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Absrat

This study aimed to identify the reality of digitization and the extent of its
contribution to improving the quality of services at the National Bank of Algeria
(BNA) in the Touggourt branch and the Ouargla branch. A field study was
designed on a sample of 60 employees of the bank in both branches. We relied
on two tools to collect field data. It began with a questionnaire consisting of 13
paragraphs about the reality of digitization and its role in improving the quality
of services. Personal interviews were also used. Then we moved on to studying
and translating the data, analyzing it, and testing hypotheses by relying on the
statistical packages program spss20. We also used many statistical methods in
order to achieve the objectives of the study. Finally, it was found that there is
reliance on digitization in the National Bank of Algeria in both the Touggourt
branch and the Ouargla branch. We also found that there is an impact of
digitization on the quality of services at a moderate rate in general.

Key words : Digitization, quality, service, National Bank of Algeria
(BNA)
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’ N 60 60 60 60
L i Corrélation de Pearson , 162 553" 1| ,765"
RS sig. (iaterale) 217|000 000
e ) N 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 6277 ,8307| ,765" 1
2 ey Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60

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

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,878 12
(g YY) andl¥

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,780 4
i IO L

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

, 745 4
(g sl axl)*

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,818 4
2 A saall2

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,852 12
A salall 2a¥

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

, 719 3
Aoalaic ) ax®

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

722 3
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Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 764 3
D OleY) aag
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,594 3
rouiall®
i)
Effectif | Pource | Pource | Pource
S ntage | ntage | ntage
valide | cumul
é
N 39 65,0 65,0 65,0
Valide <& 21 35,0 35,0 100,0
Total 60| 100,0| 100,0
A yaxl) A5al)*
44 %\)MJ\
Effectif | Pource | Pource | Pource
s ntage | ntage | ntage
valide | cumul
é
30ple 5 B 7 11,7 11,7 11,7
i =31 40 ale 26 43,3 43,3 55,0
Valide  sq . 400 27| 450| 450| 1000
Total 60| 100,0| 100,0
gl 435 )l
A ) dsigal)
Effectif | Pource | Pource | Pource
s ntage | ntage | ntage
valide | cumul
é
)53..4?14‘— 1 1,7 1,7 117
Al e 2 3,3 3,3 5,0
Valide o) md 18 30,0 30,0 35,0
s A 39 65,0 65,0| 100,0
Total 60| 100,0| 100,0
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B Al Gl giuk
&) ghaw 3_gadl)
Effectif | Pource | Pource | Pource
s ntage | ntage | ntage
valide | cumul
é
Salse) 5l 8 9 15,0 15,0 15,0
6 ) 104! 5! 12 20,0 20,0 35,0
Valide 11154 20 33,3 33,3 68,3
16 4 I 19 31,7 31,7 100,0
Total 60| 100,0] 100,0

s AN 5 JoY) Gl (g laal) il A g alaad) Jau gz (6) Galall

: ds¥) Leaadi/l
Statistiques
saal) JsY)
N Valide 60
Manquante 0
Moyenne 1,36
Ecart-type ,392
S _)\J:!\ JL.\H*
Statistiques
o Oy Jexy dexy
5l Al | eyl e | el e
Al [ ey | s | ASis
Gaalad Cld 5 Al i)
| pails | Jlall | ot
el | Al | s [ e
Cledd Alad Gk
daaal Euaad
allai allai
Oile glaall | ila glaal
EPPU N PR
5 olgd | e
N Valide 51 51 51 51
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 1,08 1,25 1,29 1,29
Ecart-type ,337 ,560 ,610 ,642
sl axal)®
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LTI 5 FYRCUN R G I IR
Sl s | s Lalai¥) | el U
Glaxall 5 Adala | ey IV A
) agaill s ( 5 o slaa
& i) | Ayl | gy
sl sl | dles
8 Gubl by [ &
)l e | cua
( selell | Al
U’iﬁus
calB
dysula
il
claxall)
N Valide 51 51 51 51
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 1,37 1,37 1,51 1,31
Ecart-type ,631 ,692 , 758 ,547
(g sl axli*
Statistiques
e il OSa S)e
Gnsdl | dleadl | Al | dssal)
e Sy [ el o | daaal 50
Clelas Ll saclall Jal
ase 4] e Al
Jas a5l SLRELEN
2 sl Leiplas
| Zaal) il
N Valide 51 51 51 51
Manquante 0 0 0 0
Moyenne 1,63 1,75 1,53 1,41
Ecart-type , 720 71 ,578 ,536
AUl gaall/2
Statistiques
N Valide 60
Manquante 0
Moyenne 1,39
Ecart-type ,401
s A galal) dayk
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e palud A

s | ey |oaud

il [ 8 s | lexd
depult | sas | W

S | claal | Juead

Al

Aanaall

33 92

ile
N Valide 51 51 51
Manquante 0 0 0
Moyenne 1,61 1,51 1,47
Ecart-type 723 , 7158 ,644

Aalaic Y ek

Statistiques

& Lilay [ sy ol
<) bl bl
cloglad) [ ilgh | g3
ekl | e A el
drealy | Clasles [ 288,
Aaldll | e sladl
¢ Sanlly AA)DU\
BES
daaal)
daid)
JS
N Valide 51 51 51
Manquante 0 0 0
Moyenne 1,22 1,25 1,31
Ecart-type ,541 ,595 ,583
ALY ey
Statistiques
A9y @ BV

Lot | cpiligall [ Jaead
Gecdsh | Lay ol A

Qe | dss | sy

|l e
c._\:\ﬂ...ﬂ 5 33 ¢
e IR I WU
Laaall | i )| Al

Gaial)

Cpaanil

33 gall
N Valide 51 51 51
Manquante 0 0 0
Moyenne 1,49 1,57 1,55
Ecart-type ,674 , 781 ,702
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Loy oy | sy il
elid) aanll e
Sleboal | oY) A8 5
Jdeadl e | 2ic alalai | B2 g
BRES e il | clidandl)
FER I Jranall
sl BN
o gla i
Slileall gl
A,y
Aalidal)
(lansal
eyl
A gedl s
N Valide 51 51 51
Manquante 0 0 0
Moyenne 1,49 1,37 1,27
Ecart-type ,644 ,692 ,603
oY1 Lsaal) &l 881 Bas) ol Aball £ test Ldd:(7) Galal)
Test sur échantillon unique
Valeur du test =0
t ddi Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
sl V) 26,804 59 ,000 1,356 1,25 1,46
Jo¥) gaall ala¥ Bas) ol Alall t test Lddl:(8)galal)
Test sur échantillon unique
Valeur du test =0
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
2 ilall (g laY) 23,195 59 ,000 1,200 1,10 1,30
2y uilall ) 22,164 59 ,000 1,358 1,24 1,48
Ay sl o) 22,616 59 ,000 1,508 1,37 1,64
AN 4l AU add) jlaady) Jalaa 3(9)aatall
s galall 2zl
Récapitulatif des modeéles®
Modéle R R-deux | R-deux | Erreur Changement dans les statistiques
ajuste | standa | variati | Variati | ddl1 | ddi2 | Sig.
rdde | onde | onde Variati
lestim [ R-deux| F on de
ation E
1 8272 68a| 679| 313 684|120 1| s8| 000

a. Valeurs prédites : (constantes), sl Js¥!
b. Variable dépendante : x; 4w saldl
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Modele Coefficients non | Coeffic t Sig. 95,0% % Statistiques de
standardisés ients intervalles de colinéarité
standa confiance pour
rdisés B
A Erreur | Béta Borne | Limite | Toléra | VIF
standa inférie | supéri [ nce
rd ure eure
1 (Constante) -, 116 ,147 -, 791 432 -,410 ,178
Dl Y 1,168 ,104 ,827] 11,209 ,000 ,959 1,376] 1,000| 1,000

a. Variable dépendante : 3 4 salall

s aalaie ) aeal*
Récapitulatif des modéles®
Modéele R R-deux | R-deux | Erreur Changement dans les statistiques
ajuste [ standa | variati | Variati | ddil | ddl2 | Sig.

'rd Qe onde | onde Variati

l'estim | R-deux| F on de

ation =
1 ,3552 ,126 111 ,431 ,126| 8,349 1 58 ,005
a. Valeurs prédites : (constantes), uss<ll Js¥
b. Variable dépendante : x e y)

Coefficients?
Modéle Coefficients non | Coeffic t Sig. 95,0% % Statistiques de
standardisés ients intervalles de colinéarité
standa confiance pour
rdisés B
A Erreur | Béta Borne | Limite | Toléra | VIF
standa inférie | supéri nce
rd ure eure
1 (Constante) 711 ,202 3,519 ,001 ,307 1,115
sl Y 414 ,143 ,3565| 2,889 ,005 ,127 ,701| 1,000| 1,000

a. Variable dépendante : - dulicy)

ALY dal
Récapitulatif des modeéles®
Modéle R R-deux | R-deux | Erreur Changement dans les statistiques
ajusté | standa [ variati | Variati | ddl1 | ddi2 | Sig.
rdde | onde | onde Variati
lestim [ R-deux| F on de
ation F
1 ,56952 ,354 ,343 ,462 ,354] 31,821 1 58 ,000
a. Valeurs prédites : (constantes), sl Js¥!
b. Variable dépendante : . dlaiu)
Coefficients?
Modéle Coefficients non | Coeffic t Sig. 95,0% % Statistiques de
standardisés ients intervalles de colinéarité
standa confiance pour
rdisés B
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A Erreur | Béta Borne | Limite | Toléra | VIF
standa inférie | supéri nce
rd ure eure
1 (Constante) ,298 217 1,376 174 -,135 , 731
Dl Y ,866 ,154 ,595| 5,641 ,000 ,559| 1,174 1,000| 1,000
a. Variable dépendante : 2 aiwy)
:oleY) aaalk
Récapitulatif des modeéles®
Modéele R R-deux | R-deux | Erreur Changement dans les statistiques
ajusté [ standa | variati | Variati | ddil1 | ddl2 | Sig.
rdde | onde | onde Variati
l'estim [ R-deux| F on de
ation F
1 ,3952 , 156 ,142 442 ,156| 10,731 1 58 ,002
a. Valeurs prédites : (constantes), sl Js¥
b. Variable dépendante : = JY)
Coefficients?
Modéele Coefficients non | Coeffic t Sig. 95,0% % Statistiques de
standardisés ients intervalles de colinéarité
standa confiance pour
rdisés B
A Erreur | Béta Borne | Limite | Toléra | VIF
standa inférie | supéri nce
rd ure eure
1 (Constante) ,710 ,207 3,429 ,001 ,295( 1,124
Dl Y ,481 ,147 ,395| 3,276 ,002 ,187 774 1,000| 1,000
a. Variable dépendante : = JwY)
1 saall®
Récapitulatif des modéles®
Modéle R R-deux | R-deux | Erreur Changement dans les statistiques
ajusté | standa | variati | Variati | ddl1 | ddi2 | Sig.
rdde | onde | onde Variati
lestim | R-deux| F on de
ation E
1 , 7152 ,5612 ,503 ,283 ,512| 60,742 1 58 ,000
a. Valeurs prédites : (constantes), _ss<ll JsY
b. Variable dépendante : sl Gl
Coefficients?
Modéle Coefficients non | Coeffic t Sig. 95,0% % Statistiques de
standardisés ients intervalles de colinéarité
standa confiance pour
rdisés B
A Erreur | Béta Borne | Limite | Toléra | VIF
standa inférie | supéri nce
rd ure eure
1 (Constante) ,401 ,132 3,024 ,004 ,135 ,666
Dl Y ,732 ,094 715 7,794 ,000 ,544 ,920( 1,000| 1,000

a. Variable dépendante : Ll S4
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	الكلمات المفتاحية : الرقمنة ، الجودة ، الخدمة ، البنك الوطني الجزائري
	الإشكاليات الفرعية:
	.ما هو واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري ؟
	فرضيات الدراسة :
	ـ يطبق البنك الوطني الجزائري الرقمنة في كافة مصالحه وعملياته
	أهداف الدراسة:
	ـ إثراء موضوع الرقمنة عبر إضافة قيمة علمية جديدة
	أهمية الدراسة :
	1/ أهمية علمية:
	* إبراز واقع الرقمنة في ظل الإنفجار التكنولوجي المتسارع الذي يشهده العالم الحالي
	2/أهمية عملية :
	أسباب إختيار الموضوع:
	أسباب ذاتية:
	* الرغبة و الميول الشخصي لدراسة موضوع الرقمنة في المؤسسات الجزائرية
	أسباب موضوعية:
	* حداثة الموضوع حيث يعتبر من أهم مواضيع العصر الحالي نظرا للتطور الرقمي السريع الواقع في العالم
	منهج البحث:
	حدود الدراسة:
	صعوبات الدراسة:
	_ ضيق الوقت خاصة بسبب التأخر في إتمام الإجراءات الجامعية
	تمهيد:
	المطلب الأول: أساسيات الرقمنة
	أولا: نشأة الرقمنة
	ثانيا: تعريف الرقمنة
	ثالثا: خصائص الرقمنة
	_ تقليص الوقت: فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكن (الالكترونية) متجاورة
	رابعا: أبعاد الرقمنة
	*البعد الأول : مكونات الرقمنة الذكية
	*البعد الثاني: أنظمة الدفع الالكتروني
	*البعد الثالث: تطبيقات نظم المعلومات المصرفية
	*البعد الرابع :الأرشفة الرقمية المصرفية
	المطلب الثاني:أشكال و خصائص الرقمنة
	أولا: أشكال الرقمنة
	المطلب الثالث: أهداف الرقمنة
	_ مواكبة التكنولوجيا الحديثة : و تتضمن
	*إتاحة أشكال مختلفة من الملفات الرقمية للمصادر ألمعلوماتي الواحد ـ
	_ الاقتصاد السوق :
	*توفير المبالغ الخاصة بالإجراءات الحفظ و الصيانة و التجديد و فقدان المطبوعات ـ
	_ احتياجات المستفيدين :
	*توصيل المعلومات للمستفيد دون تدخل البشري
	المطلب الرابع: عناصر الرقمنة
	المطلب الأول: نماذج الرقمنة
	المطلب الثاني: مراحل الرقمنة
	1: مرحلة الإدارة التقليدية الفاعلة
	2: مرحلة الفاكس و التلفون الفعال
	3: مرحلة الإدارة الرقمية الفاعلة
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	المطلب الثالث : دوافع و متطلبات تبني الرقمنة
	أولا: أسباب(دوافع) تبني الرقمنة
	*زيادة الإنفاق على الأوعية التقليدية و استغلال الوقت و الجهد في عملية البحث
	_ تعزيز الوصول:
	*تعزي الوصول إلى مجموعة محددة من الموارد البحثية المخزنة
	*إنشاء تطبيق إعادة التوحيد الافتراضي للمجموعات و المقتنيات من خلال موقع واحد
	_تسهيل أشكال جديدة من الإتاحة و الاستخدام :
	_الحماية :
	ثانيا: متطلبات الرقمنة
	*التكلفة الكبيرة لتوفير عتاد الرقمنة (التجهيزات) وباقي المتطلبات ـ
	المطلب الرابع: مزايا وصعوبات الرقمنة
	أولا:مزايا الرقمنة
	للرقمنة العديد من المزايا نجملها فيما يلي:
	*توفر للمستفيدين كما غزيرا و متنوعا من البيانات و المعلومات
	ثانيا: صعوبات الرقمنة
	*ارتفاع تكاليف توفر مصادر المعلومات
	*ملكية مصادر المعلومات و إتاحة الوصول إليها عبر اتفاقيات الترخيص و ما في حكمها
	*المشكلات الفنية التي تتعلق بالوصول إلى المواقع ذات الصلة المتاحة على الشبكات
	*عدم قدرة بعض المستفيد من استخدام الحاسوب و التحكم في مهاراته
	المطلب الأول: مفاهيم حول جودة الخدمات
	أولا: مفهوم الجودة
	ثانيا: تعريف الخدمة
	المطلب الثاني:أبعاد جودة الخدمات و نماذج قياسها
	أولا : أبعاد جودة الخدمات
	*الأمان : هو الاطمئنان من قبل بان الخدمة المقدمة للزبائن تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك ـ
	_ الفجوة الثالثة : تنشا من الانحراف في العدم توافق المعاير الخدمة الموضوعية مع الخدمة المقدمة فعلا
	_ الفجوة الخامسة : تمثل الانحراف بين الخدمة المدركة و الخدمة المتوقعة من طرف الزبائن ـ
	الشكل (1): نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة (نموذج تحليل الفجوات )
	المطلب الثالث: أهداف جودة الخدمات
	أولا: الدراسات العربية
	الدراسة الأولى:
	الدراسة الثالثة :
	ثانيا: الدراسات الأجنبية
	الدراسة الأولى :
	الدراسة الثانية :
	خلاصة الفصل:
	تمهيد: (1)
	المبحث الأول: واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري
	تناولنا في هدا المبحث تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة ، كما قمنا بالإجابة على أسئلة المقابلة في المطلب الثاني في شكل عناصر مبرزين دور الرقمنة محل الدراسة .
	المطلب الأول: تقديم عام للبنك الوطني الجزائري
	أولا: تعريف وكالة تقرت
	ثانيا: هيكلها التنظيمي
	الشكل :الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري وكالة تقرت 941
	ثالثا: شرح الهيكل التنظيمي للوكالة
	المطلب الثاني: واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري
	أولا: الخدمات الرقمية بالبنك الوطني الجزائري
	ثانيا:وسائل(آليات ) تطبيق الرقمنة
	*معاملات الدفع
	ثالثا: نتائج المسفرة عن تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري
	أسفر تطبيق الرقمنة عن عدة نتائج اغلبها ايجابي و هي كالتالي:
	المطلب الأول:مجتمع و عينة وأدوات الدراسة
	أولا: مجتمع الدراسة
	ثانيا: عينة الدراسة
	الجدول(3): عدد استبيانات الموزعة و المستردة و الصالحة للدراسة
	ثالثا: أدوات جمع البيانات
	الجدول(4): درجات مقياس "ليكارت likert" الثلاثي
	المطلب الثاني: تجهيز بيانات الاستبيان
	أولا : الأدوات الإحصائية المستعملة
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