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 ملخص: 
طاع قالالعامة والخاصة في  عينة من البنوكل جودة الخدمات البنكيةرفع و ي في برستُ التحول الرقم ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز مسالعة       
كما سعت إلى تسليط الضوء على ألعية استخدام التقنيات الرقمية في تطبيق استًاتيجيات التحول الرقمي لتحستُ الجزائر،   بولاية تيارت البنكي

راسة، تم لتحقيق أىداف الدو  ،رقميا بدا في ذلك تفعيل خدمة العملاء الرقمية وبرويل العمليات البنكيةة العميل وتلبية توقعاتو الجديدة بذرب
الدشمولة بالدراسة، وتم برليل النتائج باستخدام برنامج التحليل الإحصائي  البنوكفي الدوظفتُ عينة من ى تصميم استبيان وتوزيعو عل

SPSS22.  لشا يعزز تنافسيتها البنكية في برستُ جودة الخدماتوضوح أن التحول الرقمي يلعب دورا أساسيا وفعالا أظهرت نتائج الدراسة بو 
 لرقمي على جودة الخدمات البنكيةواضح لتطبيق التحول ا دوركما كشف التحليل الإحصائي عن وجود  ،موقعها في سوق الخدمات البنكيةو 

 حيث بط بشكل وثيق بالتقنيات الرقميةترتوالتي بذربة العميل  ألعية مع الإشارة مستوياتهاتكنولوجيا الرقمية في برستُ ال استخداملشا يؤكد ألعية 
 .الرضا عنهاورفع مستوى  هالؽكن لتطبيق التحول الرقمي أن يسهم في برسين

  ، الرقمنة.رقميةالدمات البنكية، التقنيات جودة الخ ،الرقميالتحول الدفتاحية:  الكلمات
 JEL :G21,G24,O33, L83تصنيف 

Abstract:  

   This study aimed to highlighting the role of digital transformation in enhancing the quality of banking 

services for a sample of public and private banks sector in the state of Tiaret. It also sought to shed light 

on the importance of utilizing digital technologies in implementing digital transformation strategies to 

improve the customer experience and meet their new expectations, including activating digital customer 

service and digitizing banking processes. 

To achieve the study's objectives, a questionnaire was designed and distributed to employees in the 

banking institutions included in the study, and the results were analyzed using the SPSS 22 statistical 

analysis program. The results of the study clearly showed that digital transformation plays a 

fundamental and effective role in improving the quality of banking services, enhancing their 

competitiveness, and positioning them in the banking services market. The statistical analysis revealed a 

clear impact of implementing digital transformation on the quality of banking services, indicating a 

statistically significant positive relationship between digital transformation and the quality of banking 

services. This underscores the importance of using digital technology to enhance and elevate the level of 

banking services provided to customers. It is evident that the customer experience is closely linked to 

digital technologies, as the implementation of digital transformation can contribute to improving 

customer experience and increasing their satisfaction. 

Keywords: Digital Transformation, Quality of Banking Services, Digital Technologies, Banking 

Services, Digitization. 

Jel Classification Codes : G21 ,G24,O33, L83 

                                                 
 للدؤلف الدرسا  
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 توطئة )مقدّمة( 
لاجتماعية فمع التطور التكنولوجي السريع والتغتَات افي جميع جوانب الحياة يشهد عالدنا حاليا برولات مهمة  ولافتة لضو الرقمنة             
تشمل  فهي عملية شاملة ومتعددة الأبعادأصبحت الرقمنة أساسا للتنمية والتطور في العديد من القطاعات والصناعات  الدستمرة، والاقتصادية

والتحول في العلاقات البينية  لدمارسات الاقتصادية والاجتماعيةوتغيتَات في السلوكيات وافي البنية التحتية التكنولوجية  مراحل متعددة كالتحول
لى العمل والتعليم عبر بدءا من طريقة تواصل الأفراد وانتقالذم إ ه الدرحلة إلى جميع جوانب الحياةلأفراد والدؤسسات ولؽتد أثر ىذبتُ ا

 وصولا إلى كيفية تقديم الخدمات والدنتجات وإدارة العمليات في الدؤسسات الاقتصادية باختلاف نشاطاتها.الإنتًنت،
ز الدظاىر التي تعتبر الثورة الرقمية للقطاع الدالي وخاصة الخدمات البنكية من أبر  تسارع الذي يشهده العالم اليوملدفي ظل التقدم التكنولوجي او 

فقد أصبح التحول الرقمي للبنوك والدؤسسات الدالية ليس لررد توجو استًاتيجي بل ضرورة حتمية للبقاء في سوق في ظل  شهدت برولا جذريا
 دىا القطاع والتي تعتبر السرعة أىم لشيزاتها.الدنافسة الشرسة التي يشه

وكيف سالعت في برستُ جودة الخدمات البنكية  براول ىذه الدراسة اكتشاف وإبراز  دور التحول الرقميمن ىذا الدنطلق            
ليل العوامل المحركة والتحديات التي تواجو من خلال بر ا العملاء في ىذا القطاع الحيويالتكنولوجيا الرقمية في برستُ بذربة الدستخدم وتعزيز رض

ودة الخدمات البنكية إذا ما تم التي قد يتم برقيقها على مستوى ج الالغابية بالإضافة إلى دراسة النتائجو وأىم الخطوات اللازمة لتعزيزه ىذه التوج
 اعتماده.

 صياغة مشكلة  تم وبرليلهاعلى أىم نتائجها الوقوف اسات السابقة الدر على العديد من طلاع الا وبعداستنادا إلى ما تقدم : إشكالية الدراسة
 :في التساؤل الرئيسي  التاليالدراسة 

 ؟على مستوى ولاية تيارتنوك البلعينة من رفع جودة الخدمات البنكية  فيما مدى مساهمة التحول الرقمي 
 التساؤلات الفرعية التالية: يالتساؤل الرئيس عن ىذاويتفرع 

 ولاية تيارت ؟ برستُ سرعة وكفاءة تقديم الخدمات البنكية على مستوى ور التحول الرقمي فيما ىو د -
 كيف لؽكن للتحول الرقمي أن يوسع نطاق الخدمات الدالية الدتاحة للأفراد؟ -
 ما ىي التحديات التي تواجو الدؤسسات البنكية في تطبيق التحول الرقمي وبرستُ جودة الخدمات ؟ -

تعتبر  عملية صياغة فرضيات الدراسة عملية جوىرية وحاسمة في البحث العلمي حيث تقوم على برديد العلاقات الدفتًضة  :الدراسة ياتضفر 
بتُ الدتغتَات الدختلفة وتوجيو البحث للتحقق من صحة ىذه العلاقات، ولغب أن تكون ىذه الفرضيات مدروسة ودقيقة وقابلة للفحص 

ابة عن الإشكالية الدطروحة وتكون متناسبة مع أىداف الدراسة وتوجهاتها، وتأسيسا على ما سبق تم والاختبار بطرق علمية تسمح بالإج
 صياغة فرضيات دراستنا على النحو التالي:

عند مستوى  جودة الخدمات الدقدمة للعميلو التقنيات الرقمية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ:  H1الفرضية  الأولى -
 .%5معنوية 

عند مستوى معنوية  جودة الخدمة الدقدمة للعميلو تجربة العميلتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ :   H2الثانية الفرضية -
5.% 
عند مستوى معنوية  جودة العمليات البنكيةو التقنيات الرقميةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  :  H3الفرضية الثالثة -
5.% 
 %.5عند مستوى معنوية  كيةجودة العمليات البنو تجربة العميلات دلالة إحصائية بتُ توجد علاقة ذ: H4 الفرضية الرابعة -

فهي من  ،تشتَ متغتَات الدراسة إلى العناصر أو الخصائص التي يتم قياسها أو دراستها في سياق البحث أو الدراسة العلمية :متغيرات الدراسة
تستخدم ىذه الدتغتَات لفهم العلاقات والتأثتَات بتُ لستلف الظواىر أو الظروف العناصر الأساسية التي تشكل أساس برليل البيانات، و 

 .الددروسة
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 نموذج الدراسة (:1الشكل)

 
 من إعداد الباحثتين.: مصدر

 
اق يو تغيتَه وفي سيتم التلاعب بو أ وعموما تنقسم متغتَات الدراسة إلى: متغتَات مستقلة وأخرى تابعة، فالدتغتَ  الدستقل ىو الذي            

لفهم تأثتَ الدتغتَ الدستقل جودة الخدمات البنكية ، في حتُ يتم قياس أو برليل الدتغتَ التابع لشثلا في التحول الرقميدراستنا سيكون لشثلا في 
 عليو، كما ىو  موضح بالشكل أعلاه.

كيفية تأثتَ " في تسليطها الضوء على  ودة الخدمات البنكيةالتحول الرقمي في رفع ج مساهمةتكمن ألعية دراسة موضوع : ": همية الدراسةأ
عالية على التحول الرقمي على جودة الخدمات البنكية ومسالعتو في برستُ أداء البنوك باستخدام التقنيات الرقمية والتكنولوجيا البازغة وقدرتو ال

فالتحول الرقمي يعرض بذربة استثنائية للعملاء في كل ت، اية البياناتعزيز التنافسية من خلال تقديم خدمات أفضل للعملاء وزيادة الأمان  وحم
خدمات و  منتجاتاستخدام بسكنو من زيادة رضاىم عن الخدمات الدقدمة وجودتها وسلاستها وسهولة الوصول إليها من خلال ابتكار وتطوير 

 تلبي احتياجاتهم بشكل أفضل.
تدعم ما تم التوصل اليو في معالجة موضوع التحول الرقمي ودوره التي  لة من الأىدافإلى برقيق جمىذه الدراسة  تسعى  :أىداف الدراسة

  :التي لؽكن حصرىا في النقاط التاليةو  الاستًاتيجي في برستُ جودة الخدمات البنكية
 ؛جودة الخدمات البنكية الدقدمة للعملاء رفع  التحول الرقمي في مسالعةفهم كيفية  -
 ؛عن طريق زيادة الشفافية والتواصلبة العملاء ورضاىم عن الخدمات البنكية بفضل التحول الرقمي وىذا توضيح كيفية تغيتَ بذر  -
 ؛ت لسصصة  وزيادة الأمان والحمايةتقديم خدما -
 .التعريف بالتقنيات الرقمية الدستخدمة في برستُ جودة الخدمات البنكية، وبرديد كفاءتها وفعاليتها -
 ؛كن أن يتيحها التحول الرقمي للبنوك في تقديم خدمات بنكية مبتكرة ومتميزةديد الفرص الجديدة التي لؽبر -
 ؛البنكيةإعطاء توصيات عملية للبنوك حول كيفية تعزيز التحول الرقمي لتحستُ جودة الخدمات  -

تعلقة بالتحول الرقمي في قطاع قصد معالجة موضوع دراستنا وفي لزاولة منا لاستكشاف ووصف الظواىر والدتغتَات الدختلفة الد :منهج الدراسة
كيفية تأثتَ التحول الرقمي على القائم على التحليل لتحقيق ىذا الذدف كونو يقدم فرصة ىامة لفهم   الدنهج الوصفيالخدمات البنكية  اختًنا 

لال وصف الحقائق والدتغتَات كما من خجودة الخدمات البنكية وبرليل الدور الذي لؽكن أن يلعبو في الرفع من كفاءتها وبرستُ بذربة العملاء 
انة ىي، كما تم استخدام لرموعة متنوعة من الأدوات والتقنيات البحثية لجمع البيانات وبرليلها من بينها الدقابلات، مراجعة الوثائق واستب

 الاستقصاء، التي ستستخدم بطرق متنوعة للحصول على وجهات نظر متعددة وشاملة حول موضوع الدراسة.
بغية برديد نطاق دراستنا وضبط حدودىا، ولألعية الزمن في برديد معالدها ومن أجل تقديم توصيات تساىم في برستُ جودة  :لدراسةحدود ا

 الخدمات البنكية اقتصرت دراستنا على الحدود التالية:
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التحول الرقمي في برستُ  .وىي فتًة كافية لفهم دور 2024-02-18 و  2023-11-01: امتدت فتًة دراستنا بتُ الحدود الزمنية
 الخدمات البنكية وتقييم إنعكاساتو على جودتها.

: بست ىذه الدراسة على مستوى ولاية تيارت لتكون النتائج بذلك أكثر دقة وقابلية للتعميم على باقي الولايات مع إمكانية الحدود الدكانية
 توى المحلي والوطتٍ.تقييم الفرص ورصد التحديات التي تواجو القطاع البنكي على الدس

كما ركزت على بعدين تجربة العميل ، التقنيات الرقمية بعدين أساستُ للتحول الرقمي ولعا : اقتصرت دراستنا الحالية علىالحدود الدوضوعية
 .جودة العمليات البنكية، جودة الخدمات الدقدمة للعميلىامتُ من أبعاد جودة الخدمات ولعا 

لزورا أساسيا لفهم التطورات  "البنكيةالتحول الرقمي وجودة الخدمات دراسات السابقة الدتعلقة بدوضوع "تعد ال الدراسات السابقة:
فاستعراضها يقدم نظرة شاملة ولزدثة حول البحوث والاستنتاجات السابقة الدتعلقة بو، والتي تسهم في بذاىات الحالية في ىذا الدوضوع، والا

 غرات في الدعرفة .توجيو الدراسة الحالية وبرديد الث
لتي ومن خلال ىذه الجزئية سنحاول استعراض أىم الدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوعنا وبرديد الابذاىات السابقة والنتائج الرئيسية لذا وا

يلي سرد لألعها على سبيل ستكون بدثابة قاعدة لتحليل لسرجات بحثنا ودعامة  لتوجيو الاستنتاجات الدستقبلية وتقديم التوصيات اللازمة ، وفيما 
 الحصر لا الذكر:

"تقييم جودة الخدمة البنكية الدقدمة من منظور الزبائن، دراسة حالة بنك الفلاحة  :بعنوان  2014 العراف فائزة وبوقرة رابح. دراسة 1
لاحة والتنمية الريفية لجودة الخدمة البنكية ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مستوى تقييم زبائن بنك الف" وكالة الدسيلة: –والتنمية الريفية 

الدقدمة لذم، وتكمن ألعيتها في أنها مكنت البنك لزل الدراسة من معرفة موقعو في السوق المحلي من خلال وجهات نظر عملائو ومدى رضاىم 
 على ىذه الخدمات الدقدمة.

ودة الخدمات البنكية الدقدمة من طرف البنك لزل الدراسة من قبل عملائو  من أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة ىي التقييم العالي جدا لج
 وتفوقو وبذاوزه لكل توقعاتهم  وىو ما انعكس على مدى رضاىم.

 :قدرة التنافسيةداء وتعزيز دمات البنكية بين تحقيق الفاعلية الأبعنوان "جودة الخ 2018دراسة شعبان فراح و داني الكبير الدعاشو . 2
ىذه الدراسة إلى لزاولة الكشف عن مدى مسالعة جودة الخدمة البنكية في برقيق فعالية أداء البنك وزيادة قدراتو التنافسية من خلال ىدفت 

 ة.التعرف على تقييم عملاء البنك لذا وبرديد طبيعة العلاقة بتُ كل من جودة الخدمة البنكية، فعالية أداء البنك وزيادة قدراتو التنافسي
الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط الغابية معنوية بتُ متغتَات جودة الخدمة وبرقيق البنك للفعالية في أدائو من خلال رضا العملاء على توصلت 

الدستوى الكلي، كما أوضحت أنو لا توجد أي علاقة ارتباط بتُ جودة الخدمة وتعزيز البنك لقدراتو التنافسية من خلال ولاء العملاء على 
الكلي بسبب بزصص البنوك التجارية الجزائرية في ميادين معينة دون غتَىا، لشا جعل العميل لربرا على التعامل مع عدة بنوك حسب  الدستوى

 حاجتو للخدمة الدراد اقتناءىا، لشا يؤدي إلى حرمان البنك من ولاء العميل بغض النظر عما يوفره من جودة في الخدمات الدعروضة.
3. Didier Bonnet and George Westerman 2020 The New Elements of Digital Transformation :  

: التكنولوجيا، العمليات والثقافة لشثلة في ر التحول الرقمي الناجحسعت ىذه الدراسة إلى توجيو الاىتمام لضو العناصر الرئيسية التي تشكل جوى
على الة التي لؽكن إتباعها للنجاح في برقيقو في لزاولة لفهم كيف لؽكن أن تؤثر ىذه العناصر د الاستًاتيجيات والدمارسات الفعالدؤسسية، وبردي

مية واستكشاف الجوانب الشاملة للتحول الرقمي، بدا في ذلك التأثتَات التقنية وكيفية تكييفها مع التغتَات في البيئة الرق الدؤسسات والأعمال
 ، وخلصت الدراسة إلى لرموعة من النتائج فحواىا:والثقافية والتنظيمية، وبرديد كيفية برقيق التغيتَ الشامل في الدؤسسات

، والثقافة الدؤسسية( مع التًكيز على استخدام التكنولوجيا ضرورة برديث الأسس الثلاثة للتحول الرقمي) تقنية الدعلومات، والعمليات -
 بطرق جديدة ومبتكرة.

 التًكيز على ألعية دور القادة )الرقميتُ( في توجيو ودعم التحول الرقمي وخلق بيئة مؤسسية تشجع على الابتكار والتغيتَ.  -
  .ز التعاون والدرونة في الدؤسسةالتحول إلى ثقافة مؤسسية رقمية تشجع على التعلم والابتكار وتعز  -
 .تشجيع وتوجيو الاىتمام لضو التحول الشامل الذي يشمل الجوانب التقنية والثقافية والتنظيمية للمؤسسة -
 .توجيو الاىتمام لضو الأعمال الرقمية لتحستُ العمليات وخلق قيمة جديدة للعملاء والشركات -

https://sloanreview.mit.edu/article/the-new-elements-of-digital-transformation/#article-authors
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"التحول الرقمي للعمليات الدصرفية كأداة لتطوير الأداء الدالي 2020اتم خضير، دراسة شروق ىادي عبد علي، و أرادن ح. 4
كانت ىذه الدراسة ترمي إلى التعرف على طبيعة التحول الرقمي للعمليات البنكية، وبرليل مؤشرات      الإستراتيجي لدصرف بغداد نموذجا":

الدفع الالكتًوني،   RTGSعمليات البنكية من خلال أبعاده )نظام التسوية الآنية،الأداء الدالي الاستًاتيجي واختبار تأثتَ التحول الرقمي لل
لاختيار على الدقاصة الالكتًونية( على الأداء الدالي الاستًاتيجي وفقا إلى أربعة مؤشرات )الربحية، السيولة، ملائمة رأس الدال، التوظيف( ووقع ا

ية لتجسيد الجانب التطبيقي للدراسة، ولتحقيق أىدافها تم وضع لسطط فرضي لػدد العلاقة بتُ بنك بغداد الددرج في سوق العراق للأوراق الدال
 تباطالدتغتَات الدستقلة والدتغتَات الدعتمدة من خلال برليل علاقة الارتباط والالضدار عبر استخدام لرموعة من الأساليب الإحصائية مثل ار 

Pearson ُالدتغتَات واستخدام الالضدار الخطي البسيط بالاعتماد على البيانات الدالية الدبنية في دليل الذي يسمح بقياس علاقة الارتباط بت 
من  الشركات العراقية الددرجة في سوق العراق للأوراق الدالية وقسم الددفوعات الالكتًونية في البنك الدركزي، وتوصلت الدراسة إلى لرموعة

رقمي في عمليات البنك لؽكن أن يؤدي إلى برستُ كفاءة العمليات وتقليل التكاليف وزيادة سرعة تقديم أن تبتٍ التحول ال الاستنتاجات ألعها :
 الخدمات ويسهم في برستُ الأداء الدالي الاستًاتيجي للبنوك من خلال زيادة الإيرادات وتقليل التكاليف وبرستُ بذربة العملاء ناىيك عن

ثر في لصاح التحول الرقمي في البنوك على غرار التخطيط الاستًاتيجي والتزام القيادة والثقافة التنظيمية  الكشف عن بعض العوامل الرئيسية التي تؤ 
 في.كما نوىت الدراسة أيضا إلى أىم التحديات والعوائق التي تواجو عمليات التحول الرقمي في الدصارف، مثل التكلفة والأمان والتحول الثقا

ة وأداء البنوك ( بعنوان "دور التحول الرقمي في رفع كفاء2021د قاسم و عبد الرحمان محمد سليمان )دراسة زينب عبد الحفيظ أحم. 5
ركزت ىذه الدراسة على تفحص العلاقة بتُ التحول الرقمي وأداء البنوك، حيث سعت إلى برليل تأثتَىا  على برستُ  :وجذب الاستثمارات

ات والاستًاتيجيات الفعالة الواجبة التطبيق واستخدام التكنولوجيا الرقمية وتبتٍ الابتكار في أداء ىذه الأختَة وذلك من خلال برديد الإجراء
ت الضوء العمليات البنكية، ومراقبة تداعيات تبتٍ التحول الرقمي على النتائج الدالية والأداء التشغيلي للبنوك العاملة في قطاع غزة، كما سلط

 .مي كعامل جذب للاستثمارات الخارجية إلى البنوك وبرستُ مكانتها في السوق الداليةأيضا على كيفية استخدام التحول الرق
ن بينت ىذه الدراسة أن التحول الرقمي لؽكن أن يؤدي إلى برستُ كفاءة العمليات البنكية في ظل بزطيط استًاتيجي وقيادة فعالة لشا يقلل م

التفوق على توقعاتهم،  والرفع من الأداء الدالي وبالتالي زيادة الإيرادات وخفض التكاليف ويزيد من جودة وسرعة تقديم الخدمات للعملاء 
ة تنافسية التكاليف الإدارية، كما لؽكن لو أيضا أن يزيد من جاذبية البنوك لزل الدراسة للاستثمارات الخارجية من خلال تعزيز سمعتها ومنحها ميز 

 مستدامة ومكانة ثابتة في السوق الدالي
دراسة حالة لعينة من البنوك  تحسين جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الرقمي في التحول( مساهمة 2023دغنوش العطر، ) دراسة. 6

الإلكتًونية في  البنكيةىدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على الدور الذي تلعبو تكنولوجيا التحول الرقمي في برستُ جودة الخدمات  :الجزائرية
تم ذلك من خلال دراسة استقصائية استندت إلى توزيع استبيان على عينة تتألف من و العمومية والخاصة في ولاية الجزائر العاصمة  عينة من البنوك

  SPSSفي ىذه البنوك، وبرليل البيانات واختبار الفرضيات باستخدام برنامج  موظفا 220
الإلكتًونية حيث بتُ التحليل الإحصائي  البنكيةفي برستُ جودة الخدمات  انولوجيا التحول الرقمي تلعب دورا مهمأن تك إلىخلصت الدراسة 

الرقمي على جودة الخدمات البنكية لزل الدراسة، غتَ أنو كان مرتفعا نسبيا في البنوك الخاصة  وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية لتطبيق التحول
-والخدمات البنكية الالكتًونية لدا برملو من خبرة من بلدانها الأصلية كبنك الخليجوأكثر تطورا من البنوك العمومية في لرال التكنولوجيا الرقمية 

 كسيس.يوبنك نت الجزائر
التحول الرقمي وتأثيره من خلال استعراض الدراسات السابقة يتضح لنا جليا أنها تتفق على ىدف مشتًك ألا وىو معالجة موضوع:         

ركزت  على جوانب لستلفة مثل برستُ الأداء الدالي، ورفع كفاءة الخدمات، وجذب الاستثمارات،   غتَ أنها على جودة الخدمات البنكية
 وبرستُ بذربة العملاء

استخدمت جل الدراسات السابقة منهجيات بحثية متنوعة مثل دراسة الحالة، واستبيانات العملاء، والتحليل الدالي غتَ أنها اختلفت في  -
رستها، حيث ركزت بعض الدراسات على بنوك لزددة في دول معينة، بينما استعرضت  الأخرى عينات متنوعة من الدؤسسات البنكية التي د

 البنوك.
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أظهر  الدسح البيبليوغرافي والتنقيب في الدراسات السابقة ألعية الدور الذي يلعبو التحول  :ما يميز الدراسة الحالية عن غيرىا من الدراسات  
، وتعتبر ىذه الدراسة الأولى من نوعها على مستوى ولاية تيارت والجهة الغربية للبلاد ككل، حيث تم ة الخدمات البنكية برستُ جودالرقمي في 

مع مراعاة طابعها الاقتصادي وخصوصيتها  الاجتماعية   ىذه العلاقةعلى لزاولة تطبيق الأفكار والدفاىيم الدتوصل إليها بخصوص  فيهاالتًكيز 
ليل الفرص والتحديات التي تواجو عملية التحول الرقمي في قطاع الخدمات البنكية على مستواىا ومراقبة بذربة الدوظفتُ والعملاء بالإضافة إلى بر

من كونها مدعمة بدنهجية بحثية متقدمة وبرليل شامل للبيانات التي تم جمعها والدتاحة لزليا لشا أيضا ودرجة رضاىم عنها ، كما يبرز بسيز دراستنا 
ضفي عليها قيمة معرفية فريدة حول ما وصلت إليو الخدمات البنكية من برول على مستوى الولاية وىو ما أتاح لنا فرصة تقديم توصيات ي

 عملية فعالة لتعزيز التوجو لضو التحول الرقمي وبرقيق أقصى استفادة منو في سبيل برستُ بذربة العملاء ورفع كفاءة الخدمات البنكية.
 ري للدراسة:الإطار النظ

 الإطار النظري للتحول الرقمي .1
فالتحول الرقمي أصبح اليوم  ،ير الدمارسات التجارية والإداريةتسهم التكنولوجيا الرقمية بشكل كبتَ في تغيتَ طبيعة القطاعات وبرولاتها، وتطو 

استًاتيجياتها وتطوير حلول مبتكرة لتلبية  للنمو والتطور، لشا يفرض على الشركات والدؤسسات ضرورة إعادة صياغة اا ولزفز  أساسيعاملا
 متطلبات السوق والدنافسة في بيئة بذارية متغتَة باستمرار.

ىذا يتعلق بتبتٍ التغيتَ وتسريعو و  ،الرقمية عتمد على التقنياتيعمل أو تغتَ نظم  انتقالىو  التحول الرقميمفهوم التحول الرقمي:  .1.1
لػل بدأ حديث لكنو مفهوم مفهوم التحول الرقمي ىو و ل فهم الروابط بتُ التكنولوجيا والأفراد، من خلا الكفاءة والنموزيادة وتوفتَ فرص 

بحجم الشركة  شاملايرتبط ارتباطا و  ، إلى إحداث الثورات التكنولوجيةوالذي يشتَ 2004ي استخدم منذ عام تدرلغيا لزل مفهوم الرقمنة الذ
 (Conseil ،2021لإنسانية )ية وكذلك الأبعاد الاستًاتيجية واوجمن خلال مراعاة كل من الابتكارات التكنول

 كفاءات ولظاذج الأعمال قصدوالالتغتَ الجذري والدتسارع في أنشطة الأعمال والدمارسات  ":عرف على أنوفالأعمال  وجهة نظر روادأما من     
 .(2011)عبدالذادي،  ".تها في المجتمعوالفرص النابذة عن التكنولوجيات الرقمية وتأثتَا متغتَاتللالاستغلال الأمثل 
تعاون مع الدنظمات للتكيف مع متطلبات عملائها وأسواقها )النظام البيئي الخارجي( ال"التحول الرقمي على أنو:  IDCكما عرفت شركة 

الرقمية في جميع لرالات  التحول الرقمي يشتَ الى دمج التقنيات، ف(2019لامي، و يوسف بوشي، سبتمبر وتوظيف الإبداع الرقمي.)جميلة س
تتضمن ىذه و  ،وتقديم منتجات وخدمات وبذارب عملاء جديدة ولزسنة كفاءة وإنشاء لظاذج أعمال جديدةبهدف برستُ الأداء وال الدنظمة

شياء، لدفع الابتكار العملية أبستة العمليات التجارية التقليدية واعتماد تقنيات جديدة، مثل الحوسبة السحابية والذكاء الاصطناعي وإنتًنت الأ
 والنمو.

ويبدأ التحول الرقمي من خلال وضع استًاتيجية رقمية وإجراء برسينات عليها ويتطلب قياس الإمكانيات الرقمية الحالية للمؤسسة واختيار      
طة شاملة ولزكمة لكافة أفضل ىيكل عمل للأنشطة ثم يتم برديد كل الدتطلبات )الخطط الاستثمار( مع برديد عوائق التكامل الرقمي لوضع خ

 (2018الظروف بعد ذلك لغب أن يكون ىناك إدارة تغيتَ مسؤولة عن التحول الرقمي)الدرحبي، 
التحول الرقمي ىو عملية استًاتيجية  تتطلب من الدنظمات إعادة تصور لظاذج أعمالذا "يسا على ما سبق لؽكن القول بأن: تأس            

أكثر اتصالا وأبستة ؤسسات الدالنهائي للتحول الرقمي ىو إنشاء  والذدف  ،طرق جديدة للعمل والتفكتَ والتعاونوثقافتها وعملياتها، وتبتٍ 
 لدصلحة في عالم رقمي سريع التغتَ".وكفاءة لرهزة بشكل أفضل لتلبية احتياجات العملاء والدوظفتُ وأصحاب ا

 وصولذا وتسهيل خدماتها والرفع من جودة ىاتطوير و  الدؤسسات فاءةك تحستُضروريا ل الرقمي التحول أصبح فوائد التحول الرقمي: .1.2
إلصاز الأعمال الدشتًكة بدرونة، وفي من بحيث لؽكن البعض اصة ببعضها الخكومية أو الحقطاعات الكما أنو يساىم في ربط  للمستفيدين،

وتوجد عدة فوائد للتحول الرقمي سواء  ةكبتَ ة  بق الرقمنة بصور الواقع، يعتقد ثلث قادة الأعمال أن شركاتهم ستفقد قدرتها التنافسية إذا لم تط
وبرستُ  تنظميو،النذكر منها: خفض التكلفة والجهد، برستُ الكفاءة التشغيلية و  والشركات الدؤسسات الحكومية وأعلى مستوي العملاء 

 .(2020)مصيمحي، سيد أحد أفضل الخدمات للمستفيدين.الجودة وتبسيط الإجراءات وبرقيق 
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 (: فوائد التحول الرقمي02الشكل رقم)
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 (2018الدصدر: )جلال خالد 
التحول الرقمي فوائد متنوعة وشاملة للعملاء والجمهور بالإضافة إلى الدؤسسات الحكومية والشركات تشمل التكلفة وفي نفس الصدد يتيح 

بشكل أفضل لشا يؤدي الى زيادة  وتظيمهاعمليات وبرستُ كفاءتها التشغلية ، إجراء الوتنظيمهاالكفاءة التشغيلية  وبرستُوالجهد بشكل كبتَ 
عن الطرق  كما لؼلق قيمة جديدة وفرص لتقديم خدمات مبتكرة وإبداعية بعيدا،  نتاجية، ويعمل أيضا على برستُ الجودة وتبسيط الإجراءاتالإ

يزيد من إمكانية الى الوصول الى شرلػة أكبر من كما التوسع والانتشار   التقليدية، ويساعد التحول الرقمي الدؤسسات الحكومية والشركات على
 .التحول الرقميالدتوخاة من فوائد  أعلاه ملخصا لأىم ال( ويوضح الشكل 2018)عدنان مصطفى و خالد علي،  .العملاء والجمهور

بردد مستقبل الدول في الفتًة الزمنية القادمة، فالجميع يعتبر التحول الرقمي أحد أىم العوامل التي  :آليات تطبيق تقنيات التحول الرقمي .1.3
لق يتطلعون إلى برستُ الكفاءات وتقليل الإنفاق وتطبيق الخدمات الجديدة بسرعة ومرونة، ومن ثم بناء لرتمعات فعالة وتنافسية ومستدامة وخ

ودة الخدمات الدقدمة في جميع المجالات خاصة لرال صناعة قيمة جديدة عبر تطبيق آليات التحول الرقمي، ولؽثل ىذا الأختَ برولا جذريا في ج
البنكية، فضلا على أن التحول الرقمي يسهم في برول أساليب العمل من أساليب تقليدية إلى أساليب حديثة ومبتكرة لشا لؼلق فرص عمل 

الحديثة  والبيانات والدوارد البشرية والعمليات  لشا جديدة ويساىم في النمو الاقتصادي، ويتم تطبيق التحول الرقمي عبر أليات تشمل التقنيات 
   يعزز التنافسية ويدفع لضو الاقتصاد الدستدام كالتالي:

: حيث يتم بناء التحول الرقمي باستخدام منظومة من الأجهزة وأنظمة التشغيل ووسائط التخزين والبرلريات التي التقنيات الرقمية -
مات تسمح باستخدام جميع الأصول بكفاءة تشغيلية غتَ منقطعة، كما يستلزم ضمان مستوى تعمل ضمان بيئات تقنية ومراكز معلو 

 خدمة مناسب لأفراد الدؤسسة وعملائها ومورديها عبر فرق مهنية مسؤولة عن إدارة  الدنظومة التقنية والبنية التحتية للشبكة.
بشكل منتظم وفعال وذلك لتوفتَ معلومات وإجراءات نوعية يفتًض أن تقوم الدؤسسات بجهود إدارة وبرليل البيانات  البيانات: -

موثوقة وكاملة مع توفتَ وتطوير أدوات مناسبة للتحليل الإحصائي والبحث عن البيانات والتنبؤ بالدستقبل، كما لغب متابعة البيانات 
 .اتها بشكل مباشربشكل مستمر لضمان استمرار تدفقها والاستفادة منها بشكل يتماشى مع أىداف الدؤسسة وتوقع

: تشكل الدوارد البشرية جانبا حيويا يصعب على الدؤسسات تطبيق التحول الرقمي بدونو، إذ يتوجب توفتَ كوادر الدوارد البشرية -
مؤىلة قادرة على استخدام البيانات وبرليلها لابزاذ قرارات فعالة، كما يتطلب بزطيط الرؤى وتنفيذىا كفاءات بشرية وخبرات علمية 

 .لية مع الأمان بالتغيتَ والتطويروعم
عبارة عن لرموعة من النشاطات أو الدهام الدرتبة والدتًابطة التي تنتج منتج معتُ للمستفيدين، لغب على الدؤسسات ىي  العمليات: -

الرقمي، ويتضمن  إرساء بناء تقتٍ فعال يسمح بتطوير العمليات على الصعيدين الداخلي والخارجي وذلك لضمان التطبيق الأمثل للتحول
خلات ذلك الدوائمة الداخلية والخارجية في الصازات العمليات مع وجود رقابة في الصازىا والذي يعتبر بدثابة أحد الدفاتيح الرئيسية في الدد

 .(2018والدخرجات للمنظمة. )البار و الدرحبي، 
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: التخطيط ألعها لؽكن للبنوك استخدامها لتنفيذ التحول الرقمي ىناك العديد من الآليات والتقنيات التيوعليو لؽكن القول بأن          
 .،مشاركة العملاء، إدارة البيانات ،اكتساب الدواىب وتطويرىا الاستًاتيجي والاستثمار في التكنولوجيا، التعاون والشراكات

ف التجارية( والعمليات التجارية وأيضا لظاذج : تتمثل لرالات التحول الرقمي في الأنشطة ) الوظائلرالات  وأبعاد التحول الرقمي. 4.1
الأعمال )كيفية عمل الشريكات( من نهج الذىاب إلى السوق وعرض القيمة إلى الطرق التي تسعى إلى جتٍ الأموال وبرويل أعمالذا الأساسية 

 ( 11/10/2016بشكل فعال( وحتى نظام البيئية للأعمال. )النضج الرقمي(. )عطية،
 .التقنيات الرقمية، وتجربة العميل لعا: التحول الرقمي فهناك بعدين أساسيتُ  أما بخصوص أبعاد

: يعتبر التحول الرقمي برولا تقنيا كبتَا يعتمد على تطوير واستخدام التقنيات الحديثة الدتاحة، مثل الذكاء التقنيات الرقمية -
ن التقنيات وتطورت ىذه التقنيات بشكل كبتَ خلال السنوات الاصطناعي، والتحليل البيانات الضخمة، والحوسبة السحابية، وغتَىا م

 الأختَة، لشا جعل من السهل على الدنظمات الانتقال إلى العمل الرقمي وتبتٍ حلول مبتكرة.
التحول الرقمي من  تطبيق يستدعيعتبر برستُ بذربة العملاء جزءا أساسيا من استًاتيجية التحول الرقمي حيث : يتجربة العميل -
الحصول على منتجات وخدمات عالية الجودة، وبذربة ورغبتهم في  اتهم تزايد تطلعخاصة في ظل  ت وضع العملاء في مركز اىتمامهاظماالدن

وتتمثل برديات التحول الرقمي في تلبية ىذه التوقعات الدتزايدة، خاصة مع التطورات السريعة في التكنولوجيا  ،مستخدم سهلة ومرلػة
يتضمن التحول الرقمي أيضا مواكبة احتياجات الأجيال الجديدة الدلمة بتكنولوجيا الدعلومات والتواصل و  ،العملاءوتغتَات احتياجات 

يتعتُ على الدنظمات وىنا الاجتماعي، والتي تتطلب بذارب لسصصة ومبتكرة تلبي تطلعاتهم الدتغتَة من أجل التكيف مع ىذه التحديات، 
 (. 2022ا يتماشى مع ابذاىات الاستهلاك الحالية ومستويات التوقعات الدتزايدة. )الرحمن، العدد الثاني برستُ إدارة منتجاتها وخدماتها بد

للتحول الرقمي العديد من الأشكال وحتى الدرجات التي تكون متعددة ولستلفة من منظمة لأخرى ولكن . أشكال التحول الرقمي: 5.1
 : كثر استخدماالأ نعتبربعض الاشكال 

توفر الحوسبة السحابية إمكانية استئجار تقنية الدعلومات بدلًا من شرائها أو   السحابية أو الحوسبة في السحاب: الحوسبة -
الاستثمار الكبتَ في قواعد البيانات والبرلريات والأجهزة. يشمل ذلك خدمات مثل أنظمة التشغيل والخوادم والتخزين وقواعد البيانات 

لات والاستخبارات، وذلك عبر الإنتًنت، وتعرف ىذه الخدمات بـ "الحوسبة السحابية". تتيح ىذه والشبكات والتطبيقات والتحلي
 (Brown, 2023) الخدمات ابتكاراً أسرع ومرونة في بزصيص الدوارد، بالإضافة إلى مراقبة التكاليف. 

من تطوير حلول تكنولوجيا الدعلومات وابتكارىا  و توفر الحوسبة السحابية السرعة وقابلية التوسع والدرونة اللازمة لتمكتُ الشركات -
 .ودعمها

تطبيقات الذاتف الذكي بسثل واحدة من أىم التكنولوجيات الدستخدمة في الوقت الحالي، حيث توفر فرصا تطبيقات الذاتف الذكية:  -
يقات لسصصة تتيح للمستخدمتُ ىائلة للمنظمات لتحستُ أدائها وتسهيل خدماتها للأعضاء والدستفيدين لؽكن للمنظمات إنشاء تطب

الوصول إلى خدماتها بسهولة وفاعلية عبر الذواتف الذكية ومن بتُ أىم الفوائد الرئيسية لتطبيقات الذاتف الذكي)سهولة الوصول 
تطبيقات الذواتف  والاستخدام، توفتَ الوقت والجهد، برستُ بذربة الدستخدم، التواصل الفعّال، الابتكار والتطوير الدستمر( باختصار، تعتبر

 الذكية أداة قوية لتحستُ بذربة الدستخدم وتوفتَ خدمات مبتكرة وفعّالة للأعضاء والدستفيدين في جميع المجالات.
: تتمثل قدرة بعض البرامج الالكتًونية  والتطبيقات والانظمة الحاسوبية في لزاكاة وتقليد السلوك البشري الذكاء الاصطناعي -

نسان، بدا في ذلك القدرة على التعليم والاستنتاج، وذلك من خلال عدة الليات وتقنيات منها:)الذكاء الاصطناعي، والقدرات الذىنية للإ
 (2022)الرحمن، العدد الثاني   الشبكات العصبية، برليل البينات والتعلم الالي، تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التعليم(.

اء نظاما يرتبط فيو العالم الرقمي بالعالم الذي يشكل شبكة عالدية، وتستخدم يصف مصطلح انتًنت الأشيانترنت الأشياء:  -
 تكنولوجيا انتًنت الأشياء أجهزة الاستشعار وتقنية نقل البيانات الددلرة في الأجهزة والدعدات يتيح ذلك تنسيق الكائنات والتحكم فيها

 (.Shambour ،2019). عبر شبكة بيانات )انتًنت( بهدف توفتَ قيمة مضافة للمستخدم
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 :تحسين جودة الخدمات البنكية علىتأثير التحول الرقمي  .2
ي الخدمات البنكية متعددة ومتشعبة ولا تقتصر فقط على إيداع الأموال بالبنوك، فهنالك الخدمات البنكية الشخصية التي تشمل الحساب الجار 

الخدمات البنكية الدقدمة للهيئات والشركات والتي تتضمن تقديم تسهيلات  وحسابات توفتَ والقروض الشخصية والودائع الدالية وغتَىا، وىناك
ا مادية وقروض للمشاريع التجارية وكذلك خدمة التحويل الدولي كما تتيح الخدمات البنكية فرص سحب وإيداع الدبالغ الدالية بطرق عدة أولذ

  11/10/2016) عطية ( .لكتًوني الخاص بالبنكالتوجو لدقر البنك أو استخدام الصراف الآلي أو الدخول للموقع الإ
لرموعة الأنشطة والعمليات التي توفرىا الدصارف والدؤسسات  :"لؽكن تعريف الخدمات البنكية على أنها . مفهوم الخدمات البنكية:1.2

تتضمن ىذه الخدمات  ،تمانية متعددةالدالية الأخرى، والتي تهدف إلى تلبية احتياجات ورغبات العملاء والدستخدمتُ في لرالات مالية وائ
فتَ العديد من العمليات والخدمات الدالية التي يقدمها الدصرف للعملاء، مثل فتح الحسابات الدصرفية، وتقديم القروض، وإدارة الثروات، وتو 

 . (32،ص 2004. )العجارمة، "الخدمات الاستثمارية، وغتَىا
الدعاملات والخدمات الدالية التي تقدمها للمؤسسات، وفي حال كان تعامل البنك مع الأفراد فإنو  لرموعة من" كما ينظر إليها أيضا على أنها:

 يعرف باسم بنك التجزئة أما بنك الاستثمار فهو البنك الذي يتعامل مع أسواق رأس الدال، وتشمل لرموعة متنوعة من الخدمات الدصرفية التي
  (August, 2021)  ".الائتمان وحساب التوفتَ والحسابات الجاريةيتم تقدلؽها للأعمال مثل تقديم القُروض و 

الخدمة البنكية أيضا: " لرموعة من الخصائص الظاىرة والتي تتمثل في الإدارة أما الخصائص الضمنية فاىي الدستهلك و الخارجية تتمثل  تيعتبر 
إضفاء لرموعة من الدزايا والدنافع والخصائص على كل خدمة"  في المجتمع حيث لغب أن تتوافق مع احتياجات ومتطلبات الزبائن من خلال

 (12العدد 2014)رابح، .
الخدمة البنكية ىي الخدمات التي يقدمها البنك لعملائو، وتشمل عدة أنشطة مثل فتح "وانطلاقا لشا سبق ذكره لؽكن القول أن :           

، ت الدصرفية عبر الإنتًنت وتقديم القروض والتمويل وإدارة الاستثمارات وبرويل الأموالالحسابات الدصرفية وإصدار البطاقات الائتمانية والخدما
 ."لاجراءاتهم الدصرفية بشكل آمن وفعتهدف ىذه الخدمات إلى تلبية احتياجات العملاء الدالية وتسهيل إو  ،وتوفتَ الخدمات الدالية الأخرى

 التنافسية للبنك: . جودة الخدمات البنكية كمدخل لزيادة القدرة 2.2
رارية تشكل الخدمات البنكية عمادا أساسيا في الاقتصاد العالدي الدعاصر فهي تعتبر عاملا حاسما في برديد قدرة البنوك على الدنافسة والاستم

ستثمار الجهود في برستُ وتتجسد مظاىر جودة الخدمات البنكية في تقديم بذربة لشتازة للعملاء تتسم بالدصداقية والسرعة والكفاءة ومن خلال ا
 .ىذه الجودة  لؽكن للبنوك تعزيز تفضيل العملاء لذا وبالتالي زيادة قدرتها التنافسية في سوق الخدمات الدالية

جودة الخدمة من الدواضيع الأكثر  جدلا بتُ الدختصتُ، لأن الخدمة ذات خواص بزتلف عن السلعة، ويتًتب على ذلك  جودة الخدمة:
جودتها لأنها من الأمور التي يصعب على الدستهلك تقييمها مقارنة بالسلع ويتطلب ىذا الواقع الجدلي مناقشة مفهوم جودة  صعوبة في قياس

الخدمة والأبعاد الددركة لذا، حيث لؼتلف العديد من الدختصتُ في برديدىم لدفهوم جودة الخدمة ىي حصيلة عملية تقييم عندما يقارن 
 اكو وان الدستهلك عادة ما يقوم بالتقييم لجودة الخدمة من خلال بعدين أساسيتُ لعا: الجودة الوظفيةالدستهلك توقعاتو مع إدر 

Functional Quality الجودة الفنية  Technical Qualit y  ،(2010)حداد 
عمل على تلبيتها ومتابعة تطورىا إجمالا جودة الخدمة البنكية تبدأ بالبحث عن احتياجات العملاء ورغباتهم من مصادر الدعلومات ومن ثم ال

بقة ضمن موارد البنك وتوفتَ التغذية الراجعة في حالة حدوث خلل عند الوفاء ، وأن الخدمة التي يتوقعها العميل إلظا تتشكل من خبراتو السا
 (2018واتصالاتو مع الآخرين. )امعاشو، 

بتُ ما يتوقعو الزبون من مستوى أداء لعناصر الخدمة التي ستقدم لو وبتُ ما :جودة الخدمة ىي الاختلاف أو التطابق  وعليو يمكننا القول أن 
عملية  حصل عليو من مقدم الخدمة فعلا أو بعبارة أخرى ىي الفجوة بتُ ما يتوقعو الزبون وبتُ ما يقدم لو من قبل مزود الخدمة إضافة إلى تقييم

 تقديم الخدمة التي يقوم بها مقدم الخدمة للزبون .
التحول الرقمي في القطاع البنكي ىو عملية شاملة تتضمن التطور  التحول الرقمي على جودة الخدمة البنكية:تأثر  .2.1

التكنولوجي والإداري والثقافي التي تقوم بها الدؤسسات الدالية لتلبية احتياجات عملائها الدتغتَة وموظفيها، من خلال استغلال 
ال وخدمات بنكية جديدة يهدف التحول الرقمي أيضا إلى برستُ جودة وبذربة العميل القدرات الرقمية لبناء وابتكار لظاذج أعم
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ورقمنة الخدمات بهدف تطوير الأداء الدالي للبنك وتقليل الدخاطر البنكية ودعم الديزة التنافسية وبالتالي، يساىم التحول الرقمي في 
 ( George Westerman ،2014خلق قيمة مضافة للبنك وتعزيز مكانتو في السوق. )

 ينحصر تأثتَ التحول الرقمي على الخدمات البنكية في البعدين التالتُ:
 خدمة العملاء الرقمية  -
 برويل العمليات البنكية رقميا  -

أنها منصة عبر الإنتًنت بسكن العملاء من الوصول إلى  على : تعرف الخدمات البنكية الرقميةالبعد الاول خدمة العملاء الرقمية
تعتمد و  ،الفواتتَ وتنشيط الخصم الدباشر م وتنفيذ وإجراء الدعاملات الدالية والتي قد تشمل عمليات الودائع وبرويل الأموال وسدادحساباته

توفتَ منصة  مع الإشارة إلا أن  يتم تبادلذا والحفاظ على سريتها ىذه الخدمات على برلريات وخوادم آمنة تضمن تشفتَ أي معلومات
 .(2023من قبل بنك العميل أو مزود خدمة تابع لجهة خارجية. )جلاس، يكون ة الرقمية الخدمات الدصرفي

من أن ىذه  ومن بتُ الخدمات الرقمية الدنتشرة في قطاع البنوك، يأتي وجود مواقع إلكتًونية تفاعلية وتطبيقات رقمية للهواتف المحمولة وعلى الرغم
 لخدمات التي يعتبرىا العملاء "خدمات رقمية"، إلا أنها لا تعتٌ بالضرورة التحول الرقمي في الخدمات البنكيةالخدمات تشمل العديد من ا

بسثل ىذه الخدمات خطوة ىامة لضو التحول الرقمي في القطاع الدصرفي، حيث بسكن البنوك من برويل التفاعل مع العملاء من التقليدي عبر  
 بعدة خطوات للحصول على الخدمة، إلى تقديم الخدمات رقميا يتضمن ىذا التحول: الزيارة الشخصية للفرع ومرورىم

 التصميم الرقمي لخدمة العملاء: يشمل تصور خطوات بذربة العميل وفهم احتياجاتهم وتفاعلهم مع الدنصات الرقمية. -
ت تفاعل العميل عبر الإنتًنت، لشا يتيح للعميل التحول الرقمي لخدمة العملاء: يعُتٌ بابزاذ خطوات لإنشاء نظام شامل يغطي جميع خطوا -

 التعامل مع البنك عبر لرموعة متنوعة من الأدوات الرقمية.
تطوير خدمة العملاء عبر نقاط الاتصال الرقمي: يتضمن ربط تطبيقات الذواتف الذكية بدلفات تعريف العملاء والتواصل معهم بشكل  -

 (2022فعال وملائم. )الرحمن، العدد الثاني 
برويل العمليات البنكية لؽثل تغيتَا جذريا في ىيكل واستًاتيجيات الدنظمة، ويتًتب عليو تأثتَ البعد الثاني: تحويل العمليات البنكية رقميا:  

لحفاظ غتَ عادي على الاستًاتيجيات والذيكل التنظيمي إنو عملية معقدة تتناول العديد من الأبعاد التي يقوم البنك بدراستها وتطويرىا ل
ن على مركزه التنافسي في العصر الرقمي لؽكن تعريف التحول الرقمي للعمليات الدصرفية على أنو "لرموعة من الخطوات الدصرفية التي تبدأ م

 تقديم طلب التحويل من الدرسل إلى برويل الدبلغ الدطلوب للمستفيد، وتنفيذىا عبر وسيلة إلكتًونية مثل الذاتف".
ل ىي المجال الأكثر وضوحا في التحول الرقمي، إلا أن البنوك أدركت أيضا فوائد التحول الرقمي في برستُ التميز التشغيلي، رغم أن بذربة العمي
 وذلك من خلال:

تتيح تلك العمليات الرقمية للبنوك تبسيط العمليات الأساسية مثل فتح الحسابات وإصدار  مكننة العمليات الداخلية الأساسية: -
 يسهل عملية الإدارة ويقلل من الأخطاء ولػسن كفاءة العمل. البطاقات، لشا

 . اتخاذ القرار القائم على البينات الفورية -
بسكن أنظمة الاتصال الدتعددة على الخيوط الرقمية البنوك من استخدام البيانات الضخمة للكشف عن الاحتيال العمليات الدتصلة رقميا:  -

 يح ىذه التقنيات استخدام البيانات بشكل فعال في ابزاذ القرارات وبرستُ الأداء الدالي للبنكوبرليل السلوكيات العملية للعملاء تت
 (2022)الرحمن، العدد الثاني 

 
ن سياسة تعميم الرقمنة في الجزائر جاءت وفق قرارات السلطة العليا لتًقية الرقمنة  في إتعميم الرقمنة في القطاع البنكي الجزائري:   .4

،عبر تقنية التواصل الدرئي عن  2020أوت  23ملخص قرارات لرلس الوزراء الذي ترأسها السيد عبد المجيد تبون رئيس الجمهورية اليوم 
حيث أكد الرئيس الجمهورية الجزائرية على ضرورة الإسراع  ) 09/2020/ 10بعد )صفحة الفاسبوك رئاسة الجمهورية الجزائرية لزمل يوم
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طاعات الاقتصادية والدالية لإزالة "الضبابية الدفتعلة" في ىذه القطاعات وتكريس الشفافية قصد النهوض بالاقتصاد الوطتٍ في رقمنة كل الق
 (2020/ديسمبر/02)حستُ، 

يعتبر قطاع الخدمات الدالية والتجارة أعلى القطاعات الدستثمرة في تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات، حيث أن تطبيقات البنوك و 
فها الخدمات الدصرفية الرقمية وتطبيقات التجارة الإلكتًونية تساعد في برقيق الشمول الدالي وزيادة شفافية و أمن الدعاملات وبزفيض تكالي

 (. 17072020و كذلك توسيع خيارات الاستتَاد و التصدير.)بشاري، 
جميع جوانب عمليات البنك الرقمية وإدماجها على نطاق واسع في ينطوي تعميم الرقمنة في القطاع البنكي على اعتماد التقنيات           

ويشمل ذلك خدمة العملاء وتطوير الدنتجات وإدارة الدخاطر والعمليات الداخلية يتطلب تعميم الرقمنة من البنوك اعتماد تقنيات  ،وخدماتو
الخطوات الرئيسية التي  ية وتطويرىا باستمرار فيما يلي بعضوعمليات ولظاذج أعمال جديدة تم برسينها للعصر الرقمي، وبرستُ قدراتها الرقم

   :لؽكن للبنوك ابزاذىا لتعميم الرقمنة
وضع استًاتيجية رقمية: برتاج البنوك إلى تطوير استًاتيجية رقمية واضحة وشاملة بردد أىدافها وأولوياتها واستثماراتها من أجل  -

 الرقمنة.
لبنوك إلى الاستثمار في البنية التحتية للتكنولوجيا، بدا في ذلك الأجهزة والبرامج والدنصات الرقمية، في التكنولوجيا: برتاج ا  الاستثمار -

 لدعم مبادرات الرقمنة الخاصة بها
احتضان البيانات والتحليلات: برتاج البنوك إلى تبتٍ البيانات والتحليلات، وتطوير القدرة على جمع البيانات ومعالجتها واستخدامها  -

  .لية لدعم مبادرات الرقمنة الخاصة بهابفعا
تعزيز الثقافة الرقمية: برتاج البنوك إلى تعزيز ثقافة رقمية تشجع الابتكار والتجريب والتحستُ الدستمر، وتدعم اعتماد تقنيات رقمية  -

  .ولظاذج أعمال جديدة
الدوظفتُ والعملاء، والاستثمار في برامج التدريب والتطوير تعزيز لزو الأمية الرقمية: برتاج البنوك إلى تعزيز لزو الأمية الرقمية بتُ  -

  .لدعم ذلك
ون يتطلب تعميم الرقمنة في القطاع البنكي اتباع نهج شامل واستًاتيجي يأخذ في الاعتبار التكنولوجيا والثقافة والعمليات والبيانات. ستك 

ة وأكثر كفاءة للعملاء، والتنافس في سوق سريع التغتَ، وتنمية أعمالذا في البنوك الناجحة في تعميم الرقمنة في وضع جيد لتقديم خدمات لزسن
 .العصر الرقمي 

 تطبيقي:ال الجانب
أصبح التحول الرقمي ضرورة لا مفر منها في جميع  كنولوجيا خلال العقدين الأختَينظل التطورات الذائلة التي شهدتها التفي           

الية الرئيسيتُ الاستفادة القصوى من الد، براول البنوك باعتبارىا من مقدمي الخدمات قطاع الخدمات الدالي قتصادية بدا في ذلكالقطاعات الا
ىذا التطور التكنولوجي لتحستُ جودة خدماتها وتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل من خلال الاستجابة لدتطلباتهم والإصغاء بعناية 

 مهم الددركة للجودة وبذاوز توقعاتهم.لأصواتهم وتقديم منتجات تتفوق على قي
البنوك على مستوى ولاية تيارت على غرار كل البنوك الجزائرية تتوجو لضو تبتٍ أساليب وتقنيات جديدة يدعمها التحول الرقمي بهدف          

إلى إثبات دور التحول الرقمي في برستُ  ويهدف الجانب التطبيقي من دراستنا دمات مالية أكثر فاعلية وفعاليةبرستُ بذربة عملاءىا وتقديم خ
من خلال دراسة حالة عينة من البنوك الدنتشرة على تراب  ثار والتحديات الدرتبطة بتطبيقوجودة الخدمات البنكية على مستوى الولاية ، وفهم الآ

ت البنكية والخدمات الدقدمة للعملاء بغية تقديم الولاية وسنحاول برليل كيفية تبتٍ التحول الرقمي  وكيف أثر ت أبعاده ذلك على جودة العمليا
 توصيات عملية قادرة على دعم وتعزيز ىذه العملية التحولية لضو مزيد من التحستُ في قطاع الخدمات الدالية

الدوزعة على تراب ولاية تيارت  البنوك التطبيقية على مستوى لرموعة منالدراسة  بستتقديم البنوك لزل الدراسة:   .1
  ئر وشملت:بالجزا

 ؛بنك الفلاحة و التنمية الريفية -
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 ؛الجزائري البنك الوطتٍ -
 بنك الخليج/الجزائر؛ -
 ؛بنك سوسيتيو جنرال -

 وفيما يلي لمحة عن البنوك لزل الدراسة:
 1982مارس  13أنشئ في  الجزائري نتمي إلى القطاع العموميىو مؤسسة مالية وطنية ت (:BADRو التنمية الريفية) بنك الفلاحة -

ا من الذيئة نك الفلاحة والتنمية الريفية جزءيعُتبر بو  في الجزائر، ، يركز على دعم القطاع الفلاحي والتنمية الريفيةسالعةشركة م على شكل
تقديم لرموعة متنوعة من الخدمات الدالية والبنكية للفلاحتُ والدزارعتُ ب ئر ويقومالوطنية لدعم وتطوير الفلاحة والتنمية الريفية في الجزا

تقليدية الريفية وتقديم الخدمات البنكية وتشمل ىذه الخدمات التمويل الزراعي، التمويل للمشاريع  ،والقطاعات ذات الصلة في البيئة الريفية
 مثل الودائع والقروض.

 البنكيعتبر أحد الركائز الرئيسية في القطاع أحد أكبر البنوك في الجزائر ويىو  يونيو 13 س فيتأس: (BNA) الجزائري البنك الوطني  -
للعملاء الأفراد والشركات، بدا في ذلك الودائع، والتمويل، والخدمات  كيةوالبنيقدم البنك لرموعة واسعة من الخدمات الدالية و  ،الجزائري

 الاستثمارية، والخدمات الاستشارية الدالية، والتأمتُ.
في قطاع البنوك ىو مؤسسة مالية تعمل 1960أنشئ عام  :  Gulf Bank Algeria (:AGB) الجزائر بنك الخليج -

يقدم البنك لرموعة واسعة من الخدمات  أبرز البنوك في الدنطقة الخليجية،ا من يعتبر واحدسس البنك في الكويت و تأ والخدمات الدالية،
والدالية للعملاء من الأفراد والشركات، بدا في ذلك الودائع، والتمويل، والخدمات الاستثمارية، والخدمات الاستشارية الدالية،  البنكية

 متطورة مع التًكيز على التقنية والابتكار في تقديم الخدمات الدالية. بنكيةات بتقديم خدم ىذا البنكتتميز و  ، والتأمتُ، وغتَىا
 بنكيةىو أحد البنوك الرئيسية والدؤسسات الدالية العالدية التي تقدم خدمات  (:Société Générale) بنك سوسيتيو جنرال -

 لعالم من حيث الأصول والعائدات.في فرنسا، ويعتبر من بتُ أكبر البنوك في ا 1864تأسس عام  ،وبسويلية متنوعة
يقدم بنك سوسيتيو جنرال لرموعة واسعة من الخدمات الدالية للأفراد والشركات، بدا في ذلك الخدمات البنكية الشخصية والخدمات  -

 للشركات والاستثمار والتمويل العقاري والتأمتُ والخدمات الدالية الخاصة. البنكية
كما   ، عالدية من الفروع والدكاتب، لشا يتيح لذا تقديم الخدمات الدالية في لستلف ألضاء العالم لعملائها تتميز سوسيتيو جنرال بوجود شبكة -

 تكرة وتكنولوجيا متطورة لعملائها،مب بنكيةتتمتع بسمعة قوية في لرال الابتكار والتطوير التكنولوجي، حيث تسعى باستمرار لتقديم حلول 
 وكالة في الجزائر  63لديو و ، 1999تأسس سنة فال في الجزائر سوسيتيو جنر  لتأسيس أما بالنسبة

 منهجية الدراسة الديدانية:  .2
، ويتضمن ىذا الجزء وصفا لدنهج ةيبرستُ جودة الخدمات البنكفي  التحول الرقميالدراسة بشكل رئيسي إلى برديد دور ىذه لقد ىدفت 

ليب الإحصائية الدستخدمة، واختبارات التحقق من ملائمة البيانات للتحليل الدراسة، لرتمع الدراسة وعينتها، أدوات الدراسة، الأسا
 الإحصائي. 

مع تزايد الاندماج الرقمي في لستلف مناح الحياة توجب على القطاع الدالي التكيف مع ىذا التحول الجذري،   لرتمع وعينة الدراسة: .3
لدؤسسات الساعية بجهد لاستيعاب التحول الرقمي واستثماره بفعالية لتحستُ وتعتبر البنوك كمؤسسات رئيسية في النظام الدالي في مقدمة ا

حالة عدد من بنوك جودة خدماتها وعملياتها وتلبية احتياجات العملاء بشكل متنام، ولتجسيد ىذا الدسعى قمنا بدراسة تطبيقية على 
ولاية تيارت حيث شكلت لرتمع دراستنا من خلال آراء موظفيها ذوي الصلة بالدوضوع لشثلة في البنوك التالية بدختلف فروعها: بنك 

، بنك الخليج الجزائر  وبنك سوسيتيو جنرال حيث بلغ عدد الدوظفتُ على مستواىا حوالي الجزائري الفلاحة والتنمية الريفية، البنك الوطتٍ
كما تم الأخذ بعتُ العناية والاعتبار الحجم الإجمالي للبنوك في الولاية ونوعية الخدمات التي تقدمها ومستوى انتشار   موظف، 175

 . التحول الرقمي داخل كل بنك

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D9%85%D8%B3%D8%A7%D9%87%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D9%85%D8%B3%D8%A7%D9%87%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
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حيث تعتبر عملية اختيار العينة من الخطوات الأساسية التي تؤثر موظف لذم علاقة مباشرة بدتغتَات الدراسة،  84وتم انتقاء عينة مكون من      
وقعة، اعينا في اختيارىا عدة عوامل ومعايتَ ، بدا في ذلك الذدف من الدراسة والنتائج الدتور بشكل كبتَ على نتائج الدراسة وصحتها العلمية 

 .وكذلك التوجهات الدنهجية والإحصائية بغية برقيق الشمولية والتمثيلية الدطلوبة
 الأدوات والوسائل الدستخدمة في الدراسة الديدانية: .4

العينة راء وإجابات أفراد متغتَات الدراسة، وذلك بغرض جمع آفي إطار جمع الدعلومات الدتعلقة بالدراسة قمنا بتصميم استبيان حسب ما تقتضيو 
 حتى يتستٌ لنا اختبار صحة أو بطلان فرضيات الدراسة.

سنتطرق من خلال ىذا الجزء إلى كل ما يتعلق بأداة الدراسة والدتمثلة في الاستبيان، من خلال  أدوات جمع البيانات) أداة الدراسة(:  1.4
حيث قمنا بصياغة أولية لعبارات الاستبيان انطلاقا من  واستعراض خطوات تصميمو، ىيكلو، إجراءات توزيعو، إضافة إلى اختبار ثباتو وصدق

 ، وتضمن الاستبيان جزأين رئيستُ:اوتساؤلاته اأىدافهالدراسة، موضوع 
 .يشمل الأسئلة التي بزص السمات الأساسية للفئة الدبحوثة وىي الدؤىل العلمي، التخصص العلمي، الخبرة الدهنية الدركز الوظيفي: الجزء الأول

 (07) و(06رقم ) تُكما ىو موضح في الجدول ، وتضمن لزورينوالعلاقة بينها  : وخصص للفقرات التي غطت متغتَات الدراسةلثانيالجزء ا
 وعناصر قياسها ورموزىا الدراسة متغيرات (:01جدول رقم )

 العباراتعدد  الترميز الأبعاد الدتغيرات
 )الدتغير الدستقل(
 التحول الرقمي

 (9الى  1من ) AXE1 9 ةالتقنيات الرقمي
 (15الى  10من ) AXE2 6 بذربة العميل

 )الدتغير التابع(
 جودة الخدمات البنكية

 (20الى 16من ) AXE3 5 خدمة العملاء الرقمية
 (25الى  21من ) AXE4 5 جودة العمليات البنكية

 .لسرجات الاستبيان  إلىالدصدر: معد من طرف الباحثتين استنادا 
 

 مقسمة على بعدين؛ 15الأول: البنود الخاصة بالتحول الرقمي ويبلغ عدد عبارتو المحور 
 عبارات مقسمة على بعدين ؛ 10المحور الثاني: البنود الخاصة بجودة الخدمات البنكية ويبلغ عدد عباراتو 

 ى الطرق التالية:بهدف توزيع اكْبر قدر لشكن من الاستبيانات اعتمدنا علإجراءات توزيع واسترجاع الاستبيان:   .2.4
ة عن طريق مقابلة شخصية معهم من أجل توضيح : وذلك من خلال تسليم الاستبيان بشكل مباشرة لأفراد عينة الدراسالتسليم الدباشر-

 الذدف من الدراسة. 
 إرسالذا لأفراد وتم Google Drive: بحيث تم تصميم نسخة الكتًونية عن الاستبيان الأصلي من خلال برنامج الاستبيان الالكتروني-

 العينة عن طريق البريد الالكتًوني.
 مبينة في الجدول الدوالي: وكانت نتائج ىذه العملية كما ىي

 (: توزيع الاستبيان02جدول رقم )
 
 
 

 
 
 

 مصدر: من استنتاج الباحثتين

 النسبة العدد عدد الاستمارات
 %100 84 الدوزعة

 %62 52 الصالحة للتحليل   الدسترجعة 
 %20 17 الدلغاة 

 %18 15 غير الدسترجعة 
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معايتَ الإجابة استمارة ملغاة لعدم احتًامها  17استمارة تضمنت  69ات العينة تم استًجاع استمارة استبيان موزعة على مفرد 84فمن أصل 
 ددة.وردت بعد الآجال المحاستمارة  15استمارة صالحة للدراسة والتحليل ناىيك عن فقدان  52والاحتفاظ بــ 

، غتَ موافق بشدة( ، ويستخدم من :  ولػتمل ىذا الدقياس خمس إجابات ) موافق بشدة، موافق، لزايد، غتَ موافقمقياس لكارت الخماسي .5
 حسب الجدول التالي: وجل برديد ألعية كل فقرة من فقرات الاستبيان، وقياس إجابات أفراد العينة على فقراتأ

 .ماسي: درجات مقياس لكارت الخ(03)جدول 
 غير موافق بشدة غير موافق لزايد موافق موافق بشدة الاستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 (115، صفحة 2006)الصتَفي،  الدصدر:
ومن أجل حوصلة النتائج، تم حساب تكرارات الإجابات الدختلفة وما تعلق بها من النسب الدئوية والدتوسطات الحسابية والالضرافات 

بسثل عدد الدسافات ثم نقسمو  4(، حيث 4=1-5ساب النتيجة من خلال الدتوسط الحسابي عن طريق حساب الددى )كما تم ح الدعيارية،
 (، ثم نضيف النتيجة بالتدرج كما في الجدول التالي: 0.8=4/5على عدد الفئات)الخيارات( فنحصل  على طول الفئة )

 عها.(: الدتوسطات الحسابية والاتجاىات التي تتب04الجدول رقم )
 الاتجاه الدتوسط الحسابي

 غتَ موافق بشدة 1.79إلى  1من
 غتَ موافق 2.59إلى  1.80من 
 لزايد 3.39إلى   2.60من 
 موافق 4.19إلى   3.40من 

 موافق بشدة 5إلى   4.20من 
 (240، صفحة 2007الدصدر: )عز، 

لكل لرموعة أو لزور، أي الدتوسط الحسابي للقيم داخل كل فئة، أما فالدتوسطات الحسابية في توزيع ليكارت الخماسي تعتٍ القيم الوسطية 
ض فيما بينها، الابذاىات التي تتبعها فتتعلق بالطريقة التي يتغتَ بها الدتوسط الحسابي للقيم بتُ الفئات الدختلفة، سواء كان ىناك ارتفاع أو الطفا

 لضياز معتُ أو تغتَ في البيانات بتُ المجموعات الدختلفة.فهي توضح الابذاه العام للبيانات وتظهر ما إذا كان ىناك ا
  الثبات والصدق الإحصائي لأداة الدراسة: .6

أما  ،نقصد بصدق الاستبيان التأكد من أنو يقيس بدقة الجوانب التي تم تصميمو لقياسها، وبأنو يعكس بدقة آراء وتوجهات الأفراد الدستجيبتُ
 من مرة برت نفس الظروف والشروط. و يعطي نتائج متقاربة وثابتة عند إعادة توزيعو على أفراد العينة أكثربالنسبة لثبات الاستبيان، فيعتٍ أن

 .ا، ولا تتغتَ نتائجو بشكل كبتَ في حالة تكرار توزيعو على العينة في فتًات زمنية لستلفةن موثوقا وثابتبدعتٌ آخر، يظل الاستبيا
كرونباخ(، حيث لؽكن الاعتماد على نتائج البحث والاطمئنان إلى -ذه الدراسة على معامل )ألفااعتمدنا في ىثبات أداة الدراسة: . 1.6

  .كنسبة مقبولة  %60مصداقيتها عندما تفوق نسبتو  
 (: ألفا كرونباخ05جدول رقم )

 عدد العناصر ألفا كرونباخ
0.680 25 

 spss v22على لسرجات برنامج  استناداالباحثتين  بتصرفالدصدر: 
 

تقديم رؤى و  نسبة كافية تسمح بتحقيق أغراض الدراسةتعتبر  وىي  %68كرونباخ(-معامل )ألفانسبة  يبتُ أن05إن تفحص الجدول رقم 
 .شاملة ومفيدة حول كيفية استفادة القطاع البنكي من التكنولوجيا الرقمية لتحقيق أىدافو وتلبية تطلعات عملائها
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ان أداة قيمة للبنوك لفحص فعالية استًاتيجيات التحول الرقمي الخاصة بها وبرديد المجالات التي لؽكن يعد ىذا الاستبيصدق الدقياس: . 2.6
برديد الدفاىيم والدتغتَات ذات العلاقة وصياغة فقراتو الدالة عليها برسينها ولذا يعتبر صدقو مؤشرا ىاما ينبغي التأكد منو وقياس قدرتو على 

 التًبيعي لدعامل الثباتبدقة،وىو يساوي رياضيا الجذر 
عد مرتفع جدا وبالتالي فإن عبارات الاستبيان بسكن من الوصول إلى ىدف الدراسة وتسمح يفهو بذلك  0.82وقدر  معامل الصدق  بــــ 

 عملاء بشكل أفضل.بقياس مدى رضا العملاء وبرديد المجالات التي لػتاج فيها البنك للتحستُ وبرديد الابتكارات الدطلوبة لتلبية احتياجات ال
 :الدراسةالأساليب الإحصائية الدستخدمة في   .7

 يةبعد جمع الاستبيانات الدوزعة وفرزىا قمنا بصبها وبرليلها من خلال البرنامج الإحصائي الدعروف باسم الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماع 
Statistical Package For Social Science (SPSS) الإحصائية بكافة أشكالذا جراء التحليلات الذي يستخدم غالبا في إ

القرارات الرشيدة، وقد تم استخدام  إبزاذالوصفية والارتباط والالضدار لشا يساعد على فهم وبرليل الدعلومات اللازمة لأجل وحساب الدقاييس 
 الأدوات الإحصائية التالية:

: ويستخدم ىذا الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات ابيالنسب الدئوية والتكرارات والانحرافات الدعيارية والدتوسط الحس -
 ما ويفيدنا في وصف عينة الدراسة. متغتَ

 لقياس ثبات فقرات الاستبيان. Cronbach's Alphaألفا كرونباخ لدعرفة  -
 . قوة العلاقة بتُ متغتَات الدراسة وابذاىها: من أجل التأكد من والكلية  مصفوفة الارتباطات الجزئية -
لتحديد درجة تفستَ الدتغتَ الدستقل للمتغتَ التابع الدتمثل في جودة الخدمة ومعرفة إمكانية وجود متغتَات  R2حساب معامل التحديد  -

 عشوائية أخرى لذا تأثتَ على ىذا الأختَ؛
 ؛إختبار التوزيع الطبيعي -
  نة؛لدقارنة الدتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العي One-Sample T-Testاختبار  -
 

 عرض وتحليل نتائج لزاور الدراسة: .8
برديدىا، توفر عملية عرض وبرليل نتائج الدراسة فهما شامل ودقيقا للنتائج التي تم جمعها وبرليلها بناءا على أىداف الدراسة والمحاور التي تم 

التي تسمح بتوجيو الدراسة وكذا توضيح النتائج  فهي تساىم في فهم العلاقات والارتباطات بتُ متغتَات الدراسة وبرديد الابذاىات والدعايتَ
 الدتحصل عليها ت وتفستَىا بطريقة تسهل فهمها واستيعابها

 من خلال الفرضيات الخاصة بالمحور الأولببعديو )التقنيات الرقمية وتجربة العميل( :" التحول الرقمي "  الأول ورالمحتحليل نتائج . 1.8
 :والتي تنص على

 %.5عند مستوى معنوية  جودة الخدمات الدقدمة للعميلوالتقنيات الرقمية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ :(H1) الأولىلفرضية ا 
 %.5عند مستوى معنوية  جودة الخدمة الدقدمة للعميلو تجربة العميلتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  :( H2) الفرضية الثانية

تم حوصلة النتائج في  الدوظفتُثاني من وجهة نظر الول و ا لدعرفة مدى برقق البعد الأمبارات الدندرجة برتهالعمن خلال برليل الإجابات عن و  
 الجدول الدوالي:

 التحول الرقمي في البنك.أبعاد (: نتائج آراء عينة الدراسة حول 06الجدول رقم )
الالضراف  الرتبة الابذاه

 الدعياري
الدتوسط 
 الحسابي

 العبارات

 .التقنيات الرقمية الدستخدمة في البنك تعتبر حديثة ومستمرة في التطوير 3.67 0.85 14 موافق
 .برافظ التقنيات الرقمية الدستعملة في البنك على السرعة والاتصال الدستمر مع العملاء 4.08 0.78 2 موافق
 .لامة معلومات العملاءبرافظ التقنيات الرقمية الدستخدمة في البنك على خصوصية وس 4.15 0.60 1 موافق
 .توفر التقنيات الرقمية الدستعملة في البنك خدمات إلكتًونية متكاملة 3.79 1.03 9 موافق
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 .ترفع التقنيات الرقمية الدستعملة في البنك وبرسن كفاءة العمليات البنكية الداخلية 3.84 0.73 6 موافق
 .في البنك حماية عالية من الاختًاق توفر التقنيات الرقمية الدستعملة 3.85 0.77 5 موافق
 .تساعد التقنيات الرقمية الدستخدمة في البنك مدراء البنك في ابزاذ القرارات 3.71 0.76 13 موافق
 .تدعم التقنيات الرقمية الدستخدمة في البنك الدوقف التنافسي للبنك 3.77 0.78 10 موافق
 .ستعملة في البنك في زيادة الربحية في البنكسالعت التقنيات الرقمية الد 3.83 0.83 8 موافق

 متطور وتفاعلي مع العملاء خصص للبنكالدالدوقع الإلكتًوني  3.62 0.99 15 موافق 
 لنجاح بذربة العميل الرقمية لكافيةايوفر البنك للعملاء التعليمات  3.92 0.78 3 موافق 
 ويسروسرعة بسلاسة تتم بنك في الالدعاملات الرقمية  كل  خطوات 3.83 0.73 7 موافق

 خدماتها على مدار اليوم وطوال الأسبوعكل ل مستمر لتواصلالدعم الفتٍ للمنصات الرقمية يسمح با 3.75 0.78 11 موافق 
 في تعزيز بذربة العميل التسويقية للخدمات الرقمية لذا دور فعال الحملات 3.88 0.80 4 موافق
 لعملاءلمتنوعة وسهلة الاستخدام ت الإلكتًونية التي يقدمها والتطبيقا للبنك ميةالدنصات الرق 3.73 0.88 12 موافق
 المجموع 3.82 0.80 - -

 spss v22: معد من طرف الباحثتتُ استنادا إلى لسرجات برنامج الدصدر
 

قياس جوانب معينة من التحول ل بسثل لزاولة التًكيز على العبارات الددرجة برت كل فرضية والتي تم" التحول الرقميلتحليل نتائج المحور الأول "
ق البعدين الأول والثاني من وجهة نظر الدهنيتُ أن يوفر رؤية عميقة حول مدى برق ىذا النوع من التحليل لؽكن البنوك لزل الدراسةالرقمي في 

وجود علاقة بتُ التقنيات لضو الدوافقة على  وىذا ما يدل على ابذاىهم 3.82سط إجابات مفردات العينة حيث بلغ متو  الدراسة الدشاركتُ في
برستُ الشفافية والتفاعل  ة من خلال توفتَ التواصل الفعال زيادة الوصول والراحةتظهر جلي وجودة الخدمة الدقدمة للعميلوبذربة العميل الرقمية 

طناعي لشا لؽكن البنوك من برليل سلوك العملاء وتقديم خدمات لسصصة باستخدام التقنيات الرقمية كتحليل البيانات الضخمة والذكاء الاص
 وتقديم خدمات لسصصة ومناسبة لاحتياجات كل عميل بشكل فردي وبالتالي تعزيز رضا العميل وبرستُ جودة الخدمة.

 في البنك وفقا لآراء لؽكن التوصل إلى استنتاجات حول برقيق البعدين الأول والثاني من التحول الرقميعلى النتائج الدعروضة في الجدول بناءا 
لشا يدل على أن العينة بسيل بشكل إلغابي (4.15بدتوسط حسابي قدره )(3)جاءت في الدرتبة الأولى العبارة حيث الدهنيتُ الدشاركتُ في الدراسة 

في حتُ سجلت  لعملاءسلامة معلومات وبيانات الضو الرأي بأن التقنيات الرقمية الدستخدمة في البنوك لزل الدراسة برافظ على خصوصية و 
تلبية توقعات العملاء وىذا ما لغعل البنوك تدرك ألعية تطوير مواقعها الإلكتًونية ل(3.62) أقل قيمة للوسط الحسابي حيث بلغت(10) العبارة

 .يعتٍ أنها باتت لربرة على  الاستثمار  في برستُ وتطوير التجربة الرقمية في الدستقبل لشاالدتزايدة 
عند مستوى جودة الخدمات الدقدمة للعميل و التقنيات الرقمية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ:(H1)لىالأو فرضية ال -

 %.5معنوية 
(، لشا يشتَ إلى وجود 3.5متوسطات مرتفعة )أعلى من  حققتأن جميع العبارات التي تتعلق بالتقنيات الرقمية في البنك أعلاه يتضح من الجدول 
 متطورةنوعا ما و حديثة  ات الرقمية الدستخدمة في العينة الدستهدفةالتقني ىذا راجع إلى كونو اق بتُ الدشاركتُ في الدراسة تفالامستوى مرتفع من 

 كما تساىم في حفظ خصوصية وسلامة معلومات وبيانات العملاء.ستمرارية في الاتصال مع العملاء،وبرافظ على سرعة وا
عند مستوى معنوية  جودة الخدمة الدقدمة للعميلو تجربة العميلدلالة إحصائية بتُ توجد علاقة ذات :(H2) الثانيةفرضية ال -

5.% 
ربتهم مع الخدمات الرقمية التي لشا يشتَ إلى أن العملاء يشعرون برضا كبتَ عن بذ مرتفعةمتوسطات الدتعلقة بتجربة العميل لعبارات اسجلت أيضا 

لشا يسهم في  الاستخداموأن الخدمات الرقمية متنوعة وسهلة  افية لنجاح بذربة العميل الرقميةعليمات كوفر تكونها ت البنوك الدعنية بالدراسةقدمها ت
 تعزيز بذربة العميل بشكل عام.
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من خلال الفرضيات الخاصة (بذربة العميل و جودة العمليات الدصرفية)" برليل ببعديو جودة الخدمات البنكية": تحليل نتائج المحور الثاني. 2.8

 بالمحور الثاني والتي تنص على:
  %.5عند مستوى معنوية  التقنيات الرقمية وجودة العمليات البنكيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H3 الفرضية الثالثة

 %.5عند مستوى معنوية تجربة العميل وجودة العمليات البنكية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ :H4 الرابعةالفرضية 
في الجدول من خلال برليل الإجابات عن العبارات الدندرجة برتهما لدعرفة مدى برقق البعد الأول والثاني من وجهة نظر الدوظفتُ تم حوصلة النتائج و 

 الدوالي:
 جودة الخدمات البنكية.حول أبعاد (: نتائج آراء عينة الدراسة 07الجدول رقم )

الالضراف  الرتبة الابذاه
 الدعياري

ط الدتوس
 الحسابي

 العبارات

 لؽكن للعملاء توفتَ الوقف والجهد لإبسام الدعاملات باستخدام التقنيات الرقمية 3.91 0.75 4 موافق
 ىناك امكانية لزيادة رضا وولاء العملاء عن خدمات البنك بعد رقمنتها 3.82 0.95 5 موافق
 لاء والتعامل معها سجل البنك سرعة في الاستجابة لشكاوى العم 3.73 1.12 10 موافق
 تسمح الخدمة البنكية الرقمية بزيادة قيمة وحجم الدعاملات الدصرفية  4.09 0.92 1 موافق
 يساعد  البنك الرقمي في برقيق الدرونة الوقتية في إبسام الدعاملات الدصرفية 3.82 1.14 6 موافق
 اتو الدصرفية الداخلية استطاع البنك الرقمي زيادة كفاءة وجودة عملي 3.81 0.73 7 موافق
 يوفر البنك  الرقمي خدمات مصرفية لسصصة وشخصية 4.05 0.65 2 موافق
 لؽكن للبنوك الرقمية الدسالعة في تطوير لظاذج الأعمال الدصرفية التقليدية 3.80 0.85 8 موافق
 الفتٍ الدقدمىناك تنوع في الخدمات البنكية الرقمية الدقدمة وبرسن في الدعم  4.00 0.97 3 موافق

 يساعد البنك الرقمي في رفع أداء الدوظفتُ القائمتُ بالعمليات الدصرفية  3.76 1.04 9 موافق بشدة
 لمجموعا 3.789 0.91 - -

 spss v22لسرجات برنامج  استنادا إلىالباحثتتُ  معد من طرف: الدصدر
معياري بالضراف  3.87 ت موافق حيث أن الدتوسط الاجمالي يقدر بلغيتضح من خلال الجدول أعلاه أن إجابات أغلبية مفردات العينة كان 

للتقنيات الرقمية وبذربة  حيث أن علاقة إلغابية ودالة إحصائيا بتُ التحول الرقمي وجودة الخدمات البنكية وىذا يدل على وجود 0.9ـــ قدر ب
وتعزيز ل وأسرع للخدمات الدصرفية وتقديم خدمات لسصصة ومتطورة ول أسهالعميل أثر كبتَ على جودة العمليات البنكية فمن خلال توفتَ وص

ما ينعكس بدوره على جودة العمليات البنكية وبرسينها ة العملاء ورفع مستوى رضاىم الأمان والحماية، تعمل التقنيات الرقمية على برستُ بذرب
 .بشكل عام

 %. 5لرقمية وجودة العمليات البنكية عند مستوى معنوية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التقنيات ا(: H3الفرضية ) -
لؽكن للبنوك الرقمية الدسالعة في تطوير لظاذج " و لؽكن للعملاء توفتَ الوقف والجهد لإبسام الدعاملات باستخدام التقنيات الرقمية العبارات مثل "

للبنوك لزل الدراسة لشثلا ىذا التًتيب أن التحول الرقمي يبتُ  التوالي(على  8 الرتبةو  4 ةرتبال" تظهر ترتيبات عالية ) الأعمال الدصرفية التقليدية
حيث تلعب التقنيات الرقمية  ةعلى جودة العمليات البنكية وساىم في برستُ كفاءتها ومرونتها الوقتي في بعد "التقنيات الرقمية" قد أثر إلغابا

ليتها فهي تسمح بتقديم خدمات بنكية أكثر فعالية وسرعة من خلال التطبيقات دورا حاسما في برستُ جودة العمليات البنكية وزيادة فعا
كاء البنكية عبر الإنتًنت والذواتف الذكية  وتسهم في تقليل الأخطاء البشرية وبرستُ دقة العمليات الدالية من خلال الأبستة واستخدام الذ 

ىا بذربة عميل لسصصة وشخصية من خلال برليل بيانات توفر  ىيك عننا معالجة الددفوعات وبرليل الدخاطرالاصطناعي في لرالات مثل 
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لشا يزيد من ثقة  ستويات عالية من الأمان والحمايةالعملاء وتقديم الاقتًاحات والخدمات بناءا على احتياجاتهم الفردية مع حرصها على تقديم م
 جودة العمليات البنكية. من العملاء ولػسن 

 %.5ت دلالة إحصائية بتُ بذربة العميل وجودة العمليات البنكية عند مستوى معنوية علاقة ذا(:  H4) الفرضية -
يساعد البنك الرقمي في رفع أداء الدوظفتُ القائمتُ " و ىناك امكانية لزيادة رضا وولاء العملاء عن خدمات البنك بعد رقمنتهاالعبارات مثل " 

ىذا يدل على أن بذربة العميل مع الخدمات الرقمية للبنك لذا ، و على التوالي( 9والرتبة  5ة رتبالترتيبات مرتفعة ) سجلت"بالعمليات الدصرفية 
تعتبر بذربة العميل عنصرا حيث  وأن رضا العملاء وراحتهم يؤثران بشكل كبتَ على كفاءة الخدمةباشر على جودة العمليات البنكية تأثتَ م
وىذا ما يساىم في برستُ فهم البنك لاحتياجات العملاء  التفاعل بتُ العملاء والبنوك عززفهي  ت في برستُ جودة العمليات البنكية جوىريا

حيث لطالدا لعب الاستماع لصوت الزبون دورا فارقا في لرال الجودة وبرسينها على مر السنتُ كونو باتهم وتوجيو الخدمات بشكل أفضل ورغ
 وشخصية مبنية على صوت زبون لزدد فمن خلال تقديم بذربة لسصصةتعامل مع البنك استمراريتو في اليعزز الولاء لدى العميل ويزيد من فرص 

والدشاكل والشكاوى وىذا ما يعتٍ وبالتالي  التقليل من عدد القيود لؽكن للبنوك تلبية توقعات العملاء بشكل أفضل وزيادة مستوى رضاىم 
  لزالة  إلى بناء سمعة إلغابية للبنك وتعزيز الثقة بتُ العملاء والدؤسسة الدالية.وىو ما سيؤدي لا يف زيادة كفاءة العمليات البنكيةتقليل التكال

، سيتم فيما  spss v22من خلال تفريغ استجابات أفراد عينة الدراسة وبرليلها ضمن برنامج   الدراسة: تحليل واختبار فرضيات .9
 يلي عرض فرضيات الدراسة واختبار صحتها من عدمو.

ولؽكن توضيح ذلك  ة الخدمات البنكيةدالتحول الرقمي وجو : تبتُ لنا ىذه الدصفوفة معاملات الارتباط بتُ ت الجزئيةمصفوفة الارتباطا..1.9
 من خلال الجدول التالي:

وسعيا منا للتحقق من  الرقمية في قطاع الخدمات البنكيةشهدت البنوك التجارية على مستوى ولاية تيارت زيادة ملحوظة في اعتماد التقنيات 
وجودة  خدمة العملاء الرقميةببعديو على عدد من جوانب جودة الخدمة البنكية لشثلة في  )التقنيات الرقمية/بذربة العميل(دور التحول الرقمي 

من خلال مصفوفة الارتباطات  العمليات البنكية سنقوم باختبار عدد من الفرضيات تسمح بدراسة قوة العلاقة بتُ ىاذين الدتغتَين وابذاىها
 الجزئية كما يوضحها الجدول الدوالي:

 Corrélations : مصفوفة الارتباطات الجزئية(08جدول)

 

axe1 
بعد التقنيات 

 الرقمية

axe2 
بعد بذربة  

 العميل

axe3 
خدمة العملاء 

 الرقمية

axe4 
جودة العمليات 

 البنكية
Rho de 

Spearman 
AXE1 

 التقنيات الرقمية
Coefficient de corrélation 1,000 ,662** ,360** ,514** 
Sig. (bilatéral) . ,000 ,009 ,000 
N 52 52 52 52 

AXE2 
 بذربة العميل

Coefficient de corrélation ,662** 1,000 ,333* ,496** 
Sig. (bilatéral) ,000 . ,016 ,000 
N 52 52 52 52 

 spssv22مج الإحصائيلسرجات البرنا إلى استناداالباحثتتُ  من طرف :الدصدر
 لؽكن برليل الارتباطات الجزئية بتُ التحول الرقمي وجودة الخدمات البنكية كما يلي: من خلال الدصفوفة الدقدمة 

ول الرقمي وجودة يظهر أن ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية معنوية إلغابية بتُ التحالارتباط بين التقنيات الرقمية وجودة الخدمة البنكية: -
الحاجز الاحتمالي  Sigوقد بذاوزت قيمة الـ  0.662 قد بلغ( Rho de Spearmanحيث أن معامل الارتباط )ة البنكية الخدم

توجد علاقة ذات "وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى القائلة:قة إلغابية بتُ ىذين الدتغتَين لالشا يدل على وجود ع ( بكثت0.05َالدعتاد )
 %.5عند مستوى معنوية جودة الخدمات الدقدمة للعميل و ت الرقميةالتقنيا دلالة إحصائية بتُ
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 البنكية( والتي عالجت  مساهمة التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات 2023دغنوش العطر )وىذا ما يتفق مع نتائج دراسة: 
 الإلكترونية.

بلغت لتقنيات الرقمية وبذربة العميل بدعامل الارتباط : يظهر وجود ارتباط قوي بتُ االارتباط بين التقنيات الرقمية وتجربة العميل -
وبهذا لؽكن اثبات صحة ة وبذربة العميل في بيئة البنوك يوىو يعكس العلاقة الوثيقة بتُ استخدام التقنيات الرقم 0.662 قيمتو

عند مستوى معنوية  قدمة للعميلجودة الخدمة الدو تجربة العميلتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  "الفرضية الثانية القائلة: 
5.%" 

 Didier Bonnet and George Westerman 2020 The" دراسةوىي النتيجة ذاتها التي توصلت إليها 
New Elements of Digital Transformation"   تطرقت بشكل لزدد إلى التقنيات الرقمية وبذربة حيث

 ل في سياق التحول الرقمي للبنوك.العمي
: يظهر ارتباط ضعيف بتُ التقنيات الرقمية وخدمة العملاء الرقمية بدعامل ين التقنيات الرقمية وخدمة العملاء الرقميةالارتباط ب -

وعليو فإن  التقنيات الرقمية وبذربة العميل ولكنها ليست بالقوة التي توجد بتُوىذا يشتَ إلى وجود علاقة  0.360رتباط يبلغ الا
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التقنيات الرقمية وجودة العمليات البنكية عند مستوى معنوية "ئلة:الفرضية الثالثة لزققة والقا

5.%" 
رؤى مفيدة حول كيفية استخدام التقنيات الرقمية  (والتي قدمت2023)دغنوش العطر،دراسة وىو ما يتفق مع لسرجات ونتائج 
 .لتحسين خدمة العملاء في البنوك

بدعامل  البنكية: يظهر ارتباط مقبول بتُ التقنيات الرقمية وجودة العمليات البنكيةقنيات الرقمية وجودة العمليات الارتباط بين الت -
وبهذا نكون قد  ة العمليات الدصرفيةلشا يدل على أن تطبيق التقنيات الرقمية لؽكن أن يسهم في برستُ جود 0.514لارتباط يبلغ ا

توجد ذات دلالة إحصائية بتُ بذربة العميل وجودة العمليات البنكية عند مستوى معنوية قائلة :"تأكدنا من صحة الفرضية الرابعة ال
5.%" 

جودة الخدمات  حيث تطرقت الى ( 2018شعبان فراح و داني الكبير الدعاشو" )الدراسة التي أجراىا "وىو ما أشارت إليو ضمنيا 
موضوع برقيق الفاعلية في الأداء البنكي والذي لؽكن أن يشمل استخدام  تناقشو نافسية ة الأداء وتعزيز قدرة التالبنكية بتُ برقيق الفاعلي

 التقنيات الرقمية كأداة لتحستُ جودة الخدمات البنكية وزيادة كفاءة العمليات.
لؽكن توضيح ذلك من تابع و درجة التفستَ والارتباط للمتغتَ الدستقل مع الدتغتَ ال ىذه الدصفوفةتبتُ  مصفوفة الارتباطات الكلية: .2.9

 يلي:خلال ما
 Corrélations( : مصفوفة الارتباطات الجزئية 09جدول)

R R-deux Erreur standard de l’estimation 
,232 ,054 ,562 

 spssv22الإحصائي من طرف الباحثتتُ استنادا إلى لسرجات البرنامج :الدصدر
ت من التغتَ في جودة الخدما%5.4لؽكن تفستَ حوالي  أنو 0.054البالغة و  (R-squared) المحسوبة أعلاه  قيمة معامل التحديد تعتٍ

يظهر أن ىذه العلاقة ضعيفة نسبيا وىذا حيث  التفستَية للعلاقة بتُ متغتَا الدراسةىذه النسبة تعكس القوة البنكية من خلال التحول الرقمي،و 
وىو واقع الحال فعلا  ا على جودة الخدمات البنكية ولم تتم دراستهاتؤثر أيض قددراستنا أخرى غتَ مدرجة في  وأبعادأن ىناك عوامل يعتٍ 

أثر بقيتها على جودة لفهم  والأبحاث  الدراساتلدزيد من القيام بالشا يستدعي  حيث اقتصرت دراستنا على بعدين فقط للتحول الرقمي،
 .الخدمات البنكية
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على فا ولكنو لزدود في برستُ جودة الخدمات البنكية مهما التحول الرقمي يلعب دور  إلى أنلغب الإشارة وزيادة على ما سبق ذكره            
 البنكا على جودة الخدمات مثل سياسات تؤثر أيضقد إلا أن ىناك عوامل أخرى  تُ العمليات والتواصل مع العملاءبرسفي  يتوالرغم من ألع

 .وتوقعات العملاء الدالي السوقطبيعة 
يعتبر فهم طبيعة توزيع العينة خطوة أساسية لتفستَ البيانات بشكل صحيح واستنتاج النتائج بدوثوقية، لذا لتوزيع الطبيعي: اختبار ا. 3.9

وجب علينا  الاىتمام بفحص توزيع عينة دراستنا لنتمكن من تطبيق الاختبارات الإحصائية الدناسبة للتأكد من صحة الفرضيات الدوضوعة 
لتقدير مدى تطابق توزيع العينة مع  Kolmogorov-Smirnovحيث قمنا بإجراء اختبار ت  الدستخلصة لتحليلاوموثوقية النتائج  وا

 مبتُ بالجدول أدناه: ا ىوالتوزيع الطبيعي وكانت النتائج كم
 

 Tests de normalité (: جدول اختبار التوزيع الطبيعي 10الجدول رقم )

 
Kolmogorov-Smirnova 

Statistiques Ddl Sig. 
axe1 ,046 52 ,200* 
axe2 ,059 52 ,200* 
axe3 ,050 52 ,200* 
axe4 ,067 52 ,200* 

 SPSS: من اعداد الباحثتتُ اعتمادا على لسرجات برنامج الدصدر
 

ت تتبع التوزيع ن البياناأ أي 0.05أكبر من  Kolmogorovقيمة الاحتمالية  للاختبار الخلال الجدول أعلاه يظهر لنا بأن من           
 Test -tاعتماد اختباروفي حالتنا لؽكن  ،بغية التأكد من صحة فرضيات دراستنا الاختبارات  الدلعمية سنلجأ إلى اجراء الطبيعي وعليو 
 العينة ومقارنتو بقيمة متوسطية معينة.  إجابات لفحص متوسط Test) -(One Sample t    الأحادي العينة

وبرويل  ٪،5في ىذه الدرحلة قمنا باختبار فرضيات البحث عن طريق إجراء الاختبارات عند مستوى معنوية  :رضياتنتائج اختبار الف. 4.9
أو قيمة مستوى  المحسوبة أقل من القيمة الجدولية Tبحيث يتم قبول الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الفرضية البديلة إلى فرضية عدميةصيغة 

أو الجدولية  Tالمحسوبة أكبر من  Tويتم قبول الفرضية البديلة إذا كانت قيمة  5الدراسة % توى الدعنوية الدعتمد فيالدلالة المحسوبة أكبر من مس
 وقبول الفرضية البديلة. H 0فإنو يتم رفض الفرضية العدمية  وعليو 5الدلالة المحسوبة أقل من % قيمة مستوى

( اختبار ما إذا كانت ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى H1ية الأولى )استهدفت الفرض لدراسةيجة اختبار الفرضية الأولى نت
 الخدمة الدقدمة للعميل تحستُ جودةل %5عند مستوى معنوية جودة الخدمات الدقدمة للعميل و التقنيات الرقميةبتُ استخدام %5 معنوية

 وكانت النتائج كما ىو مبتُ بالجدول أدناه
  axe1   للعينة الواحدة للمحور الأول Tختبار(: نتائج ا11جدول رقم )

 SPSS: من إعداد الباحثتتُ اعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي الدصدر
 

 الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي الفرضية
 

 القيمة الاحتمالية المحسوبة Tقيمة 
Sig 

  0.000 4.903 0.99567 3.6770 الفرضية الأولى
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لى على مقارنة الوسط الحسابي للإجابات على المحور الأول الدتعلق بالفرضية الأولى التي تنص على "لا توجد علاقة ذات دلالة تقوم الفرضية الأو 
( على مقياس سلم 3"مع الوسط الحسابي للأداة وىو )التقنيات الرقمية وجودة الخدمات الدقدمة للعميلبتُ %5 إحصائية عند مستوى معنوية

 ستخدم.ليكارت الخماسي الد
أن الوسط الحسابي  11 الجدول ( تبتُ من خلال لسرجات Sample T- Test One ) ( الأحادي العينةTوبإجراء اختبار )         

بتُ  %5 دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذاتالذي ينص على "لا توجد علاقة في جزئو لإجابات العبارات الدكونة للمحور الأول 
المحسوبة  Tأن قيمة، حيث 0.99567وبالضراف معياري قدره  3.6770" قد بلغ رقمية وجودة الخدمات الدقدمة للعميلالتقنيات الاستخدام 
، وعليو يتم رفض الفرضية العدمية، وقبول الفرضية البديلة القائلة بوجود 1.645 وىي أعلى من قيمتها الجدولية البالغة 4.903قد بلغت 

للدراسة ، ومن ثم قبول الفرضية الأولى التقنيات الرقمية وجودة الخدمات الدقدمة للعميل %بتُ 5توى معنويةعلاقة ذات دلالة إحصائية عند مس
(H1.) 

الأحادي العينة تشتَ إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ استخدام التقنيات الرقمية وجودة الخدمات   (T)نتائج اختبارإن           
ة ستخدام التقنيات الرقمية يسهم في برستُ جودفا ى ألعية التحول الرقمي في تعزيز كفاءة العمل وبرستُ بذربة العملاءالدقدمة للعميل لشا يدل عل

ويعزز بالتالي النجاح والتنافسية  على جودة الخدمات ورضا العملاءلشا ينعكس إلغابا  ليات الاتصالوبرستُ عم البيانات، وبرليل سلوك العملاء
 .لأعمالللشركات في سوق ا

( اختبار ما إذا كانت ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى H2) الثانيةاستهدفت الفرضية نتيجة اختبار الفرضية الثانية للدراسة: 
 %.5عند مستوى معنوية  جودة الخدمة الدقدمة للعميلو تجربة العميلبتُ  %5معنوية

 axe2محور الأول للعينة الواحدة لل T(: نتائج اختبار12جدول رقم )
  

 
 
 

 SPSS: من إعداد الباحثتتُ اعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي الدصدر
 

التي تنص على "لا توجد علاقة  الثانيةلوسط الحسابي لإجابات المحور الأول الدتعلق بالفرضية تقوم الفرضية الثانية على مقارنة ا            
( على 3وجودة الخدمات الدقدمة للعميل" مع الوسط الحسابي للأداة وىو ) بذربة العميلبتُ %5ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 مقياس سلم ليكارت الخماسي الدستخدم.
( أن الوسط 06( تبتُ من خلال لسرجات الجدول ) Sample T- Test One ( الأحادي العينة )Tاء اختبار )وبإجر           

دلالة إحصائية عند مستوى  ذات"لا توجد علاقة  :الذي ينص علىفي جزئو الحسابي لإجابات العبارات الدكونة للمحور الأول 
، حيث 0.72191وبالضراف معياري قدره  3.6660مة للعميل" قد بلغ وجودة الخدمات الدقد بذربة العميل بتُ استخدام%5معنوية

وعليو يتم رفض الفرضية العدمية، وقبول الفرضية  1.645وىي أعلى من قيمتها الجدولية البالغة  3.776المحسوبة قد بلغت Tقيمةأن 
وجودة الخدمات الدقدمة للعميل ، ومن ثم قبول  لبذربة العمي%بتُ 5البديلة القائلة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 (.H2للدراسة ) الثانيةالفرضية 
ىذا ة العميل وجودة الخدمات الدقدمة، و توضح وجود علاقة إحصائية دالة بتُ بذربأعلاه الأحادي العينة   (T)نتائج اختبارقراءة         

وتوفتَ خدمات شخصية، أو تبسيط العمليات، لؽكن أن يؤدي إلى برستُ  يعتٍ أن برستُ بذربة العميل، سواء من خلال برستُ التواصل،
هذه النتائج تعكس ألعية تركيز الشركات على برستُ بذربة العميل كجزء أساسي من ف ، وتعزيز جودة الخدمات الدقدمة للعملاء

 .العملية لتحقيق النجاح والتميز في السوق إستًاتيجيتها

 الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي الفرضية
 

 Tقيمة 
 المحسوبة

 القيمة الاحتمالية
Sig 

  0.0 3.776 0.72191 3.6660 الفرضية الثانية
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( اختبار ما إذا كانت ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى H3استهدفت الفرضية الثالثة )ة للدراسة: نتيجة اختبار الفرضية الثالث
 .جودة العمليات البنكية و  التقنيات الرقميةبتُ  %5معنوية

 aex3للعينة الواحدة للمحور الثاني  T(: نتائج اختبار13جدول رقم )
  

 
 

 SPSS: من إعداد الباحثتتُ اعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي الدصدر
"لا  :علق بالفرضية الثالثة التي تنص علىالدتفي جزئو تقوم الفرضية الثالثة على مقارنة الوسط الحسابي للإجابات على المحور الثاني              

( 3" مع الوسط الحسابي للأداة وىو )العمليات البنكيةبتُ التقنيات الرقمية وجودة %5توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 على مقياس سلم ليكارت الخماسي الدستخدم.

( أن الوسط 06( تبتُ من خلال لسرجات الجدول ) Sample T- Test One ( الأحادي العينة )Tوبإجراء اختبار )           
بتُ %5الحسابي لإجابات العبارات الدكونة للمحور الأول في جزئو الذي ينص على: "لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

المحسوبة قد بلغت T، حيث أن قيمة0.89ي قدره وبالضراف معيار  3,7348" قد بلغ وجودة العمليات البنكية استخدام التقنيات الرقمية 
، وعليو يتم رفض الفرضية العدمية، وقبول الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة ذات 1.645وىي أعلى من قيمتها الجدولية البالغة  4.920

 (.H3للدراسة ) الثالثةل الفرضية ، ومن ثم قبو وجودة العمليات البنكية %بتُ التقنيات الرقمية 5دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
وجود علاقة إحصائية بتُ استخدام التقنيات الرقمية وجودة العمليات أعلاه بدلاحظة الأحادي العينة   (T)نتائج اختبارتسمح معاينة           

 فاءة والتنافسية للمؤسسات الدالية على اعتبارلكو دوره في تعزيز ا الدقدمة مشتَة إلى ألعية التحول الرقمي في برستُ جودة الخدمات الدالية البنكية
 برستُ جودة العمليات يشمل برستُ التواصل مع العملاء وتبسيط العمليات وزيادة دقة البيانات.  أن

مستوى ( اختبار ما إذا كانت ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند H4استهدفت الفرضية الثالثة )نتيجة اختبار الفرضية الرابعة للدراسة: 
عند مستوى معنوية جودة العمليات البنكية و تجربة العميلتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H4 الفرضية الرابعةبتُ  %5معنوية

5.% 
 نتائج اختبار(14) جدول رقم :T للعينة الواحدة للمحور الثاني  axe4  

  

 SPSSمن إعداد الباحثتتُ اعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي  الدصدر:
 

علـــــى تقـــــوم الفرضـــــية الرابعـــــة علـــــى مقارنـــــة الوســـــط الحســـــابي لإجـــــابات المحـــــور الثـــــاني في جزئـــــو الدتعلـــــق بالفرضـــــية الثانيـــــة الـــــتي تـــــنص            
" مــــــع الوســــــط الحســــــابي العمليــــــات البنكيــــــةبــــــتُ بذربــــــة العميــــــل وجــــــودة %5"لا توجــــــد علاقــــــة ذات دلالــــــة إحصــــــائية عنــــــد مســــــتوى معنويــــــة

 ( على مقياس سلم ليكارت الخماسي الدستخدم.3للأداة وىو )
ــــــار )           ــــــة Tوبإجــــــراء اختب ــــــارات الدكونــــــة للمحــــــور  تبــــــتُ مــــــن خــــــلال لسرجــــــات أن الوســــــط الحســــــابي لإجــــــابات ( الأحــــــادي العين العب

بـــــتُ اســـــتخدام بذربــــة العميـــــل وجـــــودة %5في جزئـــــو الــــذي يـــــنص علـــــى: "لا توجــــد علاقـــــة ذات دلالـــــة إحصــــائية عنـــــد مســـــتوى معنويــــة الثــــاني
وىـــــــي  6.006المحســـــــوبة قـــــــد بلغـــــــت T، حيـــــــث أن قيمـــــــة0.7854وبالضـــــــراف معيـــــــاري قـــــــدره  4,2996" قـــــــد بلـــــــغ العمليـــــــات البنكيـــــــة

 اريالانحراف الدعي الدتوسط الحسابي الفرضية
 

 Tقيمة 
 المحسوبة

 القيمة الاحتمالية
Sig 

 0,000 4.920 0.89 3,7348 ثالثةالفرضية ال

 الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي الفرضية
 

 Tقيمة 
 المحسوبة

 يمة الاحتماليةالق
Sig 

 0,000 6.006 0.7854 4,2996 رابعة الفرضية ال
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، وعليــــــو يــــــتم رفــــــض الفرضــــــية العدميــــــة، وقبــــــول الفرضــــــية البديلــــــة القائلــــــة بوجــــــود علاقــــــة ذات 1.645ليــــــة البالغــــــة أعلــــــى مــــــن قيمتهــــــا الجدو 
 (.H4)للدراســـــة  الرابعـــــة، ومـــــن ثم قبـــــول الفرضـــــية  العمليـــــات البنكيـــــة%بـــــتُ بذربـــــة العميـــــل وجـــــودة 5دلالـــــة إحصـــــائية عنـــــد مســـــتوى معنويـــــة

( وجــــود علاقــــة إحصــــائية دالــــة بــــتُ بذربــــة العميــــل وجــــودة العمليــــات 06ة في الجــــدول )الأحــــادي العينــــ  (T)تبــــتُ نتــــائج اختبــــار         
ألعيـــــة التًكيـــــز علـــــى برســـــتُ بذربـــــة العميـــــل  ، ومـــــن ىنـــــا تتضـــــح البنكيـــــة،  لشـــــا يؤكـــــد ألعيـــــة بذربـــــة العميـــــل في برســـــتُ جـــــودة الخـــــدمات الداليـــــة

 .دمات الداليةكجزء من استًاتيجية الشركة لتحقيق النجاح ورضا العملاء في قطاع الخ
( بعنوان "دور التحول 2021دراسة زينب عبد الحفيظ أحمد قاسم و عبد الرحمان محمد سليمان ) :دراساتلسرجات  وتتفق ىذه النتيجة مع

( مسالعة التحول الرقمي في برستُ جودة الخدمات 2023دراسة دغنوش العطر، ) الرقمي في رفع كفاءة وأداء البنوك وجذب الاستثمارات و
 لدصرفية الإلكتًونية دراسة حالة لعينة من البنوك الجزائريةا

  الخاتدة:
من خلال تبتٍ التحول الرقمي كمحرك أساسي  لايشهد برولا تقنيا ىائ ا من الاقتصاد الوطتٍد القطاع البنكي في الجزائر جزءا أساسييع      

هود فهم تأثتَ التكنولوجيا على البنوك الجزائرية وبرستُ بذربة ىذه الدراسة كجزء من ج البنكية وجاءتللتحستُ الدستمر في جودة الخدمات 
، فالتحول الرقمي للتعمق في فهم كيفية استخدام التحول الرقمي لتعزيز جودة الخدمات الدصرفية وبرستُ كفاءة العمليات، من خلال العملاء

ية وتفاعل البنوك مع عملائها، وبفهم عميق لذذا التحول ليس لررد تطوير تكنولوجي، بل ىو تغيتَ شامل في كيفية تقديم الخدمات البنك
بسرعة واستغلالو بشكل فعال لؽكن للبنوك برستُ جودة خدماتها ورفع كفاءتها لتلبية تطلعات العملاء وبرقيق النجاح في بيئة الأعمال الدتغتَة 

 في العصر الرقمي.
 نتائج الدراسة:

يسهم بشكل كبتَ في  فهوالتقنيات الرقمية وبرستُ بذربة العملاء  واعتماد فاءة خدمات البنوك برستُ ورفع ك لتحول الرقمي لو دور كبتَ فيل
برستُ عملياتها الداخلية، وتوفتَ خدمات أكثر تقنيات الرقمية، تتمكن البنوك من ال فباستخدام، ورفع كفاءتها البنكيةتعزيز جودة الخدمات 
فإن بذربة العملاء المحسنة تعزز الرضا والولاء للبنك، لشا يؤدي إلى زيادة قاعدة العملاء وتعزيز  ، وزيادة على ما سبقسهولة وفاعلية للعملاء

بية احتياجات العملاء بشكل وتل متطورة جديدة لابتكار خدمات بنكية يح التقنيات الرقمية للبنوك فرصاتتكما  ،في السوق الدالية امكانته
 وزيادة الربحية والتنافسية للبنوك في السوق.البنكية  في برستُ كفاءة العملياتتسهم كما ،  أفضل

من خلال فهم دور التحول الرقمي في برستُ جودة الخدمات البنكية، لؽكن برديد الاستًاتيجيات الفعالة لتعزيز ىذا التوجو وتوجيو 
ر، وتشمل ئها ودفع عجلة التنمية الاقتصادية في الجزائالاستثمارات لضو الابتكار والتطور التكنولوجي، لشا يسهم في تعزيز الثقة بتُ البنوك وعملا

 ىذه الاستًاتيجيات:
عبر الذاتف ات الرقمية مثل الخدمات البنكية : لؽكن للبنوك توفتَ بذربة عملاء أكثر ملاءمة وشخصية وكفاءة من خلال القنو تجربة العملاء -

  .المحمول والخدمات الدصرفية عبر الإنتًنت وروبوتات الدردشة
  .لؽكن للبنوك أبستة وتبسيط العمليات الداخلية، والحد من الأخطاء والتكاليف اليدوية، وبرستُ السرعة والدقة اءة العمليات:كف -
من خلال جمع وبرليل بيانات العملاء، لؽكن للبنوك ابزاذ قرارات مستنتَة، وبرستُ إدارة الدخاطر،  صنع القرار القائم على البيانات: -

  .بيعات والتسويقوزيادة فعالية الد
ن يعانون في متناول لرموعة واسعة من العملاء، بدا في ذلك أولئك الذيتقنيات الرقمية الخدمات البنكية جعلت ال زيادة إمكانية الوصول: -

 .أو عدم التعامل مع البنوك من نقص الخدمات البنكية
، لشا أجبر البنوك على الابتكار وبرستُ خدماتها لتبقى ذات صلة ة تكثيف الدنافسة في الصناعة البنكي: أدى التحول الرقمي إلىالدنافسة -

من الدهم ملاحظة أن التحول الرقمي لغلب أيضا برديات جديدة، مثل لساطر الأمن السيبراني والخصوصية، والتي لغب  ومع ذلك وتنافسية
ي، لؽكن للبنوك برقيق أىدافها الإلظائية والحفاظ على إذا من خلال تبتٍ التحول الرقم، ان استمرار جودة الخدمات البنكيةمعالجتها لضم

 قدرتها التنافسية في مشهد مالي دائم التغتَ.
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نقص البنية التحتية التكنولوجية، قلة الوعي تيارت في تطبيق التحول الرقمي كولاية رغم الصعوبات والعقبات التي تواجو البنوك على مستوى و
صعوبات توفتَ الخدمات الرقمية للمناطق النائية أو الريفية بسبب قيود صية، التحول الثقافي والتنظيمي و والتدريب، التحديات الأمنية والخصو 

من خلال جودة عالية  لا أنها تسعى جاىدة لتجاوزىا وتقديم خدمات بنكية رقمية متطورة ومبتكرة وذاتتًنت إالبنية التحتية للاتصالات والإن
 نتائج  التحليل الإحصائي للدراسة الديدانيةخلال  فمن ،دراستنا ووىذا ما أثبتتتعليم والتدريب والتحسينات الأمنية الاستثمار في البنية التحتية وال
 إلى النتائج التالية: توصلنا   واختبار الفرضيات الدوضوعة

ا بتُ التحول عنوية إحصائيأظهرت نتائج الدراسة علاقة إلغابية وم تأكيد العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات البنكية: -
 الدقدمة للعملاء. البنكيةالرقمي وجودة الخدمات البنكية، لشا يؤكد ألعية اعتماد التكنولوجيا الرقمية في برستُ ورفع مستوى الخدمات 

التحول بذربة العميل بشكل وثيق بالتقنيات الرقمية، حيث لؽكن لتطبيق  ترتبط :تحسين تجربة العميل من خلال التحول الرقمي -
 الرقمي أن يسهم في برستُ بذربة العملاء ورفع مستوى رضاىم.

، لشا يعزز  البنكيةلتحول الرقمي أن يؤدي إلى برستُ جودة العمليات لؽكن ل :البنكيةتأثير التحول الرقمي على جودة العمليات  -
 كفاءة الأداء ويسهم في برقيق أىداف البنوك بشكل أكثر فعالية.

عملية التي لؽكن بعد عرض أىم النتائج الدتوصل إليها في دراستنا سنقدم لرموعة من التوصيات الإستًاتيجية وال :اتالتوصيات والاقتراح
 من خلال التًكيز على التحول الرقمي وتبتٍ التقنيات الدتطورة البنكي الجزائريال في تعزيز الاستدامة والفعالية للقطاع أن تسهم بشكل فع
 على النحو التالي:

على البنوك تعزيز حماية البيانات والدعلومات الحساسة للعملاء من خلال استثمارات أقوى في برلريات الأمن الإلكتًوني وتطوير لغب  -
 استًاتيجيات الحماية.

 لغب على البنوك الاستفادة من تطبيقات التحول الرقمي الحديثة مثل الحوسبةبيق استًاتيجيات التحول الرقمي: زيادة التوسع في تط -
 السحابية، وذكاء الاصطناعي، وإنتًنت الأشياء لتعزيز كفاءة الخدمات وبرستُ بذربة العملاء

ينبغي على البنوك توفتَ برامج تدريبية مستمرة لدوظفيها لتحستُ مهاراتهم في التعامل مع التكنولوجيا الرقمية وفهم احتياجات العملاء  -
 في البيئة الرقمية.

للدراسة ضروري لتوجيو البحث وبرديد الأىداف والجدوى العلمية، وكذلك لتحديد الابذاىات الدستقبلية أن وضع آفاق  آفاق الدراسة:
وبالإسقاط على موضوع دراستنا  لؽكن  في المجال البحثي الدختار، فهو يساعد على  برديد ألعية البحث وتوضيح الإسهامات الدتوقعة فيو

و لرالات البحث الحيوية والدبتكرة، مثل تطوير التقنيات الرقمية الدتقدمة وبرليل تأثتَىا على فاق أن تساعد في توجيو الاىتمام لضلذذه الآ
 أيضا لؽكنما ، كبذربة العملاء، وكذلك الاستجابة لاحتياجات السوق الدتغتَة وتوقع التطورات الدستقبلية في القطاع الدصرفي الجزائري

 على جوانب أخرى للقطاع البنكي مثل: ثر التحول الرقمي ومسالعتو على إجراء أبحاث مستقبلية عن أ أكثرالتًكيز 
 قمي على كفاءة العمليات الداخلية؛تأثتَ التحول الر  -
 ؛تقييم تأثتَ التحول الرقمي على الأداء الدالي للبنوك -
 ؛برليل برديات تبتٍ التحول الرقمي في البنوك -
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