعة من المحكمين تألفت من أساتذة متخصصين، وقد الصدق الظاىري للاستبيان:  . أ

بست الاستجابة لآراء السادة المحكمين وقمنا بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء مقتًحاتهم، وبذلك تم 
 .في صورتها النهائيةالاستبانة إخراج 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات متغيرات الدراسة

 1.945 35 معامل ألفا كرونباخ الكلي
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لقد تم حساب صدق الاتساق لفقرات الاستبيان على : محاور الدراسةفقرات صدق الاتساق الداخلي ل . ب
الدرجة الكلية للمحور التابع و ، وذلك بحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة 30عينة الدراسة والبالغ عددىا 

 لو، وىي موضحة في الجدول الدوالي:
 فقرات محاور الاستبيانت الارتباط بيرسون لمعاملانتائج اختبار (: 3-3جدول رقم )

 المحور الأول:
 التحول التكنولوجي

 المحور الثاني
 مستوى الدلالة معامل الارتباط

**549.0  1.111 
 المحور الثاني:

 أبعاد جودة الخدمة البنكية
 المحور الأول

 مستوى الدلالة معامل الارتباط
**549.0  1.111 

 . a = 0.05 ائيا عند مستو  دلالةالارتباط دال إحص**

 SPSS.W 26 بالاعتماد على لسرجات الطالبتينمن إعداد المصدر: 

يتضح من الجدول أعلاه أن قيم معامل ارتباط كل لزور بالدرجة الكلية للاستبيان موجبة ودالة إحصائيا عند 
، وعليو فهذه النتائج الدراسة تتمتع بدرجة صدق مرتفعة اورفأقل، لشا يشير إلى أن جميع لز 0.05مستو  الدلالة 

 الدتحصل عليها تبين صدق واتساق عبارات ولزاور أداة الدراسة وصلاحيتها للتحليل.

 سمرنوف:  -اختبار التوزيع الطبيعي وفروقات استجابات أفراد الدراسة باستخدام اختبار كولمجروف. 3.3.2

رفة أي من التوزيعات الاحتمالية التي تتبعها توزيع بيانات الدراسة، ونقصد من خلال ىذا الاختبار معوتهدف 
 بذلك التوزيع الطبيعي من خلال الفرضيتين التاليتين:

   

حالة الحصول على مستو  دلالة الدعنوية أكبر يتم التأكد ان البيانات تتبع التوزيع الطبيعي في عند إجراء الاختبار 
 Test de Kolmogorv-Simrnov et، والجدول الدوالي يوضح نتائج اختبار 0,05ة من مستو  الدلالة الدعنوي

test de Shapiro-Wilk :على جميع الدراسة 
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 Test de Kolmogorv-Simrnov et test deاختبار التوزيع الطبيعي باستخدام : 4-3 جدول رقم

Shapiro-Wilk 

 Kolmogorv-Simrnov Shapiro-Wilk البيان

Statistiques ddI Sig Statistiques ddI Sig 

 0.116 60 0.757 0.123 60 0.343 التحول التكنولوجي
 0.118 60 0.911 0.221 60 0.219 أبعاد جودة الخدمات البنكية

 SPSS V 26بالاعتماد على لسرجات الـــ  الطالبتينمن إعداد المصدر:  
 ىل عرفةلد Shapiroواختبار  One-SampleKolmogorov-Smirnov سمرنوف-كولمجروف اختبار تم استخدام

 تشتًط الدعملية الاختباراتمعظم  الفرضيات لأن اختبار في حالة ضروري اختبار وىو الطبيعي أملا، لتوزيع تتبعا البيانات
أكبر  Sigطبيعيا، وتفضي قاعدة القرار بقبول أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة  البيانات توزيع يكون أن
 %.5من 

، والتي Test de Kolmogorv-Simrnov et test de Shapiro-Wilkبناءا على النتائج الدتحصل عليها لاختبار  
تتبع وعليو يتم قبول الفرضية الصفرية "  0,05أكبر من مستو  الدلالة الدعنوية  للاختبار  تبين أن مستو  دلالة الدعنوية
 " بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي

 . التحليل الإحصائي للبيانات واختبار الفرضيات:4.2

 وأظهرت وفقا لدافيما يلي برليل الخصائص الديدوغرافية لعينة الدراسة خصائص عينة الدراسة: . تحليل 1.4.2
 :ما يليكالنتائج  
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.: الخصائص الديموغرافية لنتائج الدراسة5-3جدول رقم   

 .SPSS V 26الـــ الطالبتين بالاعتماد على لسرجات من إعداد المصدر: 

جنس الذكر احتلت الدرتبة الدراسة من ذوي أفراد عينة  في الجدول أعلاه أنالواردة  تشير النتائج نسفيما يتعلق بالج  -
 مفردة من جنس أنثى. 13مقابل  %56.66 بنسبةفردا أي  17الأولى بـ 

النسبة المئوية  التكرار مستوى المتغير المتغير
(%)  

 
 الجنس

 65.55 17 ذكر
 34.44 13 أنثى

 111 31 المجموع
 
 
 السن

35-25 05 65.55 
36-45 61 65.55 

 65.55 80 54أكبر من
 100 31 المجموع

 
 
 المؤىل
 العلمي

 13.33 04 ثانوي
 56.66 17 جامعي

 16.66 05 دراسات عليا
 13.33 04 شهادات أخرى

 111 31 المجموع
 

الخبرة 
 المهنية

سنوات أو أقل 5  05 16.66 
سنوات 11إلى  6من   04 13.33 
سنة 15إلى  11من   04 13.33 

سنة فما فوق 15  17 56.66 

 111 31 المجموع
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الدرتبة الأولى إذ  في سنة( 45-36ت فئة )فئات وقد جاء ثلاث فقد توزعت عينة الدراسة على السنوفيما يخص   -
 .%( من إجمالي عينة الدراسة56.66فردة إحصائية بنسبة )( م17بلغ عدد ىذه الفئة )

فئة الشهادات الجامعية الدكونة من  الثانيةفئات، احتلت الفئة أربع توزعت عينة الدراسة على  الدؤىل العلميفيما يتعلق  -
 .( مفردة17%( أي ما يعادل )56.66الدرتبة الأولى بنسبة )

 في الدرتبة الأولىسنة فما فوق  15فئة ت عينة الدراسة إلى أربعة فئات جاءت فيما يخص متغير الخبرة الدهنية توزع -
 .(%56.66)ة ب( مفردة إحصائية أي ما يعادل نس17)

 . تحليل فقرات محاور الاستبيان: 2.4.2

جل أمن لقد تم الاستعانة بالإحصاء الوصفي لاستخراج الدتوسط الحسابي الدرجح والالضراف الدعياري لأسئلة الدراسة، و 
 :الإجاباتلتبيان ابذاه  تيالآتسهيل عرض النتائج وتفسيرىا سيعتمد على السلم 

 سلم تحديد اتجاه الإجابات :6-3جدول رقم 
1,8إلى  1 الحسابي المتوسط 2,6إلى  1.8  3,4إلى  2,61  5  إلى 4,21  4,2إلى   3,41   

قلا أتف لا أتفق بشدة المستوى  أتفق بشدة أتفق لزايد 
.الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

 :فقرات المحور الأول "التحول التكنولوجي"تحليل  . أ
 تقييم عينة الدراسة لمحور التحول التكنولوجي :7-3جدول رقم 

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم
يتوفر البنك على شبكة اتصالات حديثة وفعالة  11

 أتفق بشدة 0.59 4.70 لخدمة نظام الدعلومات.

يعمل البنك على برديث الأجهزة بنظم  12
 أتفق بشدة 0.90 4.50 الدعلومات الالكتًونية.

يعتمد البنك على الأيدي العاملة الدؤىلة في لرال  13
 استخدام التكنولوجيا والرقمنة.

 أتفق بشدة 0.49 4.60

بستاز الأنظمة الالكتًونية في البنك بكفاءة عالية  14
ين واستًجاع البيانات.في بزز   

 أتفق بشدة 0.68 4.53

تساعد قواعد البيانات في توفير الدعلومات لتقديم  15
 أفضل الخدمات.

 أتفق بشدة 0.59 4.70
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يتوفر بالبنك قواعد بيانات شامل وكافية  16
 ومتاحة.

 أتفق بشدة 0.62 4.70

تقوم إدارة البنك بتدوين الدعلومات الخاصة  17
ل الحاسوب.بالزبائن من خلا  

 أتفق بشدة 0.62 4.56

برفظ سجلات الدتعاملين مع البنك الكتًونيا  18
 أتفق 0.59 4.06 ويدكن الرجوع إليها.

يسعى البنك إلى عمل دورات تكوينية للموظفين  19
 أتفق بشدة 0.62 4.06 لدواكبة التطور الحاصل في المجال الرقمي.

 أتفق بشدة 0.62 4.56 لد  البنك تدفق انتًنت عالي. 11

يتوفر لد  البنك برلريات لتسيير لستلف  11
 أتفق بشدة 0.50 4.60 التعاملات.

يتمكن العملاء من التواصل عن بعد واستخدام  12
 أتفق بشدة 0.61 4.50 الوسائل الالكتًونية.

لد  البنك منظومة دفاعية متطورة لحماية  13
 الحواسيب من أي خرق.

 أتفق بشدة 0.61 4.63

يخصص البنك ميزانية لزددة لدواكبة أحدث  14
 التطورات في المجال التكنولوجي والرقمي.

4.63 0.61 
 أتفق بشدة

 
تسهل الرقمنة عملية الوصول للمعلومة داخل  15

 أتفق بشدة 0.60 4.66 البنك.

 التحول التكنولوجي

 .SPSS V 26الـــ من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات المصدر: 

بالتحول التكنولوجي مرتفع، وىذا ما توضحو قيم  الدراسة يتبين من خلال الجدول أعلاه أن مستو  اىتمام عينة
 .أتفق بشدةكبيرة تقع ضمن المجال  وىي قيم 4.06و  4.70 تراوحت بين  التي الحسابيالوسط 

يتوفر البنك على شبكة اتصالات  " لكل من الفقرتين الأولى: 4.70وقد بلغت أعلى قيمة للوسط الحسابي القيمة      
تساعد قواعد البيانات في توفير الدعلومات لتقديم أفضل  "، والفقرة الخامسة "حديثة وفعالة لخدمة نظام الدعلومات

"، لكن قيمة الالضراف الدعياري للفقرتين يتوفر بالبنك قواعد بيانات شامل وكافية ومتاحة "، والفقرة السادسة "الخدمات
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، وىو ما جعلهما يحتلان الدرتبة الأولى في ىذا البعد، بسبب قلة الضراف معيارهما مقارنة 0.59والخامسة القيمة الأولى 
 ، حيث ترجح الفقرة التي بسلك الضراف معياري أقل في التًتيب.0.62بالفقرة السادسة التي بلغت 

م عرض إجابات أفراد عينة سيتذلك لتحديد فقرات المحور الثاني: "جودة الخدمات البنكية "تحليل  . ب
 الدراسة فيما يلي:

  :عبارات والتي يوضحها الجدول التالي: 4 على تم الاعتماد للملموسية عينة الدراسةلدعرفة تقييم الاعتمادية 
الاعتماديةتقييم عينة الدراسة لمؤشر :  8-3 جدول رقم  

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم
قوم الدصرف الإسلامي بتلبية حاجات ورغبات ي 16

 .العملاء
 أتفق بشدة 0.63 4.60

 أتفق بشدة 0.64 4.44 يسعى الدصرف الإسلامي باستمرار برسين. 17
 ةيطرح الدصرف الإسلامي باستمرار أسئل 18

 للعملاء للتعرف على حاجاتهم ورغباتهم.
 أتفق بشدة 0.64 4.52

ة أفضل من توقعات تعتبر جودة الخدمات الدقدم 19
 العملاء.

 أتفق بشدة 0.49 4.60

 أتفق بشدة 1.44 4.53 الاعتمادية

     (.SPSS.W 26بالاعتماد على لسرجات برنامج ) عداد الطالبتينمن إ المصدر:
شير لو لزل الدراسة كما ت تطبيق بعد الاعتمادية في البنكحول  بشدة معظم إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة      

وىو ما يشير إلى تطابق الآراء ووجهات  8.33، أما الالضراف الدعياري فبلغ3.64قيمة الوسط الحسابي التي بلغت 
 النظر حول ذلك.

يتوفر بالبنك خبرات لشيزة للاعتماد عليها ب: "الدتعلقة ثالثة ال ةفقر لل 3.58وقد بلغت أعلى قيمة للوسط الحسابي      
 .الدرتبة الأولىلة لزت "في تقديم الخدمات

ببعد  ىتماما كبيرا اوفر البنك ت، وىو ما يعني أن  رتفعالدفأنو يقع ضمن المجال  وبالنسبة للابذاه العام للعبارات    
 الاعتمادية
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  :عبارات والتي يوضحها الجدول التالي: 4ى عل تم الاعتماد عينة الدراسة للملموسيةلدعرفة تقييم الملموسية 
الملموسيةتقييم عينة الدراسة لمؤشر : 9-3 جدول رقم  

الاتجاه 
 العام

الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 العبارة
 الرقم

 20 يتمتع البنك بدوقع ملائم وسهل الوصول اليو 4.34 0.84 مرتفع 

يتوفر البنك على التجهيزات والدعدات ذات تقنية  4.65 0.62 مرتفع
 عالية ومتطورة

21 

 22 مرافق وقاعات الانتظار بالبنك مريح وملائمة 4.44 0.64 مرتفع 

تعمل التكنولوجيا على رفع الانتاجية ورفع القيمة  4.55 0.64 مرتفع
 النوعية الاجمالية لتنفيذ طلبات العملاء

23 

 الملموسية 4.47 1.44 مرتفع 
 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

لزل الدراسة كما تشير لو  تطبيق بعد الدلموسية في البنكحول  بشدة عظم إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقةم     

وىو ما يشير إلى تطابق الآراء ووجهات  8.33، أما الالضراف الدعياري فبلغ3.31قيمة الوسط الحسابي التي بلغت 
 النظر حول ذلك.

يتوفر البنك على التجهيزات والدعدات  ب: "الدتعلقة ثانية ال ةفقر لل 3.56بي وقد بلغت أعلى قيمة للوسط الحسا     
 .الدرتبة الأولىلزتلة  " ذات تقنية عالية ومتطورة

ىتماما كبيرا ببعد اوفر البنك ت، وىو ما يعني أن  رتفعالدفأنو يقع ضمن المجال  وبالنسبة للابذاه العام للعبارات     
 الدلموسية
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   :تم الاعتماد في ىذا الدعيار على العبارات الدوضحة في الجدول التالي:الاستجابة 
 الاستجابة: تقييم عينة الدراسة لمعيار 11-3جدول رقم 

 الاتجاه العام
الانحراف 
 المعياري

الحسابي الوسط  الرقم العبارة 

 4.21 0.96 مرتفع
لد  الدوظفين الاستعداد والرغبة الدائمة لدساعدة 

 لبنكعملاء ا
24 

 25 يوضح البنك الزمن اللازم لتنفيذ الخدمة الدطلوبة 4.39 0.67 مرتفع

فتًة الانتظار لتقديم الخدمة للعملاء قصيرة  4.34 0.62 مرتفع
 ومعقولة

26 

 4.00 0.73 مرتفع
تتم الاستجابة الفورية من طرف الدوظفين 

 لطلبات العملاء
27 

 الاستجابة 4.14 1.47 مرتفع
 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

لزل الدراسة كما تشير لو  تطبيق بعد الاستجابة في البنكحول  بشدة معظم إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة     

وىو ما يشير إلى تطابق الآراء ووجهات  8.31، أما الالضراف الدعياري فبلغ3.63قيمة الوسط الحسابي التي بلغت 
 النظر حول ذلك.

لد  الدوظفين الاستعداد والرغبة الدائمة  ب: "الدتعلقة ثانية ال ةفقر لل 3.44وقد بلغت أعلى قيمة للوسط الحسابي      
 .الدرتبة الأولىلزتلة  " لدساعدة عملاء البنك

ىتماما كبيرا ببعد اوفر البنك ترتفع، وىو ما يعني أن الدن المجال فأنو يقع ضم وبالنسبة للابذاه العام للعبارات     
 الاستجابة.

 :تم الاعتماد في ىذا الدعيار على العبارات الدوضحة في الجدول التالي: الأمان 
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 تقييم عينة الدراسة لمعيار الأمان :11-3جدول رقم 
الاتجاه 

 العام
الانحراف 
 المعياري

 العبارة الوسط الحسابي
 قمالر 

 28 الدوظفين يشعر العملاء بالثقة سلوك 4.15 0.94 مرتفع

 29  يشعر الزبائن بالأمان عند التعامل مع البنك 4.21 0.96 مرتفع

 31 تتم الدعاملات على درجة كبيرة من السرية والأمان 4.36 0.88 مرتفع

 4.36 0.97 مرتفع
يوفر البنك الحماية العالية للمعلومات عن التعاملات 

 31 صرفية للعملاءالد

 الأمان 4.17 1.62 مرتفع
 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

لزل الدراسة كما تشير لو قيمة  تطبيق بعد الامان في البنكحول  بشدة معظم إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة     

وىو ما يشير إلى تطابق الآراء ووجهات النظر  8.56الالضراف الدعياري فبلغ ، أما3.61الوسط الحسابي التي بلغت 
 حول ذلك.

تتم الدعاملات على درجة كبيرة من  ب: "الدتعلقة ثالثة ال ةفقر لل 3.45وقد بلغت أعلى قيمة للوسط الحسابي      
 .الدرتبة الأولىلزتلة  "السرية والأمان

 ىتماما كبيرا ببعد الأمان.اوفر البنك ترتفع، وىو ما يعني أن الدفأنو يقع ضمن المجال  توبالنسبة للابذاه العام للعبارا     
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  :تم الاعتماد في ىذا الدعيار على العبارات الدوضحة في الجدول التالي:التعاطف 
 التعاطفتقييم عينة الدراسة لمعيار  :12-3 جدول رقم

الاتجاه 
 العام

الانحراف 
 المعياري

 العبارة الوسط الحسابي
 الرقم

 32 يتحلى الدوظفون بالحديث الرفيع والدهذب 4.60 0.75 مرتفع

 33  يسعى البنك لفهم احتياجات العملاء 4.50 0.64 مرتفع

 4.65 0.62 مرتفع
يتحلى الدوظفون بالشفافية التامة بذاه العملاء لد  

 تقديدهم الخدمات الدطلوبة من طرفهم
34 

 4.55 0.64 مرتفع 
وظفون بالعملاء اىتماما حسنا ويوفرون يهتم الد

 حسن الدعاملة
35 

 التعاطف 4.4. 94.0 مرتفع
 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

لزل الدراسة كما تشير لو قيمة  تطبيق بعد التعاطف في البنكحول  بشدة معظم إجابات أفراد العينة تشير إلى الدوافقة

وىو ما يشير إلى تطابق الآراء ووجهات النظر  8.34 ، أما الالضراف الدعياري فبلغ3.65وسط الحسابي التي بلغت ال
 حول ذلك.

يتحلى الدوظفون بالشفافية التامة بذاه  ب: "الدتعلقة ثالثة ال ةفقر لل 3.45وقد بلغت أعلى قيمة للوسط الحسابي      
 .الدرتبة الأولىلزتلة  " من طرفهم العملاء لد  تقديدهم الخدمات الدطلوبة

ىتماما كبيرا ببعد اوفر البنك ترتفع، وىو ما يعني أن الدفأنو يقع ضمن المجال  وبالنسبة للابذاه العام للعبارات    
 التعاطف.

 دور التحول التكنولوجي في تحقيق جودة الخدمات المالية: اختبار الفرضيات.3.4.2

 ".الاعتمادية لتحول التكنولوجي على د أثر ذو دلالة إحصائية ليوج": الأولى الفرعية الفرضية . أ
 لاختبار صحة ىذه الفرضية نقوم بوضع الفرضيات التالية:

- H0 : 0,05الاعتمادية عند مستو  معنوية لتحول التكنولوجي على للا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  . 

- :H1  0,05مستو  معنوية عند الاعتمادية لتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية. 
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الاعتماديةلتحول التكنولوجي على ا لأثر: تحليل الانحدار الخطي البسيط 13-3جدول رقم   

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الانحدار

 المعنوية
 الجدولية المحسوبة

أثر التحول التكنولوجي 
 8.833 8.66 8.68 6.54 6.80 4.64 على الاعتمادية

 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

الجدولية البالغة  من قيمتها( وىي قيمة أكبر 6.80ب )المحسوبة مقدرة tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة  

(، وعليو يتضح وجود 8.86  الدلالة الدعنوية )( وىو أقل من مستو 8.833(، ومستو  الدلالة الدعنوية بلغ )6.54)

وىي نسبة توضح أن (، 8.66)، أما معامل الالضدار بلغ للتحول التكنولوجي على الاعتماديةتأثير ذو دلالة إحصائية 
بنسبة الاعتمادية  بوحدة الضراف معياري واحدة سيؤدي إلى زيادة برقيق تحول التكنولوجيالزيادة في فعالية بعد ال

 وعليو.22%

لتحول ( التي تؤكد وجود أثر ذو أثر ذو دلالة إحصائية لH1نقبل الفرضية البديلة )و ية صفر نرفض الفرضية ال -
 .التكنولوجي على الاعتمادية

للتأكد من صحة  لموسية "الدلتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية ": نيةالثا الفرعية الفرضيةب. 
 ضع الفرضيات التالية:ىذه الفرضية نقوم بو 

H0:  0,05عند مستو  معنوية  لموسيةالدلتحول التكنولوجي على للا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  . 

:H1  0,05عند مستو  معنوية  لموسيةالدلتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  . 
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 الملموسيةلتكنولوجي على التحول ا لأثر: تحليل الانحدار الخطي البسيط 14-3جدول رقم 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الانحدار

 المعنوية
 الجدولية المحسوبة

أثر التحول التكنولوجي 
 8.888 8.06 8.01 6.54 65.86 8.11 على الملموسية

 .(SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 16.01المحسوبة مقدرة ب ) tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      
(، وعليو يتضح وجود 0.05( وىو أقل من مستو  الدلالة الدعنوية )0.000(، ومستو  الدلالة الدعنوية بلغ )1.69)

(، وىي نسبة توضح أن 0.82، أما معامل الالضدار بلغ )الدلموسية للتحول التكنولوجي علىتأثير ذو دلالة إحصائية 
بنسبة الدلموسية  بوحدة الضراف معياري واحدة سيؤدي إلى زيادة برقيق تحول التكنولوجيالزيادة في فعالية بعد ال

 .من النموذج، والباقي يؤول لعوامل أخر  %87أي أنو فسر ما نسبتو  0.87.أما معامل التحديد فبلغ 82%

التحول  و يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةالقائلة بأن H1ونقبل فرضية الوجود H0 نرفض فرضية العدم ومنو     
 .التكنولوجي على الملموسية

 ستجابة ".الالتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ":ثالثةال الفرعية الفرضيةت. 

H0 : 0,05عند مستو  معنوية  ستجابةالالتكنولوجي على لتحول اللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية. 

H1: 0,05عند مستو  معنوية  ستجابةالالتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية. 

 الاستجابةلتكنولوجي على التحول ا لأثر: تحليل الانحدار الخطي البسيط 15-3جدول رقم 

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الانحدار

 المعنوية
 الجدولية المحسوبة

أثر التحول التكنولوجي 
 8.888 8.43 8.46 6.54 66.30 8.61 ستجابةعلى الا

 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:



 نكية بالبنك الوطني الجزائريدور التحول التكنولوجي في تحقيق جودة الخدمات البالفصل التطبيقي    

 

 

95 

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية 21.48المحسوبة مقدرة ب ) tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
(، وعليو يتضح 0.05وىو أقل من مستو  الدلالة الدعنوية )( 0.000(، ومستو  الدلالة الدعنوية بلغ )1.69البالغة )

(، وىي نسبة توضح 0.94، أما معامل الالضدار بلغ )للتحول التكنولوجي على الاستجابةوجود تأثير ذو دلالة إحصائية 
بنسبة ابة الاستج بوحدة الضراف معياري واحدة سيؤدي إلى زيادة برقيق تحول التكنولوجيأن الزيادة في فعالية بعد ال

 من النموذج، والباقي يؤول لعوامل أخر . %92أي أنو فسر ما نسبتو  0.92.أما معامل التحديد فبلغ 94%

و يوجد أثر ذو دلالة إحصائية التحول القائلة بأن H1ونقبل فرضية الوجودH0 نرفض فرضية العدم  ومنو
 التكنولوجي على الملموسية.

 ".مانالألتحول التكنولوجي على ل أثر ذو دلالة إحصائية يوجد" :رابعةال الفرعية الفرضيةث.  

H0 : 0,05عند مستو  معنوية  مانالألتحول التكنولوجي على للا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية. 

H1: 0,05مستو  معنوية  عند مانالألتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية. 

نالأماالتحول التكنولوجي على  لأثرالبسيط : تحليل الانحدار الخطي 16-3 جدول رقم  

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الانحدار

 المعنوية
 الجدولية المحسوبة

أثر التحول التكنولوجي 
 8.888 8.18 8.58 6.54 1.43 6.41 على الأمان

 (.SPSS.W 26ج )من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنام المصدر:

( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة 7.34المحسوبة مقدرة ب ) tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      
(، وعليو يتضح وجود 0.05( وىو أقل من مستو  الدلالة الدعنوية )0.000(، ومستو  الدلالة الدعنوية بلغ )1.69)

(، وىي نسبة توضح أن الزيادة 0.70، أما معامل الالضدار بلغ )تكنولوجي على الأمانللتحول التأثير ذو دلالة إحصائية 
 .%70بنسبة الأمان  بوحدة الضراف معياري واحدة سيؤدي إلى زيادة برقيق تحول التكنولوجيفي فعالية بعد ال

 لعوامل أخر . من النموذج، والباقي يؤول %60أي أنو فسر ما نسبتو  0.60أما معامل التحديد فبلغ      
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لتحول لو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية القائلة بأن H1الوجود فرضية ونقبل H0نرفض فرضية العدم  ومنو     
 .مانالأالتكنولوجي على 

 تعاطف "اللتحول التكنولوجي على ل"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :خامسةال الفرعية الفرضيةج. 

H0 : 0,05عند مستو  معنوية  تعاطفالتحول التكنولوجي على لللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية. 

H1 : 0,05عند مستو  معنوية  تعاطفاللتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية. 

التعاطفالتحول التكنولوجي على  لأثر: تحليل الانحدار الخطي البسيط 17-3 جدول رقم  

 البيان
القيمة 
 الثابتة

B 

معامل  tقيمة 
 R²د التحدي

معامل 
 الانحدار

 المعنوية
 الجدولية المحسوبة

أثر التحول التكنولوجي 
 8.885 8.44 8.64 6.54 6.441 6.04 على التعاطف

 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

ىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية البالغة ( و 2.93المحسوبة مقدرة ب ) tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      
(، وعليو يتضح وجود 0.05( وىو أقل من مستو  الدلالة الدعنوية )0.006(، ومستو  الدلالة الدعنوية بلغ )1.69)

(، وىي نسبة توضح أن 0.39، أما معامل الالضدار بلغ )للتحول التكنولوجي على التعاطفتأثير ذو دلالة إحصائية 
 .%39بنسبة التعاطف  بوحدة الضراف معياري واحدة سيؤدي إلى زيادة برقيق تحول التكنولوجيعالية بعد الالزيادة في ف

 .نموذج، والباقي يؤول لعوامل أخر من ال %19أي أنو فسر ما نسبتو  0.19أما معامل التحديد فبلغ      

لتحول لذو دلالة إحصائية  يوجد أثر والقائلة بأن H1الوجود نقبل فرضيةو H0نرفض فرضية العدم  ومنو
 .تعاطفالالتكنولوجي على 
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 ".البنكيةلتحول التكنولوجي على جودة الخدمات ل"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :الرئيسيةالفرضية ح. 

H0 :0,05عند مستو  معنوية  لتحول التكنولوجي على جودة الخدمات البنكيةل لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية. 

H1 : 0,05عند مستو  معنوية  لتحول التكنولوجي على جودة الخدمات البنكيةل ذو دلالة إحصائيةيوجد أثر. 

تقدير معاملات نموذج الانحدار البسيط: 18-3 جدول رقم  

 القيمة الثابتة البيان
B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الانحدار

 المعنوية
 الجدولية المحسوبة

لى أثر التحول التكنولوجي ع
 8.886 8.65 8.64 6.54 4.45 6.64 جودة الخدمات البنكية

 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتين بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
( وىي قيمة أكبر من قيمتها الجدولية 3.36المحسوبة مقدرة ب ) tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

(، وعليو يتضح 0.05( وىو أقل من مستو  الدلالة الدعنوية )0.000ة بلغ )(، ومستو  الدلالة الدعنوي1.69البالغة )
(، وىي 0.56، أما معامل الالضدار بلغ )للتحول التكنولوجي على جودة الخدمات الداليةوجود تأثير ذو دلالة إحصائية 

جودة دي إلى زيادة بوحدة الضراف معياري واحدة سيؤ  تحول التكنولوجينسبة توضح أن الزيادة في فعالية بعد ال
من النموذج، والباقي يؤول  %23أي أنو فسر ما نسبتو  0.23.أما معامل التحديد فبلغ %56بنسبة الخدمات الدالية 
للتحول و يوجد أثر ذو دلالة القائلة بأن H1الوجود نقبل فرضيةو H0العدم  ةومنو نرفض فرضي لعوامل أخر .

 .التكنولوجي على جودة الخدمات البنكية

 على الشكل التالي:الالضدار الخطي ون دالة وتك

Y=0.56X+2.13 

 جودة الخدمات البنكية الدتغير التابع Y حيث:

.التحول التكنولوجي الدتغير الدستقل: أبعاد  X 
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 :خلاصة الفصل الثالث

أبعاد جودة  ة منللاستفاد كو البنإحد  في  يعملونالذين  الدوظفينلمجموعة من تضمن الفصل الثالث دراسة ميدانية      
نتيجة لفعالية  ،البنوكمع ىذه  العمليديلون إلى  الدوظفين، وانطلاقا من النتائج الدتوصل إليها يتبين أن البنكيةالخدمات 

 .البنوكجودة الخدمات الدقدمة في ىذه 
 

 



 

 
 اتمةــــــخ

 

 



 خاتمة
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ة للحقائق و خاصة بالنسب بأسرع ما يكون  تجري الحياة الآنأن  ىذه الدراسة تبتُ ما تقدم في من خلال
ع ىذه يحتاج الأمر إلى نوع مختلف من البشر من طبيعة أخرى يستطيع أن يتكيف مالدعارف والأساليب والاختًاعات، و 

الدواقع التي لم يكن و  ألا ينزعجوا لتواتر التغتَات في موقف أبدا، يحتاج الأمر إلى بشر تعلمواالحياة التي تتغتَ دائما و 
يبقى، أما المجتمع مثل ىؤلاء الناس ىو الذي يعيش و  يستطيع أن يخرج يتوقعونها إطلاقا أو يخطروا بها، فالمجتمع الذي 

 لا يستطيع ذلك فسوف يفتٌ ويدوت. الذي

 لى البنوك اعتماده واعتبارهيتوجب ع ،حول التكنولوجيفي ىذا العصر وىو عصر الت ضمانا للبقاء و الاستمرارو   
خذ في الحسبان التغتَ الدستمر في وعصرنة، تأ تبتٍ ثقافة بنكية جديدة، أكثر تطورو العمود الفقري في اقتصاد البلد، 

 إقامةيتوجبها على شبكة اتصالات أكثر تطورا، وتسعى جاىدة لإقامة بنية تحتية بالدتطلبات التي  أوضاع السوق وتعتمد
  وبنكي إلكتًوي.أي نظام مالي

عن  البنكية والتحول التكنولوجيالخدمات  ةجود أبعادالعلاقة بتُ  إبراز إلىومن ىذا الدنطلق ىدفت ىذه الدراسة 
 .عنابة ةبولاي لبنك الوطتٍ الجزائريدراسة ميدانية  إجراءطريق 

 :نتائج الدراسة .1
 يلي:يدكن حصر أىم نتائج الدراسة فيما 

  ار التكنولوجيا الدالية جعل تقديم الخدمات الدالية يخرج من دائرة البنوك لتشمل شركات شانتظهور و
 ؛متخصصة في التكنولوجيا الدالية

  حتى تتضمن البنوك التطبيق الأمثل للتكنولوجيا الدالية عليها أن تتوفر على لرموعة من المحددات الداخلية
 والخارجية؛

  الخدمات البنكية تحقيق العديد من الدزايا لذا وللمجتمع، مما يؤدي إلى زيادة وفاء تحمل البنوك لجودة
 عاملي البنك وتحستُ روحهم الدعنوية؛

 الخدمات البنكية ىي أساس نشاط البنوك ومصدر لإشباع رغبات عملائها؛ 
  ا الدالية، ، عدة خدمات تعتمد بشكل أكبر على تكنولوجي-وكالة عنابة-يدتلك بنك الوطتٍ الجزائري

 حيث تعمل على مدار السنة وبدون انقطاع، مما التمست من زبائنها رضاىم وولائهم لذا؛
 إن للبنك موقع إلكتًوي يقوم بعدة خدمات إلكتًونية حيث يسمح بالتواصل مع زبائنو من زبائنو من 

 الاطلاع على الرصيد. خلال شكاوي أو مقتًحات أو استفسارات، وكذا
 الوقت و تفادي الطوابتَ ومشاكل الاكتظاظ بمدى استخدام البنك للتكنولوجيا الدالية.بط اختصار يرت 
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  والتحول الدالي، وىذا البعد دال  قوية جدا بتُ بعد الاعتماديةوجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل
وىذا ما يعتٍ أن كل  (،69.0ب ) ارتباط قدر وبمعامل ،α=0.01بلغ  عند مستوى معنوية إحصائيا

 التحول التكنولوجي سيؤدي إلى زيادة كبتَة في بعد الاعتمادية. زيادة في فعالية
 -  الدلموسية والتحول التكنولوجي، وىذه البعد  قوية جدا بتُ بعدوجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل

(، وىذا ما يعتٍ أن كل 6900ب ) ارتباط قدر وبمعامل ،α=0.01بلغ عند مستوى معنوية دال إحصائيا
 بعد الدلموسية.في كبتَة جدا سيؤدي إلى زيادة  التحول التكنولوجي، زيادة في 

 -  قوية جدا بتُ بعد الاستجابة والتحول التكنولوجي، وىذه البعد وجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل
وىذا ما يعتٍ أن   (،69.0ب ) ارتباط قدر وبمعامل ،α=0.01بلغ  عند مستوى معنوية دال إحصائيا

 التحول الدالي.في كبتَة جدا سيؤدي إلى زيادة  التحول التكنولوجي ،  كل زيادة في فعالية
 -  متوسطة بتُ بعد الأمان والتحول التكنولوجي، وىذه البعد دال وجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل

(، وىذا ما يعتٍ أن كل 6900ب ) ارتباط قدر وبمعامل ،α=0.01بلغ  عند مستوى معنوية إحصائيا
 الامان.في متوسطة سيؤدي إلى زيادة التحول التكنولوجي،  زيادة في فعالية

 -  متوسطة بتُ بعد التعاطف والتحول التكنولوجي، وىذه البعد وجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل
وىذا ما يعتٍ أن   (،6900ب ) ارتباط قدر وبمعامل ،α=0.05بلغ  عند مستوى معنوية دال إحصائيا

 فعالية جودة الخدمات الدالية.في متوسطة سيؤدي إلى زيادة التعاطف،  كل زيادة في فعالية
 -  متوسطة بتُ جودة الخدمات الدالية ككل والتحول التكنولوجي، وجود علاقة ارتباط طردية تم تسجيل

(، 6900ب ) ارتباط قدر وبمعامل ،α=0.01بلغ  عند مستوى معنوية وىذه الارتباط دال إحصائيا
جودة الخدمات  في فعاليةمتوسطة سيؤدي إلى زيادة التحول التكنولوجي، وىذا ما يعتٍ أن كل زيادة في 

 الدالية.
 اختبار فرضيات الدراسة .2

 في ظل جملة النتائج الدتوصل إليها تم اختبار الفرضيات صحة الفرضيات كما يلي:
 ؛"الاعتمادية لتحول التكنولوجي على يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعلى  الفرضية الأولى التي تنص إثبات تم 
  لتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية الفرضية الثانية التي جاء في فحواىا "  إثباتتم

 "؛لموسيةالد
  لتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  التي جاء في فحواىا " الثالثةالفرضية  إثباتتم كما

 ؛" ستجابةالا
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  لتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية " التي جاء في فحواىاالرابعة الفرضية  إثباتتم كما
 "؛مانالأ
  لتحول التكنولوجي على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  " التي جاء في فحواىا الخامسةالفرضية  إثباتتم كما

 تعاطف"؛ال
 ة:الدراس اقتراحات .3

 الاستفادة من خبرات الدول الدتقدمة في لرال تطبيق التكنولوجيا الدالية وجودة الخدمات البنكية؛ 
  تأكيد أهمية جودة الخدمات البنكية، ولذلك يجب وضع نموذج لجودة الخدمات الدقدمة من خلال شبكة

 الزبائن؛الإنتًنت، بما يحقق كفاءة وفعالية الخدمة البنكية من وجهة نظر 
  تنويع الخدمات البنكية والاىتمام بجودتها لتلبية رغبات الزبائن، مع ضرورة الدتابعة الدستمرة لتلك الخدمات لدعرفة

 مدى رضا الزبائن عنها؛
 أبحاث حول التكنولوجيا الدالية؛دراسات و  إجراءد حاجيات البنك من التكنولوجيا و التخطيط لتحدي 
 التكنولوجيا الدالية ومسايرة التطورات الحاصلة؛في  العمل على دعم الاستثمار 
 قبول ىؤلاء على البنوك العمل على دراسة مدى تطور الثقافة التكنولوجية الدوجودة عند عملائهم وتفهم مدى 

 في ىذا المجال؛ استًاتيجيةللخدمات الإلكتًونية قبل وضع أي 
 الرقابة اللازمة للأنظمة الدعلوماتية لتفادي القرصنة؛ 
  شاملة من أجل تشخيص الوضعية الحالية لتطور الخدمة البنكية وفرص ترقيتها. استًاتيجيةوضع 

 
 :آفاق الدراسة .4

-البنكية نموذجا-"دور التحول التكنولوجي في تحستُ جودة الخدمات الدالية الخدمة حاولنا في دراستنا لذذا الدوضوع 
 دراسة والبحث مستقبلا نقتًح منها: ،  إلا أننا أغفلنا جوانب عديدة يدكن أن تكون موضوع

 ا؛هن أجل تعزيز النتائج الدتوصل إليفي مؤسسات أخرى مو  ةثممماء دارسات ار إج 
  ؛ى التكنولوجيا الداليةلرف أكثر ععتلالبحوث و الدارسات الديدانية لء الدزيد من راإج 
 دراسة مدى تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات في التجارة الالكتًونية؛ 
 دور تكنولوجيا الدالية الالكتًونية في تحقيق الديزة التنافسية في البنوك؛  دراسة 
 .مستقبل اليد العاملة البنكية في ظل استخدام مختلف التكنولوجيات البديلة 
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 .الجزائر ،01سطيف والتجارية وعلوم التسينً، جامعة فرحات عباس 

استخدام استراتيجة المحيط الأزرق في تحسين جودة خدمة "(: 2018/2019، )حسينة دخان .2
أطروحة مقدمة  "،-دراسة على متعاملي الهاتف النقال بولاية المسيلة –متعاملي الهاتف النقال 

تخصص إدارة  علوم التسينً،علوم التسينً، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و  لنيل شهادة الدكتوراه قسم:
 .أعمال مؤسسات

رىا على فعالية أداء الموارد البشرية في يالرقمنة وتأث"(: 2017/2018) ،مزاوي سهىح .3
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، تخصص تنظيم العمل وتنمية الدوارد البشرية "المؤسسة الجزائرية

 .في الدؤسسة، جامعة خنشلة
دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة (: 2019-2018)، عمار لزمد زىنً تيناوي .4

، بحث مقدم لنيل شهادة ماجستنً (MTN Syriatel)الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات 
، ماجستنً التأىل والتخصص في إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية MBAإدارة الأعمال التخصصي 

 .السورية، سوريا



 المراجع
 

دور التدقيق  الداخلي في تحسين جودة الخدمة البنكية من "(: 2018-2017عائشة، ) عوماري .5
، أطروحة مقدمة "-BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية –وجهة نظر موظفي البنك 

في علوم التسينً، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، قسم  LMDلنيل شهادة الدكتوراء 
 .التسينً، جامعة أحمد درابة، أدرار، الجزائر علوم

، أطروحة "دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر"(: 2020/2021فوزية صادقي، ) .6
 .، الجزائر3، تخصص إعلام واتصال، جامعة قسنطينة -الطور الثالث–مقدمة لنيل شهادة دكتوراه 

تجارة الخدمات المالية في اتفاقيات منظمة التجارة تحرير (: " 2005لزمود إبراىيم لزمود فياض، ) .7
كلية ، رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستنً،  العالمية، وواقع قطاع الخدمات المالية في فلسطين"

 .22/9/2005تاريخ الدناقشة الأعمال و الاقتصاد، جامعة بنًزيت، فلسطنٌ،
دراسة  –زيز رضا الزبائن دور جودة الخدمة وأثرىا في تع(: "2013/2014، )ىواري معراج .8

،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الداجستنً ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر"
 .، الجزائركلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسينً،تخصص إدارة العمليات التجارية  –

الأداء المتميز في منظمات تأثير التوجو نحو السوق على (:2018/2019ياسنٌ بوناب، ) .9
، أطروحة مقدمة لنيل أطروحة الخدمات المالية )دراسة حالة المؤسسات المصرفية في الجزائر(

 .-عنابة-التسينً، جامعة باجي لستاردكتوراه تخصص علوم 
 باللغة الأجنبية: -2

1. Arnoud.A.Boot, (2017): « The Future of Banking: From Scale & Scope 

Ecomies to Fintech », European Economy , Vol 02 
2. Karsti kampe,  Amanda Nasman, (2018):  «The Future Bank », Six ways 

fintech is changing traditional banking, June 
 رابعا: المؤتمرات والملتقيات العلمية. -
 :باللغة العربية -1

إتحاد الدصارف العربية، الأمانة العامة ، الخدمات المصرفيةابتكارات التكنولوجيا المالية ومستقبل  .1
 .09/04/2018إدارة الدراسات والبحوث،

التكنولوجيا المالية  "(:2021) زينب جمعو مطر،، فيحاء عبد الله يعقوب، ابتهاج إسماعيل يعقوب .2
: دراسة 19–كأحد استراتيجيات تعافي القطاع المصرفي العراقي في مرجلة ما بعد كوفيد

في  والإبداعلرلة دراسات لزاسبية ومالية، الدؤتدر العلمي الدولي الثاني والوطني الرابع، الريادة ، "استطلاعية
 .بناء السياسات الدالية والمحاسبية في الوحدات الاقتصادية



 المراجع
 

دراسة  –دور التكنولوجيا المالية في تعزيز الشمول المالي "(:2021) بريش رابح، ،أزناق فاطمة .3
، ورقة تندرج ضمن المحور الرابع "الدالية الإسلامية ودورىا في تعزيز الشمول الدالي"، "–إندونيسيا حالة 

 لسبرالدلتقى العلمي الدولي " الذندسة الإدارية للمؤسسات الدالية كجيار لتحقيق التنمية الدستدامة "، 
ة والتجارية وعلوم التسينً، جامعة أحمد طوير الدقاولاتية، كلية العلوم الاقتصاديتدراسات التنمية الدكانية و 

  جوان 24 – 23دراية، الجزائر،يومي 
دور التحول الرقمي في رفع  "(:2021) زينب عبد الحفيظ قاسم، ،عبد الرحمن لزمد سليمان رشوان .4

 .، الدؤتدر الدولي الأول في تكنولوجيا الدعلومات والأعمال"الاستثمارات كفاءة وأداء البنوك وجذب
 ،"DIGITAL TRANSFORMATIONتقنيات التحول الرقمي "مصطفى البار،عدنان  .5

 .كلية الحسابات وتقنية الدعلومات، جامعة الدلك عبر العزيزمقالة،
دور التحول الرقمي في تحسين أداء صناعة التكرير "(:2021) عماد ناصيف مكي، .6

 .دولة الكويت، أيلول / سبتمبر، منظمة الأقطار العربية الدصدرة للبترول )أوابك(، "والبتروكيماويات
 وفرض الاستحواذتحديات  الرقمي(التحول –)الذكاء الاصطناعي "(:2021) لزرم صالح الحداد، .7

والتنمية ، معهد التخطيط القومي سلسلة أوراق السياسات في التخطيط "على القوة الرقمية الجديدة
 .08(، العدد 8) الدستدامة

 :الرسمية: مواقع الانترنيت سادسا -
 :باللغة العربية -

، نقلا عن الدوقع الالكتروني: 11، ص2019، مؤسسة الكويت للتقدم العلمي، يوليو فيتنك الابتكارات المالية التقنية .1
https://www.kfas.org/ar/  

 ,  https://www.bna.dzموقع البنك الوطنً الجزائري الرسمً عبر الرابط:  .2

 

https://www.kfas.org/ar/
https://www.bna.dz/
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

-الطارف–جامعة الشاذلي بن جديد   
 كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية

 قسم: العموم الاقتصادية
 تخصص: اقتصاد نقدي وبنكي
 المستوى: السنة الثانية ماستر

 ( بولاية عنابة BNAالموظفين لبنك )استبيان موجه إلى 
 
 
 
 
 
 
 

  : تحية طيبة وبعد

في إطار إعداد مذكرة لنيل شهادة الماستر في العموم الاقتصادية تخصص اقتصاد 
: الخدمات الماليةنقدي وبنكي بعنوان دور التحول التكنولوجي في تحقيق جودة الخدمات 

نرجو منكم مساعدتنا بملء هذا الاستبيان عمما بأن البيانات  -دراسة حالة  –البنكية أنموذجا 
 لأغراض البحث العممي فقط. تبقى سرية وتستعمل

 شكرا عمى حسن تعاونكم.     

 ( عند الاجابة التي تراها مناسبة×ملاحظة: يرجى وضع الاشارة )
    
 
 
 
 

 

 دور التحول التكنولوجي في تحقيق جودة الخدمات المالية : الخدمات البنكية  أنموذجا
 -دراسة ميدانية– 

 



 
 
 

 أولا: المعمومات الشخصية

 (    (          أنثى   )    ذكر   )        الجنس: -1

 (   )     45من (       أكبر    )     45-36(           )    35-25     السن: -2

          (  )      (   دراسات عميا  )  (  جامعي    ثانوي )  المؤهل العممي: -3

 (    )    شهادات أخرى 

         )   ( رئيس قسم )   (  البنكيةعرض ومعالجة الخدمات  المركز الوظيفي: -4

 (    مدير فرع ) 

(                 سنة )  15-11(          سنة )  15- 56(      سنوات فأقل )   55 الخبرة المهنية: -5

 (       سنة فأكثر )  16

       
  



 التحول التكنولوجيثانيا : العبارات التي تتعلق ب
 
 

 الرقم
 

 العبارات
 غير

 موافق بشدة 
 غير

 موافق 
موافق  موافق  محايد

 بشدة
لخدمة نظام  يتوفر البنك على شبكة اتصالات حديثة وفعالة  10

 الدعلومات
     

      يعمل البنك على تحديث الأجهزة بنظم الدعلومات الالكترونية  10
يعتمد البنك على الأيدي العاملة الدؤىلة في مجال استخدام  10

 التكنولوجيا والرقمنة
     

تدتاز الأنظمة الالكترونية في البنك بكفاءة عالية في تخزين  10
 البيانات  واسترجاع

     

قواعد البيانات في توفير الدعلومات لتقديم أفضل تساعد  10
 الخدمات

     

      يتوفر بالبنك قواعد بيانات شامل وكافية ومتاحة 10
تقوم إدارة البنك بتدوين الدعلومات الخاصة بالزبائن من خلال  10

 الحاسوب
     

      ويدكن الرجوع إليهامع البنك الكترونيا  تحفظ سجلات الدتعاملين 10
يسعى البنك إلى عمل دورات تكوينية للموظفين لدواكبة التطور  10

 الحاصل في المجال الرقمي
     

      لدى البنك تدفق انترنت عالي 01
      يتوفر لدى البنك برمجيات لتسيير مختلف التعاملات 00
يتمكن العملاء من التواصل عن بعد واستخدام الوسائل  00

 الالكترونية
     

لدى البنك منظومة دفاعية متطورة لحماية الحواسيب من أي  00
 خرق

     

يخصص البنك ميزانية محددة لدواكبة أحدث التطورات في المجال  00
 التكنولوجي والرقمي

     

      داخل البنكتسهل الرقمنة عملية الوصول للمعلومة  00
 

 البنكيةجودة الخدمات ب ثالثا : العبارات التي تتعلق 



الر 
 قم

 العبارات
 غير

 موافق بشدة 
 غير

 موافق 
محاي
 د

موافق  موافق 
 بشدة

 الاعتمادية
      يقدم البنك الخدمات الدطلوبة في الدواعيد المحددة 00
      في أي وقت توثيق الدعلومات الخاصة بالعملاء واسترجاعهايهتم  00
      يتوفر بالبنك خبرات مديزة للاعتماد عليها في تقديم الخدمات 00
      يحرص البنك على أن تكون الخدمات خالية من الأخطاء 00

 الملموسية
      يتمتع البنك بموقع ملائم وسهل الوصول اليو 01
      ومتطورةيتوفر البنك على التجهيزات والدعدات ذات تقنية عالية  00
      مرافق وقاعات الانتظار بالبنك مريح وملائمة 00
تعمل التكنولوجيا على رفع الانتاجية ورفع القيمة النوعية الاجمالية  00

 لتنفيذ طلبات العملاء
     

 الاستجابة
      لدى الدوظفين الاستعداد والرغبة الدائمة لدساعدة عملاء البنك 00
       الزمن اللازم لتنفيذ الخدمة الدطلوبةيوضح البنك  00
      فترة الانتظار لتقديم الخدمة للعملاء قصيرة ومعقولة 00
      تتم الاستجابة الفورية من طرف الدوظفين لطلبات العملاء 00

 الامان
      الدوظفين يشعر العملاء بالثقةكسلو  00
       البنكيشعر الزبائن بالأمان عند التعامل مع  00
      تتم الدعاملات على درجة كبيرة من السرية والأمان 01
يوفر البنك الحماية العالية للمعلومات عن التعاملات الدصرفية  00

 للعملاء
     

 التعاطف
      يتحلى الدوظفون بالحديث الرفيع والدهذب 00
       يسعى البنك لفهم احتياجات العملاء 00
يتحلى الدوظفون بالشفافية التامة تجاه العملاء لدى تقديدهم  00

 الخدمات الدطلوبة من طرفهم
     

      يهتم الدوظفون بالعملاء اىتماما حسنا ويوفرون حسن الدعاملة 00



 
      

 
 

 . وفي الأخير نشكركم على تعاونكم



 ملاحــــقـال
 

 الكليياس ثبات الاستبيان (: ق2) الملحق رقم
 

 

 

 

 SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5666 56,66 56,66 17 ذكر 

 100,0 43,33 43,33 13 انثى

Total 30 100,0 100,0  

 SPSS-25المصدر: مخرجات برنامج 
 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25- 35 50 61,11 61,11 10,5 

36- 45 62 06,11 28,77 36,8 

سنة 05أكثر من   53 71,11 655,5 100,0 

Total 35 100,0 100,0  

 SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج 

 

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 14الملحق رقم )

 SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,932 35 

Statistiques 

 الملموسية الاعتمادية التعاطف الامان الاستجابة 

N Valide 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,5307 4,4781 4,1491 4,1798 4,5614 

Ecart type ,44326 ,47485 ,47897 ,62647 ,49079 



 ملاحــــقـال
 

 ا 
Statistiques 

N Valide 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,6053 4,4474 4,5263 4,6053 4,3421 4,6579 

Ecart type ,63839 ,64504 ,64669 ,49536 ,84714 ,62715 

 SPSS-26در: مخرجات برنامج المص

Statistiques 

N Valide 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,3421 4,6579 4,4474 4,5526 4,3947 4,4737 

Ecart type ,84714 ,62715 ,64504 ,64504 ,75479 ,64669 

 SPSS-25المصدر: مخرجات برنامج 

 

Statistiques 

N Valide 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,2105 4,3947 4,3421 4,0000 3,9211 4,0263 

Ecart type ,96304 ,67941 ,62715 ,73521 ,85049 ,82156 

 SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج 

Statistiques 

N Valide 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1579 4,2105 4,3684 4,3684 4,2368 3,7368 

Ecart type ,94515 ,96304 ,88290 ,97040 ,94252 1,24519 

 SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج 

Statistiques 

N Valide 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,6053 4,5000 4,6579 4,5526 4,6053 4,4474 

Ecart type ,75479 ,64724 ,62715 ,64504 ,63839 ,64504 

-SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 



 ملاحــــقـال
 

 

 

SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج 

Statistiques 

N Valide 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,6053 4,5000 4,6579 4,5526 4,6053 4,4474 4,5263 4,6053 4,3421 4,6579 

Ecart type ,75479 ,64724 ,62715 ,64504 ,63839 ,64504 ,64669 ,49536 ,84714 ,62715 



 ملاحــــقـال
 

  متغيرات الدراسةبين  اختبار العلاقة(: 21) الملحق رقم

    SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج 

 

 

 

Corrélations 

 التحول التكنولوجي الجودة الملموسية الاعتمادية التعاطف الامان الاستجابة 

 Corrélation de الاستجابة

Pearson 

1 ,827
**
 ,469

**
 ,353

*
 ,823

**
 ,535

**
 ,963

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,003 ,030 ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de الامان

Pearson 

,827
**
 1 ,490

**
 ,369

*
 ,653

**
 ,597

**
 ,775

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,022 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de التعاطف

Pearson 

,469
**
 ,490

**
 1 ,624

**
 ,382

*
 ,777

**
 ,440

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,002  ,000 ,018 ,000 ,006 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de الاعتمادية

Pearson 

,353
*
 ,369

*
 ,624

**
 1 ,281 ,888

**
 ,329

*
 

Sig. (bilatérale) ,030 ,022 ,000  ,088 ,000 ,044 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de الملموسية

Pearson 

,823
**
 ,653

**
 ,382

*
 ,281 1 ,396

*
 ,936

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,018 ,088  ,014 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de جودة_الخدمات_الصحية

Pearson 

,535
**
 ,597

**
 ,777

**
 ,888

**
 ,396

*
 1 ,489

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,014  ,002 

N 38 38 38 38 38 38 38 

 Corrélation de رضا_الزبون

Pearson 

,963
**
 ,775

**
 ,440

**
 ,329

*
 ,936

**
 ,489

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,006 ,044 ,000 ,002  

N 30 30 30 30 30 30 30 

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

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



 ملاحــــقـال
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,963
a
 ,928 ,926 ,11841 

a. Prédicteurs : (Constante), التحول التكنولوجي 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,276 ,200  1,379 ,176 

 000, 21,481 963, 044, 943, التحول التكنولوجي

a. Variable dépendante : الاستجابة 

 SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج 

 ا
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,775
a
 ,600 ,589 ,27843 

a. Prédicteurs : (Constante), لتحول التكنولوجي 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,379 ,434  3,177 ,003 

يلتحول التكنولوج  ,708 ,096 ,775 7,347 ,000 

a. Variable dépendante : الامان 

 SPSS-26المصدر: مخرجات برنامج 

 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,440
a
 ,193 ,171 ,39534 

a. Prédicteurs : (Constante), لتحول التكنولوجي 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,896 ,567  5,111 ,000 

 006, 2,937 440, 136, 399, لتحول التكنولوجي

a. Variable dépendante : التعاطف 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,329
a
 ,108 ,083 ,41571 

a. Prédicteurs : (Constante), لتحول التكنولوجي 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,598 ,461  7,805 ,000 

يتحول التكنولوجل  ,228 ,109 ,329 2,088 ,044 

a. Variable dépendante : الامان 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,936
a
 ,877 ,874 ,15441 

a. Prédicteurs : (Constante), لتحول التكنولوجي 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,771 ,237  3,250 ,003 



 ملاحــــقـال
 

 000, 16,017 936, 052, 828, لتحول التكنولوجي

a. Variable dépendante : الملموسية 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,489
a
 ,239 ,218 ,38395 

a. Prédicteurs : (Constante), لتحول التكنولوجي 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,136 ,720  2,966 ,005 

 002, 3,364 489, 167, 562, لتحول التكنولوجي

a. Variable dépendante : جودة الخدمات 

 

 

 

       


