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تمُ   لَئنِ رَبُّكُم   تأَذََّنَ  وإِذ   " تعالى قال  " لزَِيدَنَّكمُ   شَكَر 

 الله هدأنا أن لولا لنهتدي كنا وما لهذا، هدأنا ألذي لله ألحمد

إلى كل من ساعدنا بحرف بقصد أو دون قصد عن قريب أو عن بعيد لإتمام هذه الدراسة 

 لكم منا جزيل الشكر و الامتنان 
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أخيرا نتقدم ببالغ الشكر للدكتور محمد ترقو لكل المعلومات التي أفادنا بها و التي ساهمت 

 في إتمام معضم هذه الدراسة جزاه الله كل خير 
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هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع الرقمنة و مدى مساهمتها في تحسين جودة الخدمات في البنك 

بفرع  ولاية تقرت و فرع ولاية ورقلة ، حيث تم تصميم دراسة ميدانية على  BNAالوطني الجزائري  

موظف لدي البنك في كلى الفرعين أين اعتمدنا على أداتين  لجمع البيانات الميدانية، بدأ  60عينة من 

فقرة حول واقع الرقمنة ودورها في تحسين جودة الخدمات ،كما تم الاستعانة  13باستبانة مكونة من 

الشخصية كذالك، ثم انتقلنا لدراسة وتفرغ البيانات و تحليلها واختبار الفرضيات بالاعتماد على  ةمقابلبال

كما استخدمنا العديد من الأساليب الإحصائية من اجل تحقيق أهداف   spss20برنامج الحزم الإحصائية 

طني الجزائري في كل من فرع الدراسة ، في الأخير تم التوصل إلى أن هناك اعتمادا للرقمنة بالبنك الو

 تقرت و فرع ورقلة ،كما توصلنا انه هنالك تأثير للرقمنة على جودة الخدمات بنسبة متوسطة عموما .

 الكلمات المفتاحية : الرقمنة ، الجودة ، الخدمة ، البنك الوطني الجزائري  

 

 

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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 لمقدمةا

 

 [أ]
 

 

في ظل سلسلة التحولات الجذرية التي شهدها نهاية القرن الماضي من تطورات هائلة في مجال             

في ختلاف مسمياتها حيث نشأ مفهوم جديد يتمثل ات ، تعددت هذه التكنولوجيا على إتكنولوجيا المعلوم

جذري في طريقة  الفكر و التغير في السلوك لإحداث تحول ستثمار فيالتحول الرقمي والذي يعني "الإ

أفضل "كما ستفادة من التطور التقني الكبير الحاصل لخدمة المستفيدين بشكل أسرع و العمل عن طريق الإ

نه "مجموعة من الإجراءات التي تنفذها المؤسسة لدمج التكنولوجيا الرقمية في يمكن تعريفه أيضا على أ

مكونا رئيسيا ا يعزز قدراتها لتلبية متطلبات المستفيدين من خدماتها" ، و تعد الرقمنة جميع مجالاتها مم

نه يوجد فرق جوهري بينهما متمثل في أن الرقمنة عبارة عن "صيغة رقمية لتحويل للتحول الرقمي غير أ

ا الرقمية " أما ستخدام التكنولوجيكن تخزينه و معالجته و مشاركته بإالبيانات و المعلومات إلى تنسيق يم

التحول الرقمي فهو مصطلح أوسع يشير إلى دمج تكنولوجيا الرقمية في جميع مجلات الأعمال أو 

الية الك رقمنة العمليات و الأنظمة الحالمنشئات مما يؤدي إلى تغير جذري في كيفية عملها حيث لا يشمل ذ

جديدة تماما ، كلاهما يهدف إلى و لكن يتضمن أيضا إنشاء نماذج أعمال و منتجات و خدمات رقمية 

تقليص الإجراءات و السرعة في التنفيذ مما يؤدي بطبيعة الحال إلى زيادة الكفاءة و الدقة و جودة العمل ، 

هذا التحول أصبح ضرورة حتمية في العصر الحالي ما يدفع المؤسسات الاقتصادية إلى السعي للتكيف مع 

ستمرار حيث أصبحت اغلب المؤسسات ى تحقيق النجاح و الإدة قدرتها علهذه التطورات من اجل زيا

لكترونية وذالك من اجل ممارسات أفضل و من خلال الخدمات و التعاملات الإ تتجه بالإنجاز أنشطتها

 لتحقيق أهدافها المسطرة .

سلم هتمام كبير بموضوع الجودة وتضعه في الآونة الأخيرة أضحت المؤسسات الإقتصادية تولي إو في 

تضمن  جل الحصول على ميزة تنافسيةالمنافسة الشرسة بين الشركات من أر ولوياتها الاقتصادية ذالك أثأ

الك من خلال تطوير أساليبها و السريع للأسواق العالمية ويتحقق ذ مكانتهم في السوق في ظل والإنتشار

ات و الخدمات المقدمة له رتقاء بأدائها العام ، و قد أصبح قياس ومتابعة رضا العملاء عن المنتجالإ

ستمراريتها وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة ، ويكون ى أي مؤسسة اقتصادية تسعى لضمان إالأولوية لد

 ذالك عن طريق تقديم منتجات و خدمات تلبي حاجات ورغبات العميل وتلاءم توقعاتها .

بحت الجودة مطلوبة في السريعة و الخيارات المتعددة أص تفي الوقت المعاصر المتأجج بالتطورا

ا أساسيا يحدد قابلية الشركات ستقطاب العميل و ضمان ولائه حيث تعد عنصرلإ المنتجات والخدمات

ن الرقمنة و جودة الخدمات لهما صلة وطيدة يبعضهما وتنعكس هذه العلاقة على ومنه فإستمرار ،للإ

 الواقع الميداني للمؤسسات المعاصرة.

ة تسليط الضوء على موضوع الرقمنة وعلاقته بتحسين الجودة في البنك الوطني و حاولنا في هذه الدراس 

 الجزائري بفرع تقرت وفرع ورقلة .  

 على ضوء هذا العرض يمكننا طرح الإشكالية المحورية التالية:  

قتصادية )البنك الوطني الجزائري تحسين جودة الخدمات بالمؤسسات الإكيف تساهم الرقمنة في       

bna  فرع تقرت وفرع ورقلة(؟ 

 : الإشكاليات الفرعية

 .ما هو واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري ؟

 ـ  ماهي آليات الرقمنة المستخدمة في البنك الوطني الجزائري ؟

 ـ ما مدى تأثير استخدام آليات الرقمنة في تحسين جودة الخدمات المقدمة بالبنك الوطني الجزائري ؟



 لمقدمةا
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 فرضيات الدراسة : 

 ـ يطبق البنك الوطني الجزائري الرقمنة في كافة مصالحه وعملياته

 ـ يستعين البنك الوطني الجزائري على آليات بشرية وإدارية وتقنية في تطبيق الرقمنة

 . ساهمت آليات الرقمنة في تحسين جودة الخدمات بالبنك الوطني الجزائري  

 أهداف الدراسة:

 الرقمنة عبر إضافة قيمة علمية جديدة ـ إثراء موضوع 

 ـ تقيم مدى فاعلية الرقمنة في تحسين جودة الخدمات 

 ـ التعرف على ماهية الرقمنة كواقع معاصر 

 ـ تقيم مدى فاعلية الرقمنة في تحسين الاستجابة بين الموظف و الزبون

 أهمية الدراسة :

 :علميةأهمية  /1

الاقتصادية، الاجتماعية ،السياسية ،الثقافية في المجتمع وتعدد المزايا بعد اكتساح الرقمنة لجميع ميادين  *

التي قدمتها كالسرعة التواصل ، تقليل الجهد ، تسهيل المعاملات وتحويلها من النظام الورقي القديم إلى 

 النظام الحديث الرقمي جعلها موضوع العصر

 المتسارع الذي يشهده العالم الحالينفجار التكنولوجي إبراز واقع الرقمنة في ظل الإ *

 توضيح كيفية تحسين جودة الخدمات عبر تطبيق الرقمنة في المؤسسات *

 أهمية عملية :/2

نتهاج الرقمنة وتطبيقها كما إلتطور الحاصل في المؤسسات نتيجة ـ تساهم هذه الدراسة في توضيح مدى ا

 التي تعد حديثة العهد بالمؤسسات الجزائرية توضح المعيقات وصعوبات الناتجة عن تطبيق هذه التجربة

 ختيار الموضوع:إأسباب 

 أسباب ذاتية:

 الشخصي لدراسة موضوع الرقمنة في المؤسسات الجزائرية الرغبة و الميول * 

 :أسباب موضوعية

حداثة الموضوع حيث يعتبر من أهم مواضيع العصر الحالي نظرا للتطور الرقمي السريع الواقع في  *

 العالم

 محاولة إضافة قيمة معرفية جديدة  للموضوع عبر هذا العمل  *
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 :منهج البحث

ستعانة بالمنهج الوصفي التحليلي الإ جل الإلمام بكافة جوانب الموضوع وتحقيق أهداف الدراسة تمأمن 

 كونه يتلاءم مع دراستنا و يتجلى ذالك في المفاهيم المطروحة عن موضوع الرقمنة و جودة الخدمات في

ستمارة إستعمال إالبيانات و المعلومات المجمعة ب الجانب النظري و كذا الجانب التطبيقي من خلال

ستبيان الموجهة لموظفي البنك الوطني الجزائري و تحليلها باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإ

 ستخلاص نتائج علمية دقيقة .إبغية   (spssالاجتماعية)

 :حدود الدراسة

 كما يلي : و هي

ستبيانات على ية تقرت و ورقلة أين تم توزيع الإتم حصر حدود الدراسة الميدانية في ولاالحدود المكانية: 

 موظفي البنك الوطني الجزائري في فروع الولايتين 

    2024\2023الدراسة من شهر فيفري إلى شهر ماي خلال الموسم الدراسي  متدتا الحدود الزمنية:

_ افريل( أما الدراسة الميدانية فانطلقت من شهر ماي من نفس  مارسالنظرية كانت في فترة )الدراسة 

 السنة.

تناولت الدراسة عينة موظفين المصالح التي تعمل بالرقمنة بالبنك الوطني الجزائري في كل الحدود العينة:

  من فرع ورقلة و فرع تقرت

  :صعوبات الدراسة

 خر في إتمام الإجراءات الجامعية _ ضيق الوقت خاصة بسبب التأ

 _ تشابه المصطلحات وتداخلها )الرقمنة ، التحول الرقمي ، الإدارة الالكترونية (

( خلال مرحلة spssالإحصائية )_ اكتسابنا لمعارف نظرية فقط دون تكوين تطبيقي حول برنامج الحزم 

ناسبة ما ستهلك الكثير الماستر مما دفعنا للتعمق و ابحث حول تفريع البيانات و الاختبارات الإحصائية الم

من الوقت



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 

 الجانب النظري
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 تمهيد:

حت ات أضتصالات الذي يحيط المؤسسالمتنامي في تقنية المعلومات الإ في ظل هذا التطور السريع و

ية ر الأولوتعتب مبادرة الرقمنة ضرورة لابد منها لمجارات التحولات الرقمية العالمية ،كما أنها أصبحت

 ووجود نماذج ،لكترونية بدلا من ورقية إحويل كل التعاملات الإدارية إلى حقيقية حيث يستلزم عليها ت

 ناجحة في عدة مجالات كان بادرة جيدة في دفع لهذا التحول ـ

اخ تحسين مناءة وكما يعد عصرنة الإدارة نموذجا جديدا و متطورا يتم من خلاله رفع مستوى الأداء و الكف

 العمل لتسهيل كفاءة الخدمات و الأعمال التي تقدمها المؤسسة ـ
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 الرقمنةالمبحث الأول: ماهية 

 الأفكار راء وختلاف وجهات النظر و الآتطور مفهوم الرقمنة منذ ظهوره و إيتناول هذا المبحث دراسة ل

 لى إبرازإصولا وفيه حسب الجانب المنظور منه إضافة إلى فوائدها و أهم العناصر التي تعتمدها الرقمنة 

  ـ التناظري إلى النظام الرقميبعض نماذج التحول الرقمي لبيانات و المعلومات من النظام 

 المطلب الأول: أساسيات الرقمنة  

 أولا: نشأة الرقمنة    

عض بتطورات تاريخية عديدة في مرافق و مؤسسات المعلومات ، لتسير  إلىيرجع مفهوم الرقمنة 

منذ  انياطبريو  ةالأمريكيدة حفيها ، في كل من الولايات المت الآلي بالحاس إدخالالمكتبية بعد  الأنشطة

جلات لها السالورقية لتحل مح البطاقةمن خلال النتائج المحققة اختفاء السجلات  حسي هيرتر تخمسينا

ت سجلالها الحلكترونية و التي تسمح للمكتبات المشاركة في شبكات السجلات وتبادلها لتحل مالإ

تبة وع المكالمكتبات حسب مشرعارات بين الفهرسة التعاونية و كذالك في الإلكترونية و في مجال الإ

متعرف  أوية الغرب العظمةطرف القوة  ونصوصها في كل مكتبات العالم من الكونية مفاده توحيد الفهارس

 ـ 1994بالمجموعة السبعة في جويلية 

فة في المعر وت باعتبارها فضاء للمعلومات عبر شبكة الانترن المصادر قابلة للبحث فيها لبغرض جعل ك

ن لرقمي بياالربط  ، لرقمن المكتبات لتكثيف العظمىاجتماعات عديدة بين القوة  إلىالمكتبات ليمتد بعدها 

 ذه القوىت بين هالحدود، وجاءت بعد العديد من الاجتماعا أوسع إلىمختلف المكتبات بنية توسيع المعرفة 

ي لمي و الثقافلدعم التنمية في المجال الاقتصادي و الاجتماعي و الع 1995سل اجتماع بروك أهمهاو من 

زا التابعة ائية لناة الفض، بتمويل من المؤسسة القومية للعلوم و الوكالالأمريكيةالذي تبنته الولايات المتحدة 

 بدعم من لعاليام مكتبات رقمية تساهم في البحث العلمي للتعلي قامةإلوزارة الدفاع ليشمل هذا المشروع 

 ـ الأمريكيةالمؤسسات الفاعلة في الولايات المتحدة 

طنية كتبة الوعليها اسم ذاكرة ميموريا ، بمشاركة الم أطلقبمشاريع مماثلة  أوروبا إلىانتقلت بعدا 

 أو،  علوماتيةالعلمية و المؤسسات في الم للأبحاث( ومعهد )تولون ( أرشيفتاست  فوردأكسالفرنسية )و 

كتبات عدا بمالفكري الالكتروني لقطاعات نوعية وموضوعية ، ليرتبط ب الإنتاجعرف بتوجه نحو حفظ ماي

 العديد من الدول المتقدمة من خلال مشروعات عملاقة للمكتبات الرقمية ـ

 ومعلومات يات الهذا التحول جاء نتيجة تحديات عرفتها تقن أنالمتتبع لمسار الرقمنة المكتبية يدرك  أن

لومات و ئل للمع، فهذا التطور الها أدائهالتنمية  إستراتيجيتهاصال الذي مكن المكتبات من تدعيم الات

ت للمفردا إليالبرمجيات والانترنت وصولا  توظيفالاتصال التي حققته مجالات عديدة نتيجة 

 والمصطلحات ـ

ي فامها كتبه ويقوله الباحثون والمتخصصون في مجال المكتبات الرقمية التي تطور استخدفي م إما

 ـ الأخرىالجهات المستفيدة  إلىاختزان البيانات البيبلوغرافية و استرجاعها وبثها 

 المصطلحاتعديدة مشابهة مثل )المكتبة الافتراضية ، المكتبة الرقمية( كل هذه  مصطلحاتتتردد  بدأت

حيث سماها ليك ريدر بمكتبة المستقبل ،و سماها الانكستر دون ورق  اهمصلحاتتسم بالغموض بتعدد بقية ت

و الشبكات في  الحاسوبتطبيقات  إدخالانه مهما اختلفت هذه التسميات يبقي جوهرها واحد و هو  إلاـ 

تسميات فرضت  هناك أناسترجاع المعلومات الطويل لي حوالي نصف قرن تبين  إدارةتنظيم الوثائق و 

الافتراضية و التي  أوالرقمية  أوعلوم المكتبات و المعلومات و المكتبات الالكترونية  أدبياتنفسها على 

 شكالالأ إلى إضافةمن معاني  طلحاتصشمله هذه المحسب ما تخلط فيما بينها ، ينبغي توضيحه  حصل

الكتروني تتطلب جهاز الكتروني  أصلمن  التي تشمل كل المواد الرقمية التناظرية الإشاراتالمختلفة و 
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صفة للبيانات التي تحويها  أنهامن  أكثر الأجهزةكيفية عمل  إليلتصب مقروءة لان عبارة الكترونية تشير 

 الأجهزة أدخلتمن كل الموارد الموجودة في المكتبات التي  تتألف، و عليه فان المكتبة الالكترونية 

دلالة  الأوسعو  الأعم حطلصة ، فالمكتبة الالكترونية هو المالالكترونية و التي توجد في المكتبة الرقمي

الكترونية مثل  أجهزةاستخدام  إلىو يضم كل الجهود التي ترمي  يالرقميث يشمل كل من تناظري و ح

 الفيديو و قارئات الميكروفيلم و الحاسب  آلات

ما تزال رغم شيوعها تعاني الكثير من  المصطلحاتهذه  أنغير  ورقمية، و هي تشمل مواد الكترونية

طراب بسبب عدم اهتمام عدد من المنظرين العرب للكتابة الرقمية و المهتمين بها بتحديد ضالخلط و الا

 1حدودها ـ ضبطو  المصطلحاتهذه  تلادلا

 ثانيا: تعريف الرقمنة    

التعجيم و  أهمها*تعرف الرقمنة لغة : تدل المادة رقم في المعاجم اللغة العربية على جملة من المعاني    

التبين و الكتابة و القلم و الخط و يقول ابن منظور " الرقم و الترقيم تعجيم الكتاب ، يرقمه رقما اعجمه 

وقوله عز وجل : "كتاب مرقوم " كتاب قد بينت حروفه بعلاماتها من التنقيط  أيوبينه ، وكتاب مرقوم 

مكتوب و الرقم القلم ـ ـ ـ و الرقم : الكتابة و الختم  ـ ـ و الرقم: ضرب مخطط من الوشي ـ ـ ورقم الثوب 

 ـ2يرقمه رقما ورقمه خططه 

  اصطلاحا*تعريف الرقمنة    

من طلح وصلمهذا ا فيه الذي يستخدم الإطارتتنوع التعريفات المتعلقة بالرقمنة ذالك وفقا للمجال و  *    

 : بينها هذه التعريفات

 حمسسواء بال" عملية خلق ملفات رقمية بأنه (digital preservation coalition)تعريف مؤسسة 

 مي تصنفبديل رق أومواد رقمية و تكون نتيجتها نسخة رقمية  إلىبتحويل مواد تناظرية  أوالضوئي 

 كمادة رقمية "

العملية التي من خلالها يتم خلق صور  هانبأ( " rcipالشبكة الكندية للمعلومات حول التراث )كما تعرفها 

 3الأبعادكيان ثلاثي  أورقمية انطلاقا من وثيقة ورقية 

 *(   (bandi ,et,al2015,333: كما عرفها الكاتب

كل ها بش" عملية اعتماد نسخ الكترونية خاصة بمعلومات و بيانات معينة يمكن تخزينها وعرضبأنها

 ومن ثم نشرها على الشبكات المحلية و العالمية ـ أفضل

حثة تؤثر سحابة مست أو" هو تغير اجتماعي، متحرك ، تحليلي بأنها(; tolboom ;2016)*ويرى الكاتب 

 : الفرد، المنظمة، المجتمع " دأبعا أكثر أوبشكل كبير على ثلاثة 

ي قائم على نظام رقم إلى" هي الانتقال من النظام التقليدي بأنها( يرى 2018،45، أمينالكاتب) أما*

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في جميع مجالات العمل "

لجة واسترجاع "نظام الكتروني يعمل على معا أنها( عرفها على 83-82، 2021الكاتب )القثامي ،  أما* 

كافة التعاملات عليها بصورة ميسرة و سريعة ومتكاملة و يتم الاحتفاظ بها على شكل  إجراءالوثائق و 

 4ملفات الكترونية "

                                                             
 6،ص 0082، العدد 300،مجلة العربية  تطور النظم الآلية في المكتبات من الحوسبة إلى الرقمنة الافتراضية_ احمد الكبيسي ،  1
 2020-2019سنة ،مذكرة ماستر ،جامعة العربي التبسي، التبسة ، دور الرقمنة في عصرنة الإدارة الجزائرية_صباح شارف ،مروة كشروده،  2
للأبحاث و الدراسات ، جامعة بسكرة ، ، المجلة الجزائرية الرقمنة كمطلب لتحقيق حوكمة الجامعات الجزائرية_يزيد عباسي ، سليمة حفظي ،  3

 165، ص 15/04/2022، بتاريخ  2العدد
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ن لتي تتم للوثائق م( إلى الرقمنة بأنها : "عمليات التحويل ا1999*أشار الأستاذ الدكتور )زين عبد الهادي

 وني"لالكتراالشكل الالكتروني الرقمي بما فيها من عمليات النشر الأشكال التقليدية المطبوعة إلى 

ى رية ( إلتناظ *وتشير )عبير سلامة( إلى الرقمنة بأنها : "عملية تحويل صورة أو إشارة )عادة ما تكون

 مجموعة منفصلة من النقاط/القيم لتكوين نسخة رقمية من مصدر مرئي أو مطبوع أو ممسوح "

تحويل البيانات  ( إلى الرقمنة على أنها " عملية نقل أو2010ور )فتحي عبد الهادي * عرف الأستاذ الدكت

 إلى شكل رقمي للمعالجة  بواسطة الحاسب الآلي " 

( الرقمنة بأنها " عملية خلق ملفات رقمية سواء digital preservation coalition*وعرفت مؤسسة)

مواد رقمية ، وتكون نتيجتها نسخة رقمية أو بديل رقمي بالمسح الضوئي أو بتحويل المواد التناظرية إلى 

 5تصنف كمادة رقمية "

كما تعرف الرقمنة على أنها : "تعني استخدام التقنيات الرقمية التي تمكن من إنشاء نماذج أعمال جديدة 

  6لتوليد الإرادات و خلق قيمة مضافة و فرصة تساعد المؤسسات على تحسين أنشطة الأعمال "

 ثا: خصائص الرقمنة ثال   

 وجيات الأخرى بالخصائص التالية:تتميز الرقمنة عن غيرها من التكنول*   

 تجعل كل الأماكن )الالكترونية( متجاورة  _ تقليص الوقت: فالتكنولوجيا

مكن يالتي _ تقليص المكان: تتيح وسائل التخزين التي تستوعب حجما هائلا من المعلومات المخزنة و

 الوصل إليها بيسر وسهولة 

عي، الاصطنا لذكاء_ اقتسام المهام الفكرية مع الآلة: نتيجة حدوث التفاعل و الحوار بين الباحث ونظام ا

ل من اج المعرفة وتقوية فرصة تكوين المستخدمينمما يجعل تكنولوجيا المعلومات تساهم في تطوير 

 الشمولية والتحكم في عملية الإنتاج

شكيل تاجل  _ تكوين شبكات الاتصال: تتوحد مجموع التجهيزات المستندة على تكنولوجيا المعلومات من

لات لآتجي او الصناعيين وكذا من شبكات الاتصال، وهذا ما يزيد من تدفق المعلومات بين المستعملين

 ويسمح بتبادل المعلومات مع بقية الأنشطة الأخرى  

ن المشاركيوقت ف_ التفاعلية: أي أن المستعمل لهذه التكنولوجيا يمكن إن يكون مستقبل ومرسل في نفس ال

 شطة في عملية الاتصال يستطيعون تبادل الأدوار وهو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل بين الأن

 مطالبين ن غيرانية لاستقبال الرسالة في أي وقت يناسب المستخدم فالمشاركي_ اللاتزامنية: وتعني إمك

 باستخدام النظام في نفس الوقت  

ع ثلا تتمترنت م_ اللامركزية: وهي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في الانت

 نترنتباستمرارية عملها في كل الأحوال ،فلا يمكن لأي جهة أن تعطل الا

                                                                                                                                                                                              
، كلية  ، تحديد واقع الرقمنة الالكترونية دراسة استطلاعية في مكتبات الموصل_ا ـ م ـ د هدى عبد الرحيم حسين ، علي عبد الرحيم سلطان  4

 819، ص2022نوفمبر17الإدارة و الاقتصاد ، جامعة الموصل ،
 17، ص 2012، القاهرة،  الرقمنة و تقنياتها في المكتبات العربية ، العربي للنشر و التوزيعـ نجلاء احمد يس ،  _د 5

6 _lulzim shabani, arberesha behluli ,fidan qerimi ,fellanze pula ,pranvera dalloshi, the effect of digitalization on 

the quality of service and customer loyalty, emerging science journal ,aab college ,pristine,Kosovo, vol 6 .no 6 , 

december 2022  
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ضر عن ض الن_قابلية توصيل: وتعني إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية  المتنوعة الصنع ، إي بغ

 الشركة أو البلد الذي تم فيه الصنع ، على مستوى العالم بأكمله 

 كانمي من أي أته، _ قابلية التحرك و الحركية: أي انه يمكن للمستخدم إن يستفيد من خدماتها  أثناء تنقلا

 عن طريق وسائل اتصال كثيرة من الحاسب الآلي النقال، الهاتف النقال ـ ـ ـ الخ 

ى رسالة عة إل_ قابلية التحويل : وهي إمكانية نقل المعلومات من وسيط إلى أخر كتحويل رسالة المسمو

 مطبوعة أو مقروءة 

جيهها ل تواعة معينة بد_ اللاجماهري: تعني إمكانية توجيه الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جم

إلى  بالضرورة إلى جماهير ضخمة ،وهذا يعني إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من المنتج

 المستهلك 

،  ن العالمودة م_ الشيوع والانتشار: وهو قابلية هذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غير محد

 نمط المرن بحيث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لل

_العالمية والكونية: وهو المحيط الذي تنشط فيه هذه التكنولوجيا ،وهي تسمح لرأس المال بان يتدفق 

 7الكترونيا

 رابعا: أبعاد الرقمنة    

 : مكونات الرقمنة الذكية الأول*البعد 

ه يوتر ،هذمج الكمبالمشفرة في برا للإرشاداتو تخزينها وفقا  إخراجهاالبيانات ومعالجتها و  بإدخالتقوم 

ظام و مج النو المعدات من تقنيات معالجة الكمبيوتر وتشمل البرمجيات )برنا الأجهزةالمكونات تشمل 

 برامج التطبيقات( و قواعد البيانات ، و نظام الاتصالات و المستخدمون 

 الدفع الالكتروني  أنظمة*البعد الثاني: 

عدد من  خلال ذها دون استخدام المستندات الورقية ،و تتم عملية الدفع منهي معاملات مالية يتم تنفي

قنيات تد على الدفع الالكترونية،و تعتم أشكالالقنوات الالكترونية التي تمكن من ابتكارات في مجال 

درة قتعمل المصاريف من خلال الدفع الالكتروني على تحسين  إذمختلفة تمثل الصناعة ذاتها ، 

لعملاء ، و اصرف و تال فيظالتفاعل بين مو إلىو بتالي تقليل الحاجة  الأموالالمستهلكين على تداول 

ت طبيقاتبالتالي يمكنهم تقليل التكاليف و تحسين تجربة عملائهم في المصرف من خلال الدفع عبر 

لاتهم وعائ مأصدقائهمعاملات مالية صغيرة بين  إجراءيمكن للمستخدمين بسهولة  المحمولة ، و الأجهزة

 من خلال عدد من القنوات الالكترونية 

 : تطبيقات نظم المعلومات المصرفية *البعد الثالث

 مكانبالإ بحأص التكنولوجياتعتمد عملي صنع القرار على صحة و توقيت القرارات المتخذة ، و مع تطور 

 صبحأشيدة نماذج باستخدام طرق البحث الرياضية ، و لاتخاذ قرارات ر إلىملية صنع القرار تحويل ع

بكات (، و نظم الشesالخبيرة ) الأنظمة أبرزهاصناعة القرار ، و من  أنظمة إنشاءمن الضروري 

 لحل كل خيارات متعددة إنشاء(، التي تقوم على gasالجينية) تالخوارزميا(، و نظم nnsالعصبية )

 من الحلول السابقة أفضلجديدة من الحلول  أجيالمشكلة ثم العمل على تطوير 

 الرقمية المصرفية  الأرشفة*البعد الرابع :

                                                             
 10،ص مرجع سابق_ صباح شارف ، مروى كشرود  7
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علمية دقيقة تسهل  أساليبهي عبارة عن برامج خاصة لخزن الوثائق المهمة من خلال تنظيمها وفق 

 إنشائهاالتي تم  الأساسيةهذه الموارد  إنعملية الخزن و الحفاظ عليها و استرجعها عند الحاجة ، مع الذكر 

 ـ8في المستقبل  إليهاالوصول  وإمكانيةلاستخدام المعلومات وتتطلب صيانة دائمة للحفظ عليها 

 9: من وجهة نظر بعض الكتاب الأخرى الأبعاديعرض هذا الجدول بعض  (:1الجدول)

  الكاتب أخذهاالتي تم  الأبعاد

ة ، تحتيالعليا، ثقافة الرقمنة ، البنية ال الإدارةدعم 

  الأصليةالوثائق  إدارةالسياسات و المعايير ، 

 1 (84-2008،83)خير، 

 ،ات المعرفة و الكفاءة الرقمية ، تكنولوجيا المعلوم

 التخطيط للرقمنة 

 2 (141، 2009)بوسمغون، 

 إدارةالمعرفة و الكفاءة ، مشاركة المستخدمين ، 

 التغير و التطوير إدارةالمخاطر ، 

(watetu,2018,20,46) 3 

 4 (4، 2018)حمارشة،  ة فاءالتخطيط للرقمنة ، جودة الخدمة ، المعرفة و الك

 ر والتغي إدارةالتخطيط للرقمنة ، مشاركة المستفيد، 

  الإجراءاتالتطوير ، التدريب ، السياسات و 

 5 (94-88، 2019) سهيلة وبن جامع ،

 6 (kari,2020,2-3)  منةثقافة الرقمنة ، مستخدمو الرقمنة ،التخطيط للرق

 إدارة،  الإجراءاتالتخطيط للرقمنة ، السياسات و 

 التغير و التطوير

Chernet,et;2018,261 7 

كلية  ، معة الموصل تبات جااـ م ـ د هدى عبد الرحيم ، علي عبد الرحيم سلطان ،تحديد واقع الرقمنة الالكترونية دراسة استطلاعية في مك المصدر:

 819، ص2022نوفمبر17الإدارة و الاقتصاد ، جامعة الموصل ،

 

 الرقمنة خصائصالمطلب الثاني:أشكال و 

 الرقمنة  أشكال: أولا

زين ( تمثل مساحة كبيرة من حيث الاستعمال في التخ mode image صورة : )_ الرقمنة في شكل 

دة نقاط شمل عوتشمل كل من الكتب و المخطوطات القديمة وخاصة في دراسة القيم الفنية لا النصية ، وت

 ( وهي فيما يلي: pixelتدعى بيكسال )

اسود ، : تمثل ببايت واحد بقيمتين بأبيض و(noir et blonc )بايت لصورة ابيض و اسود1* احادي 

وح الوض وهي طريقة جد اقتصادية من ناحية الحفظ و سهلة التطبيق على الوثائق الحديثة والشديدة

 لمساحاوالصعبة في التعامل للوثائق القديمة ، التي تعرضت للرطوبة و التلف لقراءتها من طرف 

 الضوئي  

اكبر  ( يتطلب عدد كبير من البيكسال لمساحةnivaeu de grisبايت لصورة مستوى رمادي : ) 8*  

 على مستوى الذاكرة وهي تحفظ القيمة جدا عكس أحادي البايت 

: هو الأخر يتطلب عدد كبير من البيكسال لمساحة  (en couleur) بايت أو أكثر لصورة ملونة 24*  

بله في الترميز ثلاثة ألوان أساسية ) احمر بيكسال يقا 1كبيرة في الذاكرة،إلا انه يختلف عنه كون إن كل 

                                                             
دراسة تطبيقية  العلاقة بين تطبيقات الرقمنة الذكية و القرارات المالية في ظل وجود الحوسبة السحابية_غزوان محمود ، ا ـ د محمود شمخي ،  8

 3و الاقتصاد ،ص ، مجلة الإدارة و الاقتصاد ، الجامعة المستنصرية / كلية الإدارة 21/11/2022،بتاريخ  في عينة من المصارف العراقية
 820 ، ص مرجع سابق_ ا ـ م ـ د هدى عبد الرحيم حسين ، علي عبد الرحيم سلطان ، 9
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،اخضر ، ازرق ( وكل لون يرمز بعدد معين من البتيات ، وهذا لنوع حجم الملفات الكبيرة جدا مقارنة 

 بالنوعين السابقين 

رونية ( يسمح بالبحث داخل النص مباشرة مع الوثائق الالكتmode texte_ الرقمنة في شكل نص: )

يل بتحو رف الضوئي على الحروف بداية من وثيقة في صورة  مرقمة ، التي تقومبواسطة برمجية التع

 النقاط المكنة للصورة إلى رموز وعلامات و حروف مع إمكانية  تعدي وتصحيح الخطأ

ياضية ( ويعتمد على العرض باستعمال الحسابات الرmode vectoriel_ الرقمنة في شكل اتجاهي: )

ة عملي الحاسب الآلي، وبتحويل من  شكل ورقي إلى شكل اتجاهي و هي خاصة في مجال الرسوم بوجود

 طويلة ومكلفة 

 بهدف نشر وتبادل المعلومات المقروء الكترونيا ألاتجاهيشكل من أشكال  

 يعتبرPDF بشكل يحفظ الماد التي يتم تبادلها وتأخذ الجوانب التالية:

 النسبة لتقنية*الدقة: ب PDF مج التصفح أو يعيده لا يمكن إعادة تنسيقها من قبل القارئ عن طريق برنا

  *الحجم المضغوط PDF صغير الحجم يساعد على نقلها بسرعة عبر الانترنت  

 ءة*التوافقية: يمكن  قرا PDF عن طريق أي نظام تشغيل مجانا لان لا  يعتمد تشغيل واحد  

من الصفحة دون تأثير الحروف ودون ، وبتركيز أجزاء للمستخدم أعلى جودة عند قراءتها *ملفات يحفظ

 10تشويه شكل الصفحة  

 الرقمنة خصائصثانيا:    

 فيما يلي :   أهمهتوجد فوائد كثيرة للرقمنة نذكر 

 وفروعها ـ بأصولهاالمعلومات بصورة واسعة ومعمقة  إلىالدخول  إتاحة*

 *سهولة وسرعة تحصيل المعرفة و المعلومات من مفرداتها ـ

 عنها ـ الأصلصور طبق  إصدار*القدرة على طباعة المعلومات منها عند الحاجة و 

 *تحصيل المعلومات من المجموعات الضخمة مهما بلغت ضخامتها ـ

 ـ أيضا بالألوان*الحصول على المعلومات بالصوت و الصورة و 

 البحوث العلمية ـ  التكامل مع المواد التعليمية وتطوير إمكانية*

 )الصوت _ الصورة _ الفيديو ـ ـ ـ الخ ( ـ الأخرى ألوائلالتكامل مع  إمكانية*

 *نقص تكاليف الحصول على المعلومات ـ 

 وجود نقد المصادر و المواد المعلوماتية  مكانيةإ* 

 إيجاباس ينعك *الرضا الذي يحصل عليه الباحث نتيجة لهذا التنوع و القدرات و السرعة و الدقة و الذي

 وخدماتها ـ على المكتبة

                                                             
، مذكرة ماجستير ، كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية ،  الجزائر ' دراسة لوقائع و تطلعات المستقبل (المكتبة الرقمية في _ سهيلة مهري،  10

 83،ص 2005جامعة قسنطينة ، 
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لات المجا القدرة على البحث في القواعد عديدة للربط الموضوعي وفتح أيالتفاعلية ،  الإمكانيات*

 المستفيد ـ أمامالواسعة 

ادر غير مطبوعة المص إلى،بل تعيدا قمية لم تعد تقتصر على المطبوعاتالمصادر المعلومات الر إن*

 11هي المواد السمعية و البصرية ـو

 المطلب الثالث: أهداف الرقمنة  

وهي عدة  منة ،لماذا نرقمن ؟ هذا السؤال يستدعي تحديد الأهداف التي نسعى إليها من وراء عملية الرق

 أهداف تتوزع على المستويات التالي: 

تي ية الحيث أن الوسائط الرقمية تعد اقل عرضة للتلف و الضرر مقارنة بالوسائط الورق _ الحفظ:

 ة أخطارتتعرض لعد

قرص بأما بخصوص التخزين فان قرص المضغوط يمكنه تخزين ألاف الصفحات ،فما بالك  _ التخزين:

 رقمي إذا الرقمنة توفر علينا الكثير من المساحات 

من  وثيقةمن خلال الشبكات وخصوصا شبكة الانترنت سمحت الرقمنة بالاطلاع على نفس ال _ الأقسام:

 وقت قبل مئات الأشخاص في نفس ال

تتميز النظم الرقمنة بسرعة كبيرة في الاسترجاع ، حيث انه  _ سرعة الاسترجاع وسهولة الاستخدام :

عندما تحول المواد المكتبية و الوثائقية إلى الشكل الرقمي يمكن للمرء استرجاعها في ثواني بدلا من عدة 

 12دقائق

 و تتضمن _ مواكبة التكنولوجيا الحديثة : 

 الواحد ـ ألمعلوماتيتلفة من الملفات الرقمية للمصادر مخ أشكال إتاحة*

ية صور رقمية ذات درجة وضوح عالية و استخدامها في الحصول على مخرجات مطبوعة عال إنتاج*

ة من ذات درجة وضوح منخفض إصداراتاشتقاق  إلى بالإضافةالهشة ، الأصولالجودة لكي تحل محل 

 ـالهشة  للأصوللتقليل المعاملة اليدوية غير الضرورية  مرجعيةهذه الصور لكي تخدم كصور 

ها لتي يشملاتلفة *المساعدة على مواكبة عدد من التقنيات الحديثة مثل كالتعليم عن بعد و التخصصات المخ

ل حيث يمث فتوحةو غيرها من المعلومات المهمة بالنسبة للمهتمين بهذا النوع من التعليم بالجامعات الم

 ـ  الآليةمهمة للتعليم بواسطة الحاسبات  سوقا تجارية

 وق : س_ الاقتصاد ال

 الحفظ و الصيانة و التجديد و فقدان المطبوعات ـ بالإجراءاتتوفير المبالغ الخاصة *

 ـلثانوي الوسائط التخزين  الأمثلمتطلبات التخزين التقليدي عن طريق الاستخدام  إجراءات*تخفيض 

 _ احتياجات المستفيدين : 

طبيعة  أنواكبة التنوع في احتياجات المستفيدين و مطالبهم وعمق تخصصاتهم كما و  كيفما، حيث *م

معلومات السريعة و الشاملة و  إلىصانع قرار وحاجته  أو مخططا أوالمستفيد المعاصر سواء كان باحثا 

                                                             
 175، ص  مرجع سابق_يزيد عباسي ،سليمة حفظي ،  11
 82، ص مرجع سابق_مهري سهيلة ،  12
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الوثائق و المصادر  إلى اللجوء أصبحعدم اكتفاؤه بالطرق التقليدية و  إلى أدىالدقيقة تغيرت مما 

 المطبوعة عاجز عن تلبية و تامين هذه الاحتياجات 

ل ووضعه في متناو إليهو الوصول  ةالمرقمن ألمعلوماتي*سهولة و سرعة تحديد مكان المصدر 

 على شبكة أوحلية في الشبكات الم أماالبحث القوية المتاحة حاليا  آلياتالمستفيدين ،وذالك بسبب توافر 

 الانترنت 

ر لها نظي يصدر التي لم المنشأالتغلب على محدودية القراء الموجودة في المصادر المعلوماتية الرقمية *

اجة سب الحمرقمن ح أوالمرقمن التعامل معه في شكله المطبوع  ألمعلوماتيمطبوع ، حيث يوفر المصدر 

لاع ية طرق الاط*حل مشكلة الزمان و المكان للحصول على المعلومات و ذالك بالتحرر من محدود

ساعد على ت أنهاا و الشخصية المرهقة ، كم الإدارية كالإجراءاتالتقليدية للمصادر المطبوعة و مشتقاتها 

لب من ذي قد يتطالبحث و الاطلاع و التصوير ال إجراءاتالمكتبة ، و  إلى الذهاب توفير وقت الباحث في 

 حسب حجم المكتبة ـ أيام إلىساعات 

نفسه  ي الوقتو بمداخل مختلفة لعدد من المستفيدين ف مسطح أوبحث الشمولي عن كلمة ات الزممي إتاحة*

 ، مما يعمل على تسريع عمليات البحث و استرجاع لمحتويات المصادر المعلوماتية ـ 

 إضافة إلى أهداف أخرى تتمثل في :   

 *توصيل المعلومات للمستفيد دون تدخل البشري 

*الربح المادي من خلال بيع المنتج الرقمي سواء على أقراص مليزرة أو إتاحته على الشبكة ، ولا يقصد 

بالربح هنا الاتجار بقدر ما هو الحصول على عائد مادي يغطي هامشا من التكلفة لضمان استمرار 

 13العمليات 

 المطلب الرابع: عناصر الرقمنة

 هابأشكالة معلوملثنائية في مجال الرياضيات حيث يعمل على مسك ال: و يعتبر القاعدة ا_الترميز الرقمي1

ة عملي أثناءالمختلفة ) النصوص، الصورة ، الصوت ( ووضعها على الخط ليتقبلها جهاز الكمبيوتر 

جديدة  على شكل معاني إخراجهاالشخص المستخدم ، من ثم  لإدارةمعالجتها على شكل نماذج خاضعة 

جة للمعال هاإخضاع المعلومة رقميا و إرسال، و قد تعددت هذه الخدمة التقنية ليتم  مختلفة عما كانت عليه

 أيضا ليةالآ

ة ( و ت البصريالبصرية ، و المضخا الألياف، أليزرالتراسل )  بأنظمة: ونعني التراسل الرقمي أنظمة_2

ه تمتاز ب اد لماتراسل بصرية جديدة ،حيث تم استخدامها في شبكات النق الأنظمةالتي تساعد على استعمال 

ا و صيانته والمستخدم لها من التحكم بها  أوكن المشغل ممن درجة عالية من الذكاء ، ت الأنظمةهذه 

 لما تمتاز به من مستوى تامين رفيع  إضافة،  الأمثلاستغلالها بالشكل 

تمد على ( الذي يعdlsجهاز ) أهمهات تعتمد على الكوابل و من : و هي شبكا_شبكات النقاد الرقمي3

حمول از المالتلفاز عن طريق خط مشترك ذو جودة عالية ، و جه أنظمةتقنيات الترميز حيث يستخدم في 

(modem( و تعد كلمة )modem( اختصار لكلمتي )modulator , demodulatorوتعنيان بالعر ) بية

التي  ومنقولة الرقمية المعبرة عن الصوت ال الإشاراتتتلخص بتحويل  ووظيفتهاالمعدل و مزيل التعديل 

كية ، نية السلتناظرية يمكن نقلها عبر الخطوط التليفو إشارات إلىالرقمي  الإرسالتمثل مخرجات جهاز 

 بحيث تسمح هذه التقنيات في عملية التبادل 
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بين  (2قارب )مراقبة ذات جودة عالية تؤمن الت آلياتعلى  الأنظمة: حيث تعتمد هذه التحويل أنظمة_ 4

 ـومات المعلومة المرسلة و المعلومة المستقبلة ، لما تمتاز به من سرعة كبيرة في تدفق المعل

، حيث  عشرين:  وتعرف بشبكات الجيل الثالث الذي يشهده القرن الحادي و ال_ شبكات الهاتف المحمول5

 الثانية  ميغا بايت في 2 إلىلكل مكالمة و بسرعة عالية تصل  أحاديةتعتمد استخدام عملية ترميز 

بدمج الشبكة  الأخيرةالتطورات في السنوات  إليها: و هي مرحلة وصلت الإعلامي_ تقنيات البث 6

الرقمي الذي يوفر خدمة التلفزة  الإرسالو غيرها ، لتحقيق  التليفزيونيةالعنكبوتية بشبكات الكوابل 

   14برامج المتلفزة وتسجيلها رقميا و خدمة الفيديو ـالتفاعلية كنقل ال

 المبحث الثاني: آليات عمل الرقمنة

ات و لمؤسسايتناول هذا المبحث دراسة نوضح فيها أهم ي ما يتطلب وجوده لتبني و تطبيق الرقمنة في 

 مرورا بما قد تواجهه المؤسسة من صعوبات وعراقيل و وما قد تستفيد من تطبيقها ـ

 : نماذج الرقمنة الأولالمطلب 

 نموذجا كما يلي:  15للرقمنة عدة نماذج يمكن حصرها في 

ات رقمية منظم إلىحيث يتم تحويل المنظمات التقليدية  (:the technical model_ النموذج الفني )1

ة ، لمنظمللسلوكية دون تركيز على الجوانب ا الإدارةباستخدام بحوث العمليات وعلوم الحاسب و علم 

 ـارتفاع نسبة المقاومة ورفض التطبيقات الالكترونية في اتخاذ القرارات أي ويؤدي ذالك 

ية الفردية عل المتغيرات السلوك التركيزو هنا يتم (: the behavioral model_ النموذج السلوكي )2

اذ اتخ هميةأتقل  مثمنظمة رقمية ومن  إلىو الجماعية والتنظيمية و البيئية عند تحويل المنظمة التقليدية 

 القرارات الرقمية ـ

جات حيث يؤخذ في عين الاعتبار در (:the sciotechnical model_ النموذج الفني الاجتماعي)3

ات لبرمجياو  الأعمال إستراتيجيةالتفاعل الفني و التنظيمي عند عمليات التحويل و الذي يركز على 

 قاعدة البيانات و الاتصالات ـاللازمة لتفعيل الحاسبات و 

في  ةالمؤسساشتراك  ىيعتمد عل(: information artnership_ نموذج المشاركة في المعلومات )4

 ـلمشاركة خدمة بااعتماد احد شركات المعلومات في توفير ال أوالدولية  أواحد شبكات المعلومات المحلية 

ومات : يعتمد بناء نظم معل(the competitive force model_ نموذج تحليل القوى التنافسية )5

ط القوى م نقاتعظي إلىمتكاملة لدعم التحليل الرباعي و على التخطيط الاستراتيجي للمنظمة ،حيث يسعى 

ية و لعالماالتنظيمية و تقليل نقاط الضعف و ذالك للسيطرة على الفرص البيئية و مواجهة التحديات 

 المحلية 

ة من و الذي يعتمد على مجموع (:digital asset management) الرقمية الأصول ةإدار_ نموذج 6

 الملفات الرقمية  إدارةشركات المعلومات و الاتصالات بدلا من شركة واحدة في 

يعتمد هذا النموذج على  :(the multistage transformation_ نموذج التحول التدريجي )7

النموذج الرقمي ، ولا يعتمد هذا النموذج على  إلىالقدرات المالية للمؤسسات للتحول من النموذج الورقي 

قياس الاحتياجات الرقمية المسبقة ، كما يخضع هذا النموذج للمشكلات تقادم  أودراسات جدوى تحليلية 

 الحاسبات وصعوبة تحديث البرمجيات 

                                                             
 52، ص  2012،الأردن ،دار أسامة للنشر و التوزيع ط،  الإعلام الرقمي )الالكتروني(الرحباني ، _عبير 14
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ذج النمو ايعتمد هذ(: the strategic transformation modelلتحول الاستراتيجي )_ نموذج ا8

ركز ز المى التخطيط الاستراتيجي للمؤسسة واعتبار تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات احد ركائلع

نافسة الم إنة لقناعالتنافسي للمؤسسة ومن ثم يتم تحديد مركز المؤسسة في الصناعة المحلية و العالمية و ا

  الأهدافبالوقت هي احد وسائل تحقيق 

يحقق هذا النموذج  (:the dynamic transformation model) _ نموذج التحول الديناميكي9

مات ، و المعلو اولوجيالتكنالفعال لعلاقة المؤسسة بالمتغيرات البيئية وكذالك التقدم المستمر في  الاستهداف

 أساسي همعلومات ال تكنولوجياالبيئية و التقدم في  التأثيراتالمؤسسة و  احتياجاتتكامل و التنسيق بين 

 هذا النموذج

ذج يعتمد هذا النمو (:the organizational development model)_ نموذج التطور التنظيمي10

لتحويلي ريب اي للمنظمات لاستقبال التحول للمنظمة الرقمية من خلال التعلم و التدضوى التحول العلع

 بدلا من فرص حلول جامدة تقلل من فرص النجاح

 يعتمد هذا النموذج عن البحث عن حلول(: the optimization modelثالية)الام_ نموذج ا11

ذا هيعتمد  ومنظمة رقمية  إلىلتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لتحويل المنظمة  لتطبيقالمثالية 

لبحث عن و ا فضغط التكاليالنموذج في عملية المحاكاة على الاختبار قبل التنفيذ الفعلي ، مع محاولة 

و  عطالالأو  على الفاقد و الضياع القضاءنتائج مثال ذالك التخصيص العلمي للموارد الرقمية و  أعلى

 لمستمر في البرمجيات الدوري و الضيافة المانعة و التطوير ا الإحلال

قارنة م إلىتلجا بع المؤسسات  (:analysis model cost -bebefitنموذج التكلفة و المكاسب ) _12

فض م الرتكاليف لتحول لمؤسسة رقمية بالمكاسب المتوقعة من اقتناء منظومات المعلومات ، حيث يت

 في حالة زيادة التكلفة ـ أحيانا

ذج و يقوم هذا النمو (:the integrated transormatuion model_ نموذج التحول المتكامل)13

ي ولوجيا فالتكن إدارةو من ثم تسعى  الإداراتعلى فلسفة المنظومات و الرغبة في التحول المتكامل لجميع 

ديث في والتح لالأعماالربط بين التغير في منظومة  إلىلبناء المنظمة الرقمية و  التنظيميةالمستويات 

و  تانظم المعلوم ،الالكترونية ، تشمل الحاسبات، البرمجيات ، الشبكات ، قاعدة البيانات  الإدارةمنظمة 

 الانترنت ـ

تقوم بعض  (:the rental model for transformation)ألاستئجاري_ نموذج التحويل 14

ظومة من ةإدارالمؤسسات اليوم بالاعتماد على شركاء الحاسبات و البرمجيات و تحليل النظم في 

لمستخدم اخبرة  وخبرة شركات التكنولوجيا  أنالمعلومات و الاتصالات بها ، و تعتمد فلسفة التحويل على 

 من خلال النظم وتحليل المعلومات التكنولوجية المتخصصة ـ

 the information communiation) _ نموذج تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات15

technology model)  الربط الشبكي لتكنولوجيا الاتصالات و  أهمية: و يعتمد هذا النموذج على

المعلومات لتحقيق الفائدة من الانترنت لدعم القرارات و السياسات ويقوم على قياس المراكز التنافسية 

 15 التحديث المستمر في منظومة الاتصالات و المعلومات وفق اتجاهات المنافسين ـ إدخالللشركات و 

 

 

 
                                                             

  199، ص 0042،مصر ،المنظمة التربية للتنمية الإدارية  دور تكنولوجيا المعلومات في التحول نحو المنظمات الرقمية_فريد نجار ، 15
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 المطلب الثاني: مراحل الرقمنة 

 ثلاثة مراحل:  إلىوتنقسم 

 التقليدية الفاعلة  الإدارة: مرحلة 1  

ذالك  ذالك ووالتقليدية ، و محاولة تنميتها و تطويرها  ،  الإدارةحيث يتم خلال هذه المرحة تفعيل 

 هناتامعخليص تيستطيع المواطن بذالك  إذالرقمية  الإدارةمع عملية الشروع في تنفيذ مشروع  يبالتواز

رد يملك مماطلة ، في الوقت الذي يستطيع فيه كل ف أوروتين ،  إيبشكل سهل و بدون  إجراءاته،و 

ث والوزارات واحد الإدارات، الاطلاع على نشرات المؤسسات و  الشكاكعبر  أوحاسب شخصي ، 

مة ، و اللاز تاالاستثماراستخراج  أوطبع  إمكانيةعبر الشبكة الالكترونية ، مع  الإعلاناتالبيانات و 

 معاملة ،  إيلانجاز  هاتتعبئ

 : مرحلة الفاكس و التلفون الفعال 2  

 يث يتمكنس ، حالفاك الهاتفلوجيا طة ، و التي يتم فيها تفعيل تكنوي المرحلة الوسيتعد هذه المرحلة ه

ل دمات بشكيوفر خ و المنازل و الذي الأماكنالمواطن الاعتماد على الهاتف المتوفر في كافة  أوالمتعامل 

 أينجاز للازمة لاو الشروط ا الأوراق، و  الإجراءاتمن الاستفسار عن  الأفراديمكن  إذامعقول التكلفة ، 

 لأوراقااستقبال  و لإرسالة استعمال الفاكس لالمرح في هذه الأشخاصمعاملة بشكل سهل ، ما يمكن 

لعامة ، االخدمة  المتعاملين و طالبين أو، الأفرادالمرحلة يكون اغلب  و غيرها ، و في هذه توالاستمارا

 الرقمية ـ الإداريبنمط تجربة في ما يتعلق  اكتسبقد 

في  ملينلمتعاا وبكبار التجار  يؤديالرقمية  الإدارةاكتساب تجربة ولية للتعامل عن الطريق تقنيات  إن

خدمي د مستتمكن من انجاز معاملاتهم عن طريق الشبكة الالكترونية ، نظرا لان عدهذه المرحلة ، ال

ر من حلة اكبفي هذه المر التعرفتكون  إنالانترنت في هذه المرحلة يكون المتوسط ، كما من الطبيعي 

 الهاتف و الفاكس ـ

 الرقمية الفاعلة  الإدارة: مرحلة 3  

لتقليدي االشكل  هذا الاتجاه ، و التي يتم من خلالها التخلي عن أصحابوفق ما يرى  رةالأخيهي المرحلة 

مواطنين ، و يجب من ال ةبالمائ 30يصبح عدد المستخدمين للشبكة الالكترونية ما يقارب   أن،بعد  للإدارة

ومية في مناطق عم أو،  الأكشاكعن طريق  أويصاحب ذالك توفر الحواسب ، سواء بشكل شخصي،  أن

ستعمال امن  رادالأفمعقولة و يسيرة لجميع المواطنين ، مما يتيح و يمكن كل  أيضا تكلفتها، بحيث تكون 

 قل تكلفةهد ، و اجوقت ، و اقل  بأسرع، و بشكل المطلوب و  أداريةمعاملة  أي زالشبكة الالكترونية لانجا

قبلها، قمية ، تالر ارةالإدالعام قد تفهم  الرأيبذالك يكون  فعالية كمية و نوعية )جودة(، و بأكثرممكنة ، و 

 وتفاعلا معها ، و تعلم طرق استخدامها ـ

 نهاأجه يجد ا التوهذ أصحابالرقمية الالكترونية التي يقدمها  للإدارةو الملاحظ للمراحل الخاصة بالتحول 

عي ي يكون هناك تقبل طوجي ، لكركزت على خطة انتقال تساعد على اندماج المجتمع بشكل تدري

ندما غالبا ع ي تنتج، التفيض شدة مقاومة التغيير التنظيميتخ إلىالرقمية ، بما يؤدي  الإدارة تراتيجيةلإس

 ـ الإدارية الأساليبيكون هنالك مشروع يتعلق بتحول جذري ، و مفاجئ في 

 ئمة و هذا شزالالكترونية اللا الأجهزة، و  تبتا معدااهتماما  أولتقد  الأحداثوجهة النظر سابقة  إن

الالكترونية  للإعمالالرقمية يتطلب توفير البنية التحتية الداعمة  للإدارةالتحول  إنمنطقي ، انطلاقا من 

تتطلب  الأخيرةالرقمية ، لان هذه  لإدارةا تمبادرا لإنجاحيفتح مجال واسعا  أنذالك لا يمكن  أنغير 

و بيئة العمل الرقمي ، فمراحل التحول نحو  يتماشىى علمي يناسب وجود واعد ثقافي ، و مستو بالأساس
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الالكترونية ، عن طريق بناء مجتمع معلومات ، و  الأميةعلى  ءيصاحبه القضا أنالرقمية لا بد  الإدارة

 16تكوين حلا قات التواصل الالكتروني ـ 

يقة تصنيف الخدمات طر إلىالرقمية  للإدارةمقابل ذالك تتجه بعض الدراسات في تحديد محل التحول 

، وتبعا لذالك يمكن اختصار عملية التحول شكل الكتروني على شبكة الانترنت ووضعها فيالالكترونية ،

 : 17تيالأه الدراسات في تراه هذ الرمية وفق ما للإدارة

ة جاريتت *الخدمات على الانترنت بطريقة صحيحة تبعا لنوع الخدمة و تشمل : خدمات شخصية ، خدما

 ، خدمات تعليمية ، خدمات صحية 

 *الخدمات الالكترونية تبعا لمراحل العمر و تشمل : 

ية ، نتخابخدمات طلب شهادة ميلاد ، الكشف الطبي، الالتحاق بالمدارس ، خدمات التجنيد ، خدمات ا

  يفالتوظخدمات التشغيل و 

 شمل : *الخدمات الالكترونية تبعا نوع المستفيدين من الخدمة وت

 تقدم للشركات و النوادي ـ مؤسسيةخدمات فردية تقدم للمواطنين ، خدمات 

 نأيجب  هذا الاتجاه دائما على ضرورة توفير بعض الميكترمات الضرورية ، و التي أصحابويركز   

 :  الأتيالرقمية والتي تتجسد في  الإدارةتكون مصاحبة لكل مراحل التحول نحو خدمات 

وادر تلاك الكو ام التطبيقي،على الهوة بين النظري، و  إلقاءو  إلحاحا الأكثر*يجب البدء بالقطاعات 

 البشرية المؤهلة 

 و التعاملات  تالمعاملا*يجب الحفاظ على امن 

 *يجب توفير التمويل الكافي بالبحث عن مصدر رسوم دائمة لسد نفقات التشغيل 

 لمتقدمة طة و اثقافة التدريب ، و نشر الثقافة الالكترونية المبس ةإشاعالعناصر الماهرة ، و  توظيف*

 الرقمية الدارةالحكومية بفوائد و عوائد  الإدارات*توعية المواطنين و 

 لرقمية ،ا دارةالإيلم بجملة من المراحل الضرورية الخاصة بتطبيق مبادرة  وانلقد حاول هذا الاقتراح   

يم في تقد إليهايتم الاستناد  أنكشبكة معلومات يمكن  الانترنتنية غير انه يركز بشكل جلي على تق

 ةالإداري يكلي ف، و التي هيا ضرورية في البناء اله الأخرىبعض التقنيات  مالخدمات الالكترونية ، ويه

 ذا تقنيةال و كالنق أوالانترانت و الاكسترانت و خطوط الهاتف سواء الثابت  ألانالرقمية ، مثل شبكات 

 الفاكس ـ

 المطلب الثالث : دوافع و متطلبات تبني الرقمنة

 )دوافع( تبني الرقمنةأسباب: أولا 

 الرقمي ما يلي :  إيالتحول المجتمع  إلىهناك العديد من المبررات التي دعت 

 التقليدية و استغلال الوقت و الجهد في عملية البحث  الأوعيةعلى  الإنفاق*زيادة 

                                                             
، مركز الخليج 23، مجلة أراء حول الخليج ، الإمارات العربية المتحدة ، العدد  لكترونيةالمفهوم الشامل للإدارة الا_حسن باكير ، علي ،  16

  2006للأبحاث ، 
 1418، الحوار المتمدن ، العدد الإدارة الالكترونية_عبد الرحمن ، تيشوري،  17
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 *حرص المكتبات على البقاء في ظل سوق خدمات المعلومات 

 التقليدية  الأوعية*زيادة كثافة 

 *درة النظام الرقمي على مد الخدمة و كسر الحواجز الجغرافية 

 هاإتاحتو  مصادر معلومات رقمية إنتاجفي  أخرىمؤسسات  ومشاركة*الرغبة في تنمية العمل التعاوني 

 على شبكة الانترنت 

و  لتعليمامصادر المعلومات الرقمية مع ما يتناسب مع  إلىين الخدمات وذالك من خلال الوصول *تحس

 العلم مدى الحياة 

 هذا التحول ما يلي :  إلىالرئيسية التي دعت  الأسبابابرز  إماو 

 الوصول:  تعزيز_ 

 مجموعة محددة من الموارد البحثية المخزنة  إلى*تعزي الوصول 

  ةمختلف المتعلقة بموضوع محدد و المتوفرة على مؤسسات قالوثائ ىبالنقطة واحدة للوصول  إنشاء*

 التوحيد الافتراضي للمجموعات و المقتنيات من خلال موقع واحد  إعادةتطبيق  ءإنشا*

 هذه المواد من خلال دعمها للمشاريع التعليمية و التوعية العامة  أهمية*توسيع نطاق 

 و الاستخدام :  الإتاحةجديدة من  أشكال_تسهيل 

ائط/ الخر /الأرشيفمن هذه الحالة هو تعي استخدام مجموعة المواد ) المخطوطات /  الأساسيالهدف  إن

لال خمن  إلا صليةالأالفنية /و الكتب النادرة ـ ـ ،  الخ (التي لا يمكن الاطلاع عليها بنسختها  الإعمال

رميم ت عادةلإزيارة المستودع ،و التي تعرضت للضرر من ثمة هنالك ضرورة لاستخدام التقنيات الفنية 

 دام تقنياتمن خلال استخ إنتاجية أكثرو  أسهلبطريقة  إليهاتوفير الوصول  الأفضلمحتواها ، و من 

 ي مثليكون من المهم ف الحاسوب مثل التعرف الضوئي على الحاسوب ام ترميم النصوص المحلولة و

 قيمة للمصدر و ليس على رقمنته فحسب ـ إضافةهذه الحالات التركي على كيفية 

 وأالرقمي  غير التحول أخرىالتوجه نحو حلول  إلىتؤدي التكاليف و القيود التقنية  الأحيانبعض في 

 استخدام حلول هجينة تظم كلا التقنيتين : ) الرقمنة ، و الميكروفيلم( 

 ماية : _الح

ى نسخ عل ءإنشاهو  الأساسيالعرضة للضرر، فيكون الهدف  دبالموا ةالرقمنذالك عندما تتعلق عمليات 

نه يجب ب ،و مطريق الطل نالحالة ع هذهوسيط يحفظ هذه المواد لمدة طويلة ولا تتم عملية الانتقاء في 

رجة كون بدت إنتلبي احتياجات المستخدمين الحالين و المفترضين في المستقبل، و  أنعلى هذه النسخ 

 و هي: أصنافثلاثة  إلىعالية من الجودة وعليه يتم تصنيف حف و حماية المواد 

 ىالغائق و المواد ذات قيمة فنية : تحتاج هذه الوث الأرشيف*الوثائق النادرة و المعرضة للضرر/

ية من ودة عالجلبدائل ذات  بإنشائهامن خلال عملية التحويل الرقمي  الأصليلها المحافظة عليها في شك

 للمستفيدين ـ إتاحتهااجل 

 ها لضرر،يعرض *مواد لها قيمة فكرية عالية ولكنها لا تمتلك قيمة فنية ويتم استخدامها بشكل كبير ما

 وهنا تكون النسخة الرقمية مناسبة للاستخدام ـ
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 18تحويل رقمي ـ إلىفكرية عالية لا تعتبر هذه المواد بحاجة *مواد هشة ذات قيمة 

 ثانيا: متطلبات الرقمنة   

 هنالك عناصر رئيسة يستلم توفرها من اجل عملية الرقمنة و التي تتمثل في مايلي : 

قيق زمة لتحيطار العام لاحتياجات المطلوبة مع بيان الطرق اللاأبوضع : يتعلق التخطيط _ التخطيط 1

عملية لرئيسية بمسارات المستقبل و يعتبر من المتطلبات ال التنبؤمحددة ،فالتخطيط هو  لأهدافالوصول 

 ءاتإجرال و وطرق العم تالسياساووضع  الأهدافعبارة عن عملية تحديد  بأنهيمكن القول  إذالرقمنة ، 

يكون  ة و قدالموضوعي لأهدافالميزانية التقديرية ووضع البرامج الزمنية لتحقيق  إعدادالتنفيذ ، و 

 على المدى البعيد ـ أوالتخطيط على المدى القريب 

 التالية :  الأجهزة: لانجاز عملية الرقمنة لا بد من توفر  و البرمجيات الأجهزة_ 2

 لضوئي هوماسح االمهمة في عملية الرقمنة و ال الأجهزةضوئي من أ/ الماسح الضوئي :يعتبر الماسح ال   

طوطة و و المخ البيانات المتوفرة في الوثائق المطلوبة و المصورة أشكالشكل من  أيجهاز يقوم بتحويل 

ة عن ئي عباررقمية قابلة للتخزين في ذاكرة الحاسوب و تكون نتيجة المسح الضو إشارات إلىالمرسومة 

 استعمالا ـ أكثرهاو  الأشكالتعددة صور رقمية م

لى ع أوفي تحويل صورة موجودة على ورق  بالأساس (scannarتتمثل مهمة جهاز الماسح الضوئي )

ثم (thotoshop) لفوتوشوبصورة الكترونيا حتى يمكن معالجتها ببرامج خاصة مثل  إلىفيلم شفاف 

 وآقديمية العروض الت إلىمضافا  أوالنشر المكتبي  لإغراضمطبوعا  إمافي صور منتج نهائي  إخراجها

ن اتصال هذا ع (usbمقدما على الانترنت ، و يتصل جهاز الماسح الضوئي بالحاسوب عادة باستخدام )

امج من حيث البر اباتصاله( و لكن فيما يتعلق hardware) الأجهزةالماسحة بالحاسوب من حيث 

(software) فانه يتم من خلال برامج ت( شغيل محركاتdriverيوفرها مصممو الماسحات ال ) ضوئية و

ج الصور و هذا الاسم يعني معيار قياس صمم ليسمح لبرنام (Twainهذه البرامج تسمى برامج ) أشهر

 الذي يتعامل معه بالتواصل مع الماسحة الضوئية ـ

المستخدمة  الأجهزة أهمالمعلومات و من  لتكنولوجيا الأساسي: يعد الحاسوب المظهر  ب/ الحواسيب   

ل في مجا الحواسيب المستخدمة أن إلىفي عملية الرقمنة ، و يتفق معظم الخبراء في مجال الرقمنة 

 يوجالتكنولر عملية الرقمنة خاصة اليوم في ظل التطو بإنجاحتسمح  بإمكانيات تتمتع أنالرقمنة لابد 

 ـالنسبة للمؤسسات التي تتبنى هذه التكنولوجيات السريع الذي يعتبر في حد ذاته مشكلة ب

الرقمنة الداخلي و اغلبها متشابهة من الناحية البصرية  بنظاممنتظمة  آلة: هي  التصوير الرقمية آلةج/    

 إلىعدد من البيكسالات يصل  إلىبالصور  إحاطة إلىعلى غرار نظيرتها الكلاسيكية و الحالية تصل 

 أخرمن الصور و الوثائق و هنالك نوع  ةمذهلنوعية  إلىثلاثة ملايين بيكسال و هذا ما يسمح بالوصول 

 carte dacquisition classique reliee auneيسمى كاميرات كلاسيكية موصلة ببطاقة امتلاك )

camra) د كانت هذه و التي تعمل بالنظام التناظري موصلة ببطاقة امتلاك موجودة على الحاسوب و ق

  الآلاتاستعمالا قبل ظهور  أكثرالطريقة 

( ocrتختص تقنية التعرف الضوئي على الحروف ) (:ocrد/ برمجة التعرف الضوئي على الحرف )   

 إنملف نصي، ذالك  إلى تحويلهبمجموعة من العمليات التي تتعلق بالتعرف وقراءة نص معين و من ثمة 

( و نتيجة لتلك aschعلومات معبر عليها ومكودة في شكل معيار )مكون من بيانات و م يالملف النص

القراء الضوئي  عليالعملية يكون ذالك الملف الرقمي الذي يتم معالجته عبر برمجيات متخصصة التعرف 

يحتل غالبا للحروف التي تشكل النص ، و يقوم بترجمة حرف عبر حرف و كلمة في ملف نصي الذي 
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القمة المرتبطة  خباستنسا( تقوم ocrملف صور ـالبرمجيات الخاصة ) إليهامساحة اقل من تلك التي يحتاج 

مواصفات النقاط  أوللحروف و ذالك من خلال تشكيلات  الطباعة الإشارة( من aschبمعيار )

(configuration de points في )مباشرة  في برنامج  الطباعة الإشاراتتلك  إدمان أيضا الإمكان

 ـ  اجزئيمخصص في معالجة النصوص و الحصول بالفعل على نص منسق 

و عوامل نجاح مشاريع الرقمنة و  أسس أهم: يعتبر العنصر البشري المؤهل من  _ الكوادر البشرية3

فبعض  رقمتنهحسب الرصيد المراد  أخرى إلىعدد العاملين في برامج الرقمنة يختلف من مؤسسة 

 prestataire exterieur متعامل خارجي متخصص إلىالرقمنة المؤسسات التوثيقية تمنح مشاريع 

specialise  المشاريع الكبرى للرقمنة تنجمن قبل عاملين متخصصين بلب للقيام بهذه المشاريع ،  إنكما

العادية للمكتبة و  ظائفالوتنجز من قبل العاملين بالمكتبات بدون تغير في  أخرىهنالك مشاريع  أنكما 

النشاطات العامة للعاملين ،كما يرجع تفضيل بعض  إطارالرقمنة في  أعمالهذا يصعب عليها تقويم 

 منها :  لأسبابمثل هذه المشاريع  لانجازمؤسسة خارجية  إلىالمؤسسات اللجوء 

 *التكلفة الكبيرة لتوفير عتاد الرقمنة )التجهيزات( وباقي المتطلبات ـ

 لخبرة و انعدام العمالة المؤهلة و المتخصصة في عمليات الرقمنة ـ*نقص ا

 ي مرتبطة، و ه الوثائقية باختلاف مشاريع الرقمنة الأرصدةتختلف تكلفة الرقمنة  _ الموارد المالية:4

بقى تة ، و الرقمن فحصر تكاليهذا ما يصعب على المكتبات  الميدانبممولين لهم تجارب سابقة في هذا 

ا ة لكوريكتاب بالمكتب رقمنهالرقمنة ، فمثلا تتطلب عملية  الأرصدةتقديرات تقريبية تختلف حسب 

متوسط تكلفة  ودولارا ،  28دولارا ، بينما يتكلف الكتاب نفسه بمكتبة نيويورك العامة  154الجنوبية 

 دولارا ـ 70.66 الأمريكيةيات المتحدة بالولا الأرشيفكتاب لدى الكثير من المكتبات و مراكز  رقمنه

بعين الاعتبار حقوق الملكية  الأخذ: يجب على المؤسسة التي تتبنى عملية  الرقمنة  _ الشروط القانونية5

بالمشروع و النشر على  الآليوضع الترتيبات اللازمة لحفظ حقوق المؤلفين في الاستخدام  إيالفكرية ، 

الضياع  إلىشبكة الانترنت و ذالك حتى لا تتعرض حقوق الملكية الفكرية  نشر على أوالشبكات الداخلية 

 19المعلومات ـ لأوعيةفي ل الاستنساخ غير المشروع 

 المطلب الرابع: مزايا وصعوبات الرقمنة

 مزايا الرقمنة:أولا 

 للرقمنة العديد من المزايا نجملها فيما يلي:  

 *توفر للمستفيدين كما غزيرا و متنوعا من البيانات و المعلومات 

 *حداثة المعلومات التي تشكل محتويات مقتضياها 

 جديدة من المعلومات  إشكال إنشاء إمكانيةو  الأوقاتالمعلومات في جميع  إتاحة*

ظيم و ين وتنزدقة و فاعلية من حيث تخ أكثرالمعلومات الالكترونية سهلة و  أوعية*تكون السيطرة على 

 ت تحديث البيانات و المعلومات مما ينعكس على طبيعة الاسترجاع السهل و الفوري للمعلوما

مجيات ص و برعند استخدام الباحث برمجيات متنوعة مثل برمجيات معالجة النصو إمكاناتهامن  الإفادة*

  الإحصائيةالبرامج  وأيضا،  الإليةالترجمة 
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نتظار ، و الا المكتبة و البحث إلىطي حواجز المكان و الزمان ، فليس هنالك حاجة لذهاب المستفيد *تخ

 مكتبته الخاصة ـ في أوالحصول على المعلومات و هو جالس في منزله  بإمكانه أصبحفقد 

بادل ت ـ و نالآخريفي المهنة و الباحثين  بالزملاء*تمكن من استخدام البريد الالكتروني و الاتصال 

 المشاركة في المؤتمرات المرئية ـ النقاشمع مجموعات الحوار و  الأفكارالرسائل و 

يتم الحصول عليها من خلال اتفاقيات  إنمالا تتوفر في المكتبة نفسها ، و  دمعلومات ق إلى*الوصول 

 20مع شبكات المكتبات والمعلومات ـ أوالتعاون مع المكتبات المشابهة ، 

 الرقمنة  صعوباتثانيا:  

 العوائق و المشاكل التي ستواجه تطبيق هذه الخطة نذكر ما يلي: 

 *ارتفاع تكاليف توفر مصادر المعلومات 

 ن تفيدي*الانتشار الواسع للدوريات الالكترونية و صعوبة اختيار ما يتلاءم معا احتياجات المس

في  ادخالهوإالجامعية الالكترونية ،وما يتصل بها من تخزين و استرجاع حقوق المؤلفين  الأطروحات*

 الشبكة ووضعها بصورة ملائمة تحت التصرف 

 عبر اتفاقيات الترخيص و ما في حكمها  إليهاالوصول  إتاحةالمعلومات و  رملكية مصاد*

 ومات حتىالمعل تعليم و الاستخدام في نقلالبالغة في ال الأهمية*صعوبة مواكبة الوسائط المتعددة ذات 

 عصرنا الحاضر يسمى بعصر الوسائط المتعددة  أصبح

 المواقع ذات الصلة المتاحة على الشبكات  إلى*المشكلات الفنية التي تتعلق بالوصول 

 و البرامج و الخدمات  الأجهزةالتقنيات و  إدارة*قلة الخبراء في 

 دام الحاسوب و التحكم في مهاراته *عدم قدرة بعض المستفيد من استخ

*التطورات السريعة الهائلة و المتلاحقة في مجال التقنيات والمعلومات و الاتصالات الحديثة و التي قد 

 21التطورات و المستجدات في هذه الميادين أخرمنها كونه يجهل  ةالاستفادتعيق الباحث في 
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 المبحث الثالث: ماهية جودة الخدمات

جع اهتمامها ، إذ ير إليهاالوصول خدمية منظمة  إي  التي تسعى الأهدافجودة الخدمة من  تحقيقيعتبر 

لطويل ، مدى ابجودة الخدمة عموما إلي التأثير المباشر على حصتها السوقية و ربحيتها لاسيما على ال

ن ( لمستهلكيا) استفيدين منهحيث أنها تكتسي أهمية بالغة لكل من مقدمي الخدمة )المنظمة الخدمية( و الم

 على حد سواء ـ

  مفاهيم حول جودة الخدمات : الأولالمطلب 

 : مفهوم الجودة أولا   

طبيعة  أوخص ( و التي تعني طبيعة الشQualitasالكلمة اللاتينية ) إلى(Qualityيرجع مفهوم الجودة )

 لأوابداو  ارالآثمن خلال قيامهم بتصنيع  الإتقانالشئ و درجة الصلابة ،و قديما كانت تعني الدقة و 

اية ، و الحم اضلأغرلاستخدامها  أوالتفاخر بها ،  لإغراضالتاريخية و الدينية من تماثيل وقلاع وقصور 

هور ظاعية و الكبير و الثورة الصن الإنتاجو ظهور  الإدارةحديثا تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم 

 جديدة ومتشعبة ـ   أبعادلمفهوم الجودة  أصبح إذالشركات الكبرى و ازدياد المنافسة و 

 ولعمليات او  رادالأف) حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية و الخدمات،و  بأنهاو قد عرفت الجودة 

 توقعات (البيئة المحيطة  بحيث تتطابق هذه الحالة مع ال

و  الإفرادبربط الجودة  إنماالخدمة فقط، و  أوويلاحظ على هذا التعريف عدم ربط الجودة بالمنتوج 

 العمليات و البيئة المحيطة حسب التغيرات المتوقعة ـ

ي و الت الخدمة أو)مجموعة من المزايا و الخصائص الخاصة بالمنتج  بأنهاكما عرف البعض الجودة  

ية و لاعتمادو التوفر و الموثوقية و ا الأمانبات المستهلكين وتتضمن ، السعر و رغ إشباعتساهم في 

 القابلية للاستعمال ( ـ

للحكم  روريةالض الإنتاجيةو يلاحظ على التعريف السابق تركيزه على مجموعة من الجوانب التسويقية و 

 خدمة ـ  أومنتج  أيعلى جودة 

خدمة ال أوج مجموعة من المزايا و خصائص المنت بأنهاودة ) لضبط الج الأمريكيةكما عرفتها الجمعية 

 القادرة على تلبية حاجات المستهلكين (ـ

 إذافالسلعة  نمالمتميز الصنف  إلىالجودة تشير  إن إي) صنف السلعة المنتجة (  بأنهاكما عرفت الجودة 

 (a( فان الجودة تعني الصنف ) a,b;c;dدرجات حسب الترتيب التالي )  إلىقسمت السلعة 

 المتميز للمنتج( ـ الأداءالمتانة و  بأنها( ) connelوقد عرفها )

ص الخصائ عبارة عن مجموعة من الصفات و بأنهاالسابقة للجودة  يمكن تعريفها  التعارفو من خلال 

 سواء من العملاء كين وتلبية حاجات المستهل إلى تؤديالخدمة، و التي  أويتميز بها المنتج  أنالتي يمكن 

 العملاء و هؤلاء إرضاء إلى، في سبيل الوصول  الأداءقدرته على  أو تصنيعه أوحيث التصميم المنتج 

 ـ  إسعادهم

بجودة التصميم و هي مواصفات الجودة  الأولىالجودة من خلال ثلاثة زوايا ، ترتبط  إلىو يمكن النظر  

و هي المواصفات التي تتحقق  الإنتاجالخدمة ، وترتبط الثانية بجودة  آوالتي توضع عند تصميم المنتج 

نفسها  الإنتاجيةو هي المواصفات التي تتحقق خلال العملية  الإنتاجخلال العملية ، و ترتبط الثانية بجودة 
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ة لضرور إضافةو التي تظهر للمستهلك عند الاستعمال الفعلي للمنتج ، الأداء،و ترتبط الثالثة بجودة 

 العملاء و هو ما يعرف بجودة خدمة العملاء ـ ىغالتقديم هذه السلع و الخدمات  أثناءالتركيز على الجودة 

الجودة من خلال وجهة نظر المستهلك ورضاه عن المنتج ، في حين  إلىو في العادة ينظر رجال التسويق 

 أولسلع و الخدمات للمواصفات الجودة من جانب تصنيعي من خلال مدى مطابقة ا إلى الإنتاجينظر رجال 

 22المعاير الموضوعة ـ

 : تعريف الخدمة ثانيا  

من مدخل لتعريف الخدمة ، هنالك من يركز على تعريف طبيعة  أكثرتظهر وجود  الأدبياتدراسة   

ـ من هذا المنظور ،الخدمة هي مثلا حسب  23الأخرىالنشاط الخدمات في محاولة لتميزها عن النشطات 

 أو تأجير، غالبا دون انتقال للسلع ، يخلق القيمة من خلال  لأخرلوفلوك "نشاط اقتصادي مقدم من طرف 

مجتمع  أو، بشكل منفرد  أنظمة أوهياكل ، شبكات  أوسلع ، يد عاملة ،كفاءات مهنية ، تجهيزات  استحلال

 24تكون مصاحبة للسلع المادية " أوالتي تقدم للبيع  الإشباعو المنافع و  الأنشطةـ 

ها عن السلع المادية ، خصائص مثل زالخدمة التي تمي خصائصما يرك على تحديد  أيضامن التعريفات 

و الاستهلاك ، من هذا المنظور الخدمة هي "  الإنتاجالفنائية ، اللاملموسية ، اللانمطية وتلازم عمليتي 

من ابر  25ة "عحاجات و رغبات المستهلك و تحقق له المنف إشباع إلى أساسامنتجات غير ملموسة تهدف 

على  أخريقدمه طرف لطرف  أداء أو"فعل  أنهاكتاب هذا المدخل فيلب كوثلر ، الذي يعرف الخدمة على 

 26لا باستخدام سلعة مادية"  أوتج عنه تملك ، مع كونه قد يرتبط يكون بالضرورة غير ملموس ولا ين إن

 مفهوم جودة الخدمات  :ثالثا   

الجودة بعد  إدراكبون للخدمة و زالانحراف ما بين توقعات ال أو" الفجوة  أنهاتعرف جودة الخدمة على 

بوجود علاقة بين المزايا المحققة فعلا  أساساحسب هدا التعريف تتعلق جودة الخدمة 27استهلاك الخدمة " 

شمولية لجودة  أكثرتعريف  إعطاء، كما يمكن 28استهلاك الخدمة و الفوائد المرجوة منها  أومن استعمال 

 أنجاه" درجة و  أنهاعلى  1985(سنة zeithaml, berry , parasuramanالخدمة اقترح من طرف )

 لأداء إدراكهمو  نالزبائة المقدمة " و "الفجوة بين توقعات و التوقعات نحو الخدم الإدراكالتباين بين 

 29مرتفع " الزبونجيدة و رضا  تجودة الخدماكانت  صغيرةالخدمة "حيث كلما كانت الفجوة 

"قياس مدى مطابقة  أنهاعلى  1983( عرف جودة الخدمة سنة lewis and boomsفيما يخص ) أما

مستوى الخدمة المطبقة مع توقعات الزبون ، فتقديم خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات الزبون على 

يحكم على جودة الخدمة هو المستفيد الفعلي منها ، و لهذا من  لذيا أنو من هنا يتبين لنا  30ثابت " أساس

 31الفعلي للخدمة التي يحصل عليها ـ الأداءخلال مقارنته بين توقعات و بين 

                                                             
 15ص ،2005،  2، دار صفاء للنشر و التوزيع ، عمان ، ط ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء_مأمون سليمان الدراركة  22
 344، ص2002، الدار الجامعية ، الإسكندرية مصر  ة التسويققراءات في إدار_الصحن محمد فريد،  23

24 _Lovelock et al, marketing des services, 6me édition , Pearson éducation , paris ,p ,609 
 53،ص2006،دار المناهج للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، 1، الطبعة تسويق الخدمات و تطبيقاته_ زكي خليل ساعد ،  25
 21،ص3،2002،مجلة الاقتصاديات شمال إفريقيا ،العدد جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك _بريش عبد القادر، 26
 18، ص1200، دار غريب للطباعة و النشر و التوزيع ،9000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل الايزو _السلمي ،علي ،  27
 –دراسة حالة مؤسسة   )servperf (قياس مستوى جودة الخدمات الهاتفية النقالة نموذج سماعيل ، أ ـ د عبدوس عبد العزيز،_ د ـ مراد إ 28

 3،مجلة البشائر ،ص -موبيليس 
29_mohamed,g,a, service ouality of travel agents, an international multidisciplinaire journal of tourisme, 

volume 2,number1,p66 
مذكرة ماجستير ، علوم تجارية )غير منشورة (، تخصص تسويق  –دراسة حالة بنك البركة –قياس جودة الخدمة المصرفية _جبلي/ هدى،  30

 71،كلية العلوم الاقتصادية و التسيير ، جامعة قسنطينة، ص
 4ص مرجع سابق،_ د ـ مراد إسماعيل ، أ ـ د عبدوس عبد العزيز، 31
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" نتيجة تقيم يقارن فيها الزبون توقعاته بالخدمة المقدمة  أنهاعلى  1984( فعرفها سنة gronroos) أما

"32 

للخدمة و التي  الإجمالية" مجموعة من الصفات و الخصائص  أنها  1986( سنةsteblingكما عرفها )

 33حاجاته و رغباته " إشباعتكون قادرة على تحقيق رضا الزبون و 

تجاوز  أوالزبون لمدى تلبية الخدمة لتوقعاته  إدراك أنهاعلى " 1990( كذالك سنة czepielو عرفها )

 34"تلك التوقعات 

ترضي  -في وضعية محددة–الخدمة ذات الجودة العالية هي التي  بأنها( langeard , eiglierو عرفها )

 35الزبون "

تحققها  أنتلك الدرجة من الرضا التي يمكن  بأنها 1999( فقد عرفها سنة Lovelock& wight) أما

 36وتلبية حاجاتهم ورغباتهم و توقعاتهم " إشباعالخدمة للمستفيدين و الزبائن عن طريق 

 جودة الخدمات و نماذج قياسها  أبعاد:الثانيالمطلب 

 جودة الخدمات  أبعاد:  أولا   

دة الخدمة يعتمد عليها في تقييم جو المعاير التي أن(zeihaml , berry , parasuramanيرى كل من )

 تتفاوت ادأبعر تلك التي يحددها المستفيد من الخدمة ، فتقيم الزبائن لجودة الخدمة يتحدد من خلال عش

جات عرفة حا، المصداقية )الثقة( فهم و م الملموسةحسب الزبائن وهي : الاعتمادية ،  أهميتهادرجة 

 تعاطف ـة و ال)الضمان( ، التمكين ،سهولة الحصول على الخدمة ، الاستجاب الأمانالزبون ، الاتصال ، 

ورة بين العشرة المذك أساسية أبعاد( خمسة berry and parasuramanو في هذا السياق ، حدد) 

لذالك  يالعلم( حيث اثبت كفاءة عالية في مجال servqualعليه مقياس) أطلقكمقياس لجودة الخدمات 

هي  بعادالأو هذه  الخمسة في الجنب الميداني لهذه الدراسة ـ الأبعادسوف يتم الاعتماد على تلك 

 :  ق مايلي، و التعاطف ، و التي يمكن تفصيلها وف الأمان، الاستجابة ،  الملموسة:الاعتمادية ، 

ه و تخدمة فية المستمثل الجوانب الملموسة و المتعلقة بالخدمة مثل مباني و التقنيات الحديث:  الملموسة*

  ـ الخ ــ ـ  الموظفينو التجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة و مظهر  للأبنيةالتسهيلات الداخلية 

لبها ذي يطتعبر عن قدرة المؤسسة من وجهة نظر الزبائن على تقديم الخدمة في وقت ال *الاعتمادية:

 ون ـالزب الزبون و بدقة ترضي طموحه ـ وكذالك تعبر عن مدى وفاء هذه المؤسسات بالتزاماتها تجاه

لى العمل ع ويهم وهي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات الزبائن و الاستجابة لشكا*الاستجابة : 

ن يتعاملو ة التياحترام من قبل المؤسس محل تقدير و بأنهمحلها  بسرعة وكفاءة عالية بما يقنع الزبائن 

 ر رحب ـبصد فينالموظذالك فان الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل  إلى إضافةمعها ، 

 الشك ـ أوالخطر  أو الخطأتخلو من  نللزبائهو الاطمئنان من قبل بان الخدمة المقدمة :  الأمان*

و الرغبة في تقديم الخدمة  بأهميته وإشعارهالحرص على الزبون روح الصداقة و  أبداءهو *التعاطف: 

 37حسب حاجاته 
                                                             

32 _gronroos, adopting a service logic for marketing ,marketing theory ,vol ,6,n°3,p323 
 32، ص2008،،الوراق للنشر ، عمان ، الأردن  إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي_ الطائي ،يوسف حجيم ، العبادي ، و آخرون،  33

34 Ming.w,chich.j.s ,the relationship between service quality and customer satisfaction, journal of 

information and optimization sciences  ,vol.27, no.1,Taiwan, 2006,p195 
 943،ص2006،دار النشر و التوزيع الشروق ، عمان ، الأردن ، إدارة الجودة في الخدمات_المحياوي ، قاسم نايف علوان ، 35
 4، ص مرجع سابقوس عبد العزيز، د عبد -مراد اسماعيل ،أ -_ د 36
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 ( لقياس جودة الخدمة : servqualثانيا : نموذج )   

تحليل  جنموذواهم النماذج شيوعا و استعمالا ـ و يطلق عليه ط  أكثر( من servqualيعتبر نموذج )

ن ( في العديد مzeithaml ,berry , rarasuramanالفجوات " تم اقتراحه و تطويره من طرف )

يث ثين ، بحالباح جودة الخدمات فقد تم استخدامه من قبل هؤلاء الأدبياتالمرات ـ ويعتبر نقطة تحويل في 

ة لبمقاب افقامو ،استحداث نموذج لقياس وتقيم الزبائن لجودة الخدمة  إلىدراسة كمية تهدف  بإجراءقاموا 

نة، الصيا قطاعات وهي ط الوكالات البنكية، شركات الاتصالات ، شركات أربعمجموعة من الزبائن في 

يث خدمة ، حدة اللقياس جو أداةوشركات البطاقات الائتمانية ـ و قد نتج عن هذه الدراسة الكمية استحداث 

متوقع ـ و الفعلي و ال الأداءتنشا من خلال عدم تطابق  أن( خمس فجوات يمكن servqualنموذج ) اظهر

 ثل هذه الفجوات في : تتم

 الإدارةحيث تنتج بين الاختلاف بين توقعات الزبائن لمستوى الخدمة و ادراكات :  الأولى_ الفجوة 

 38لتوقعات زبائنها ـ

رجمة تا على وقدرته نهابأتتمثل في الفرق الحاصل بين ادراكات المؤسسة لتوقعات _ الفجوة الثانية : 

 معايير ـ  إلى الإدراكذالك 

 تنشا من الانحراف في العدم توافق المعاير الخدمة الموضوعية مع الخدمة المقدمة فعلا_ الفجوة الثالثة : 

 إلىوجهة ية المتتمثل في الانحراف الحاصل بين الخدمة المقدمة و الاتصالات الخارج_ الفجوة الرابعة: 

 الزبائن ـ

 و الخدمة المتوقعة من طرف الزبائن ـتمثل الانحراف بين الخدمة المدركة _ الفجوة الخامسة : 

 أبعادخمسة  إلى الأبعاداختزلت هذه  1988، لكنه سنة أبعاد( كان قائما على عشرة servqualنموذج ) إن

ـ و يتكون المقياس من مجموعتين ، و تهدف  39اثنين وعشرين عنصرا يرتبط بها ىاحتوائها علمع 

تحديد  إلىتحديد ادراكات الزبائن لجودة الخدمة المقدمة و تهدف المجموعة التالية  إلى الأولىالمجموعة 

 40توقعات الزبائن لجودة الخدمة ـ

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                              
 4، ص مرجع سابق _د ـ مراد إسماعيل ، أ ـ د عبدوس عبد العزيز، 37
 439،ص 2005، عمان ، الأردن ، تسويق الخدمات ، دار وائل للنشر_ الضمور، هاني حامد ،  38

39 _sousa.c.,customer expectations and perceptions of service quality in retail banking , 

ijsk.orj /uploads/3/1/1/7/../11_management .pdf,consult le .25/08/2014. 
 5، ص  مرجع سابق_د ـ مراد إسماعيل ، ا ـ د عبدوس عبد العزيز ،  40
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  (: نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة )نموذج تحليل الفجوات (1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 101،دار الثقافة،عمان الأردن ص 3ط 2013،  2001:200إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو قاسم نايف علوان،  المصدر:

 جودة الخدمات  أهداف: الثالثالمطلب 

 ( أهداف الجودة إلى خمس فئات، و هي كما يلي:2006*صنف)الميحاوي،

 _أهداف الأداء الخارجي للمؤسسات الحكومية و يتضمن الأسواق و البيئة و المجتمع 

 _أهداف أداء المنتج وتناولت حاجات الزبائن و المنافسة 

 و فاعليتها و قابليتها للضبط_أهداف العمليات و تضمن مقدرة العمليات 

 بالعمل  محيطة_أهداف الأداء الداخلي و تعني مقدرة المؤسسات الحكومية و مدى استجابتها للتغيرات ال

 41_أهداف الأداء للعاملين وتشمل المهارات و القدرات و التحفيز و تطوير العاملين 

                                                             
رسالة ، مةواقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في مدينة سلفيت من وجهة نظر متلقي الخد_ عقبه نواف راغب علاونه،  41

 17،ص2019ماجستير ،جامعة القدس ،فلسطين، 

 

 

 

 الزبون 

 

 (5الفجوة )                                                                                          

 

 (4الفجوة)                                                                                          

 الفجوة )أ(

 (3الفجوة)                                                                                          

 

 (2الفجوة )                                                                                          

 الخبرة السابقة الاحتياجات الشخصية الاتصالات المباشرة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة )المستلمة(

 الخدمةتقيم 
الاتصالات الخارجية 

 الموجهة للزبون

ترجمة الادراكات إلى 

 مواصفات جودة

ادراكات الإدارة لتوقعات 

 الزبون
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 ( أهداف جودة الخدمة :2012،36*كما حدد )احمد    

 هذا يعنيومرة ،  أولالصيحة بالطريقة الصحيحة من  الأشياءالجودة تتطلب عمل  إن التكاليف :خفض -

 انجازها و بالتالي تقليل التكاليف ـ إعادة أوالتالفة  الأشياءتقليل 

نجاز التي وضعت من طرف المؤسسة لا فالإجراءاتتقليل الوقت اللازم لانجاز مهمات الزبون : -2

طويلة  الإجراءاتومراقبتها ، و بالتالي جاءت هذه  الأهدافركزت على تحقيق الخدمات للزبون قد 

 وجامدة مما يؤثر سلبا على الزبون ـ

عدم الاهتمام  إنالخدمات على حسب رغبة الزبون ، و  المنتجاتو ذالك بتطوير  تحقيق الجودة :-3

المراقبة ، وبالتالي زيادة الشكوى  أعمالالمهام و زيادة  زو انجا لأداءزيادة الوقت  إليبالجودة يؤدي 

 42المستفيدين من هذه الخدمات

 المبحث الرابع: الأدبيات التطبيقية

تساهم هذه  ،بليةوتشكيل أسس دراساتهم المستق تلعب الدراسات السابقة دورًا جوهرياً في توجيه الباحثين

ي فوتساعد  عن الفجوات البحثيةتكشف السابقة  الدراسات كماالدراسات في توفير إطار نظري ومعرفي، 

ذا حث قمنا في هتجنب التكرار غير الضروري، مما يوجه الجهود نحو موضوعات جديدة ومبتكرة. 

ه من بتفادة و مقارنتها مررا في الأخير بأهم ما تم الاس ستعراض الأعمال التي سبق نشرهابإ المبحث

 الدراسات السابقة. 

 قةالمطلب الأول: عرض الدراسات الساب

 أولا: الدراسات العربية

 الدراسة الأولى:

ماعات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية في الجزائر )دراسة تحليلية للج، فوزية صادقي 

كتوراه الطور أطروحة مقدمة لنيل شهادة د 3تحت إشراف دكتور سليم بولحية بجامعة قسنطينة  المحلية (

لعامة قات االثالث في علوم الإعلام و الاتصال و السمعي و البصري قسم الإعلام و الاتصال و العلا

هدفت حيث فصول ، فصلين نظريين و فصلين تطبيقيين 4،تضمنت هذه الدراسة فصول  2020/2021

رقمنة شروع المنتائج المنعكسة على المواطنين وعلاقتهم بالإدارة اثر تطبيق للتعرف على هذه الدراسة 

في  لرقمنةاكيف تساهم و تم صياغة الإشكالية الرئيسية كالتالي : في الإدارات الجزائرية العمومية 

 تحسين الخدمة العمومية بالجماعات المحلية الجزائرية ؟ 

 ان و تمتستبياتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي ،كذالك تم اعتماد أدوات بحثية كالمقابلة و الا

 ومالعل الإحصائية الرزمة استخدام وتمقدرت ب)( و عينة زبائن قدرت ب)(دراسة عينة موظفين 

 و دارنحالإ وذجنمول الحسابية توسطاتمال على اعتمادا الاستبيان، بيانات تحليل( ل spss)الاجتماعية

 : النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت ،وقد الأخرى الإحصائية الأساليب من غيرها

لرقمي اشروع _قابلية المواطنين للتأقلم مع التكنولوجيات الحديثة تعتبر فاعل محوري في تجسيد الم1

 الشامل لكل القطاعات في الجزائر

_نجاح مشروع الرقمنة في الجزائر مرتبط بقدرة الجماعات المحلية على انجاز المشروع بمرونة ،و 2

 التأقلم مع التحولات الرقمية المتجددة 

                                                             
دور أبعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبون دراسة استطلاعية لأراء عدد من _الدكتور رعد عدنان رؤؤف ، رفل مؤيد عبد الحميد،  42

 31، ص2019، 119عدد ،تنمية الرافدين الزبائن في مصرف الشمال للتمويل و الاستثمار في محافظة نينوى
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 ت البيئةتطلبا_أولوية بناء إستراتيجية رقمية و إجراء تحول في طريقة تقديم خدمات بما يتلاءم مع م3

 الرقمية الجديدة

 الدراسة الثانية:

خدمة ودة الدور الرقمنة في تحسين جبعنوان : دراسة الشكير ايوب ، دريوش نور الهدى ،مسراتي خولة 

بلدية لترية في الإدارة العمومية )دراسة عينة من المواطنين المستفيدين من خدمات المصلحة البيومي

عة الجزائر، ،جام jegeدراسة علمية منشورة في مجلة النمو الاقتصادي و ريادة الأعمال  احمر العين (

ودة ى تحسين ج، تهدف الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير رقمنة الإدارة العمومية عل2022سنة  2بعدد 

ين ئية بالخدمة المقدمة شملت هذه الدراسة فرضية رئيسية  تمثلت في وجود علاقة ذات دلالة إحصا

 .0.05ن عند مستوى المعنوية الرقمنة و تحسين جودة الخدمات المقدمة في بلدية احمر العي

 حثية ـبأداة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي و أدواته مثل المقابلة ، الاستبيان ، الملاحظة ك

 200رها ية قدمجتمع البحث عبارة عن مواطنين بلدية احمر العين ولاية تيبازة ،أخذة منهم عينة عشوائ

 على اعتمادا ان،الاستبي بيانات تحليل( ل spss)لاجتماعيةا العلوم الإحصائية الرزمة استخدام وتم ، شخص

 .الأخرى الإحصائية الأساليب من غيرها و دارنحالإ وذجنمول الحسابية توسطاتمال

 توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها :

يا نولوجتك_الرقمنة هي إستراتيجية وطنية تعمل على عصرنة الإدارة العمومية ،من خلال استخدام 1

عالية ءة و الفالكفاذات جودة ، تتميز ب تالمعلومات و الاتصال في إجراء المعاملات و تسهيلها وتقديم خدما

 ، 

اعدتها سديثة _تحوي المصلحة البيوميترية لبلدية احمر العين على مجموعة من الأجهزة و البرامج الح2

  على تقديم خدمات ذات جودة بسرعة وتكلفة اقل

محلية ات ال_ اهتمت الجزائر برقمنة مختلف إداراتها العمومية و بالأخص الاهتمام الكبير بالجماع3

 )البلدية( من خلال جملة من المشاريع أبرزها مشروع الإدارة الالكترونية  

لقات هي منطوتتلاقى الدراسة الحالية بهذه الدراسة في الجانب النظري الذي يتناول معارف تراكمية  

ديث حوضوع أن موضوع الرقمنة م اية يتم اعتمادها كمسلمات مثبتة لتفادي التكرار البحثي خاصتنبحث

 حاولا إثراءه في  دراستنا الحالية

 الثة :الدراسة الث

 ة منشورةدراسة علمي  "دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات الصحية "عبد الله علي جمعة احمد ،  

فت هذه الدراسة ، هد 2023بني يوسف القاهرة ، عدد يوليو الجزء الثالث  في مجلة كلية التربية ، جامعة

ضية الفر إلى التعرف على  دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات الصحية ،اعتمدت هذه الدراسة على

جهزة لأالحوكمة ، ا ،الآتية : هناك علاقة ذات دلالة معنوية بين أبعاد الرقمنة ) شبكات الاتصال  ةالرئيسي

لانتظار اوائم قو المعدات ، البرمجيات ( وجودة الخدمات الصحية لمرضى المبادرة الرئاسية للقضاء على 

. 

ء على للقضا مجتمع البحث يتمثل في مقدمي الخدمة بالمستشفيات المشاركة في المبادرة الرئاسيةتمثل 

 الانتظار   مقوائ

المنهج الوصفي التحليلي و أدواته كالاستبيان و مفردة ، اعتمدت هذه الدراسة على  384بعينة قدرها 

 اعتمادا الاستبيان، بيانات تحليل( ل spss)الاجتماعية العلوم الإحصائية الرزمة استخدام وتمكما  المقابلة

 الأخرى الإحصائية الأساليب من غيرها و دارنحالإ وذجنمول الحسابية توسطاتمال على
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 توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها : 

بعد الرقمنة  ( بين إجمالي0.01_ يوجد تأثير ايجابي مباشر دال إحصائية عند مستوى معنوية اقل من )1

ية مات الصحالخد للقضاء على قوائم الانتظار و تحسين جودة ةبالمستشفيات المشاركة في المبادرة الرئيسي

ال في تحسين ( مما يبرز دور الرقمنة في المساهمة بشكل كبير و فع0.770) ط، حيث بلغ معامل الارتبا

عم مبدأ دية و جودة الخدمات المقدمة من خلال تحقيق أمال و تطلعات المرضى و تطبيق النزاهة و الشفاف

 المساواة و أحكام مراقبة سير عملية تنفيذ الخدمات الصحية للمرضى .

عد الأجهزة و ب( بين إجمالي 0.01صائيا عند مستوى معنوية اقل من )_يوجد تأثير ايجابي مباشر دال إح2

ودة تحسين ج وتظار المعدات للرقمنة  بالمستشفيات المشاركة في المبادرة الرئاسية للقضاء على قوائم الان

في توفير  ( مما يبرز دور الرقمنة في المساهمة0.459الخدمات الصحية ، حيث بلغ معامل الارتباط )

خدمات ودة الجحماية آلية متطورة لحفظ البيانات على أجهزة خوادم متطورة بما يهدف إلى تحسين أنظمة 

 الصحية المقدمة ـ

المنهج  واسة  استخدمت كلتا الدراستين السابقة و الحالية المنهج الوصفي لبناء الجانب النظري للدر 

غير أن   spssالاعتماد على مخرجات التحليلي لدراسة الجانب التطبيقي وتحليل معلومات الاستبيان ب

 الدراستين اعتمدتا عينتين مختلفتين .

 الأجنبية ثانيا: الدراسات 

 الدراسة الأولى : 

 raad tomaa kawad ،ruslanصباح صالح عمر ،ياسمين محمد نايف ، نمر هاشم قاسم ،  

kalenychenko ،   دور الرقمنة في تحسين المساواة و الكفاءة في الخدمات العامةthe role of 

digitallization in improvin accountability and efficiency in public service  

يهدف المقال إلى استكشاف  2024سنة  2العدد  45البحوث التشغيلية جامعة الرافدين ، بغداد المجلد  مجلة

 ر للرقمنة على تعزيز فعالية و المحاسبة و مساءلة القطاع العام .التأثير الكبي

شخص 250 موظف و 12يتمثل في موظفي و مستهلكي القطاع العام ، العينة كانت كالأتي مجتمع البحث 

 دواتهمن مستهلكي خدمات القطاع العام، اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي و أ

 بيانات تحليل( ل spss)الاجتماعية العلوم الإحصائية الرزمة استخدام وتمكما  المقابلةكالاستبيان و 

 حصائيةالإ الأساليب من غيرها و دارنحالإ وذجنمول الحسابية توسطاتمال على اعتمادا الاستبيان،

 الأخرى

 توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها :

ا نا تحسنالبيانات الضخمة ، و الذكاء الاصطناعي ،شهد_باستخدام الشبكات السحابية و تحليلات  1

 ملموسا في الكفاءة التشغيلية للخدمات العامة .

ا أساس دول مختلفة أن الرقمنة ليست مجرد خاصية إضافية ولكنه10_ أوضحت الحقائق الواردة من 2

 أساسي للحداثة 

و  ل سلسل تبادل المعلومات بشكلعب توحيد الخدمات عبر الحوسبة السحابية دورا حاسما في تسهي-3

انات افر البييز تودون انقطاع ، و قد نجحت عملية المواءمة في القضاء على الانقسامات التقليدية ، و تعز

 ، و تغذية جو تعاوني يفيد سواء موظفي القطاع العام أو الأشخاص الذين يتلقون الخدمة 
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وضوع ة البحثية في تجميع معلومات حول ماعتمدت هذه الدراسة على المقابلة المباشرة مع عين 

تين  في لدراسالمدروس بينما اعتمدت الدراسة الحالية على الاستبيان كأداة تجميع معلومات ، تجتمع ا

كز على حالية ترسة الوهو الرقمنة بينما تختلفان في المتغير المتأثر حيث الدرا يمعالجتهما للمتغير الرئيس

   السابقة تركز على تحسين المساواة و الكفاءة في الخدمات .جودة الخدمة بينما الدراسة 

  الدراسة الثانية :

lulzim shabani , arberesha behuli, fidan qerimi ,fellanze pula , pranvera dalloshi 

 the effect of digitalization  on the  تأثير الرقمنة على جودة الخدمات وولاء العملاء،   

quality of service and customer loyalty   ، 6، العدد  6مجلة العلوم الناشئة ،المجلد  ،

 aap  ،pristina  ،     kosovoكلية الاقتصاد ، كلية  2022ديسمبر  

  ( servqual)الخدمة يهدف هذا المقال إلى قياس تأثير الرقمنة على جودة الخدمة من خلال نموذج جودة 

ة على المنهج عميل ، اعتمدت هذه الدراس 400يتمثل في عملاء  بنك كوسفو بالعينة قدرها مجتمع البحث 

(  spss)جتماعيةالا العلوم الإحصائية الرزمة استخدام وتمالكمي  و أدواته جمع المعلومات كالاستبيان، 

 الأساليب نم غيرها و دارنحالإ وذجنمول الحسابية توسطاتمال على اعتمادا الاستبيان، بيانات تحليلل

 توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها : الأخرى الإحصائية

 جودة _النظام المصرفي رقمي تماما بشكل عام ، و العملاء راضون عن الخدمات ويعتبرونها ذات1

 عالية و مخلصون للبنك الذين هم فيه ـ

تقديم لأجنبي أكثر رقمية ، هناك اتجاه مستمر لمزيد من التطوير _أصبحت البنوك ذات رأس مال 2

 .لمستهلك لاء اوالخدمات الرقمية و بتالي التأثير على جودة الخدمة أفضل و بالإضافة إلى ذالك وزيادة 

 لبنوكلاء في اللعم تجتمع  الدراستين السابقة و الحالية على دراسة على ما تضفيه الرقمنة للجودة المقدمة

لدراسة عينة اوتختلفان في مكان عي أن الدراسة السابقة تعمقت لتشمل دراسة ولاء العملاء كذالك  كما 

عميل و رأي الهت نحاعتمدت كلتا الدراستين أداة الاستبيان لتجميع المعلومات غير أن الدراسة السابقة اتج

 العمال . أما الدراسة الحالية فركزت على رأي

 ة بين الدراسات السابقة و الدراسة الحالية المطلب الثاني: مقارن

 (: مقارنة بين الدراسات السابقة و الدراسة الحالية2الجدول )

 الدراسة         

 من حيث

 السابقة الحالية

تقيم مدى فاعلية الرقمنة في تحسين  الهدف

 جودة الخدمات 

هدفت الدراسة للتعرف على دور 

الرقمنة في التأثير على الجودة في 

 مختلف المتغيرات الجودة 

 السداسي خلال الدراسة هذه إنجاز تم الزمن و المكان 

من الموسم الجامعي  الثاني

( أما بالنسبة للحدود 2024_2023)

المكانية تمت في البنك الوطني 

 الجزائري  

 من كانت وأجنبية عربية بيئة في تمت

 (2024_2020السنوات ما بين)
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تمت دراسة على عينة من موظفي البنك  العينة 

الوطني الجزائري في فرع ورقلة و 

تقرت ،كما تضمنت مقابلة مع نائب 

 ريس فرع ولاية تقرت 

 من أكبر أو أقل عينات مختلفة  تناولت

 الدراسات الحالية

 التحليلي الوصفي المنهج الدراسة اتبعت المنهج

 من النظري جانب تم إنجاز حيث ,

 علاقة لها و التي المعطيات جمع خلال

 لها علاقة التي بالرقمنة وأبعادها و

بتحسين الجودة داخل البنك الوطن 

 اعتمد – التطبيقي جانب في و الجزائري

 و بيانات لجمع كأداة الاستبيان على

 الاختبارات بعض و  spss برنامج

 إلى للوصول البيانات لتحليل الإحصائية

 .المقابلة إلى بإضافة نتائج

 المنهج على الدراسات بعض اعتمدت

 الوصفي

 الإحصاء و الكمي و , التحليلي

و  كأداة للدراسة  استعملت و , الوصفي

 برنامج كذا المقابلة ، واعتمدت على

spssلتحليل النتائج 

اعتمدت على متغيرين هما: الرقمنة و  المتغيرات

 جودة الخدمات 

 تناولت عدة متغيرات تمثلت في الأتي: 

الرقمنة، الخدمة العمومية ،الخدمة 

الصحية ،المساواة الكفاءة ،جودة 

 الخدمات 
 المصدر : من إعداد الطالبة

 المطلب الثالث: أوجه الإستفادة من الدراسات السابقة 

 : يلي فيما السابقة الدراسات من الإستفادة هأوج تتمثل

 دقيق بشكل الدراسة وأبعاد تيراغمتال ضبط . 

 الدراسة مجال في الأصلية اجعمرال إلى الوصول و النظري الجانب إثراء . 

 الدراسة منهجية يدتحدو الفرضيات صياغة. 

 التوصيات وصياغة النتائج من التحقق 

 الدراسة مشكلة يدتحد. 

 العمل خطة وبناء للموضوع أعمق فهم. 

 عالجةمال في ستخدمةمال الأدوات و العلمية جهنامال على التعرف 
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 خلاصة الفصل:

لأولي امل اعحولنا في هذا الفصل الإلمام بموضوع جودة الخدمة باعتبارها المؤثر في راضا الزبون و 

لتي فات االمتحكم في استمرارية المؤسسة ، حيث تطرقنا أولا إلى ماهية الجودة عن طريق عرض تعري

ته، ماهيوخدمات قدمها رواد المجال  مرورا بأهمية الجودة وكيف تتناثر وتأثر وصولا إلى موضوع ال

ي ف الرئيسالهد أخيرا حولنا توضيح ماهية جودة الخدمة كيفية قياسها وما تهدف إليه ،غير انه لا شك أن

 لها هو تقديم منتجات ترضي وتلبي حاجات العملاء ـ

 

  

   

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

 التطبيقي الجانب



 لجانب التطبيقيا                                                                                          الفصل الأول 

 

[34] 
 

 تمهيد:

 الذي والتأثير الجزائري  تحديدا فرع تقرتالبنك الوطني  في الرقمنة واقع دراسة الفصل هذا في سنحاول

 حيث تضمن الفصل ثلاثة مبحثين مقسمين كالتالي: ألحقته بخدماته،

 واقع الرقمنة في البنك الوطني الجزائري المبحث الأول :

 منهجية الدراسة الميدانية  المبحث الثاني :

 عرض و مناقشة النتائج المبحث الثالث :
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 المبحث الأول: واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري

تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة ، كما قمنا بالإجابة على أسئلة المقابلة في المطلب  تناولنا في هدا المبحث

 الثاني في شكل عناصر مبرزين دور الرقمنة محل الدراسة .

 ي تقديم عام للبنك الوطني الجزائر المطلب الأول:

 أولا: تعريف وكالة تقرت 

سعى هذه و ت941عاملا و رقمها في التقسيم البنكي هو  17و تضم حاليا 1966نشأة وكالة تقرت سنة 

ها جزء عتبارإلى تحقيق و توسيع خدمات البنك الوطني الجزائري با تالوكالة كغيرها من باقي الوكالا

 منه و العمل على تنفيذ سياسة التموقع التي يسعى البنك لتحقيقها .

 ثانيا: هيكلها التنظيمي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 941الشكل :الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري وكالة تقرت 

 

 ثالثا: شرح الهيكل التنظيمي للوكالة

عداد إذالك حيث تتكفل بجميع ما يتعلق بالعمال من توظيف ، ترقية ، تدريب ، وك .مصلحة الإدارة :1

 . رالتسيي كاليفالميزانية وفقا لما أعدته مديرية شبكة الاستغلال ، بالإضافة إلى محاولة التحكم في ت

 أ. مصلحة القروض: تتكون من الأقسام التالية :

وض تم ترسلها إلى مديرية شبكة الاستغلال بورقلة فتطلع ب _الدراسات : تقوم باستقبال ملفات طلب القر

 على رأي الوكالة فيه و التي قد تكون قد عالجت الملف وفق صلاحيتها .

 مدير الوكالة

 نائب مدير الوكالة

 رئيس مصلحة القروض

 مكلف بالدراسات 

 مصلحة الصندوق

مصلحة التجارة 

 الخارجية

 الإدارة رئس مصلحة

 الصرفية الإسلامية

 رئس مصلحة المراقبة
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 ـج _الالتزامات : تقوم بالإحصائيات الدورية و تقدمها لمديرية شبكة الاستغلال بورقلة 

ن و للقواني بيقهاالتابعة لها ، و مدى تط تقوم بالمراقبة الدورية للأعمال المختلفة .مصلحة المراقبة:2

 محكمة .عد الالتعليمات الصادرة من الوكالة الجهوية أو المركزية إلى جانب متابعة حالة المقرضين ب

وفق  : تتضمن جميع العمليات مع الخارج من أو لحساب زبائن البنك.مصلحة التجارة الخارجية 3

 و استقبال ما يرسل إليهم .القوانين المعتمدة لضمان تحويل الزبائن 

 قسم القرض ألمستندي  -قسم التوطين و المصادقة       -

 قسم التحويل و الاستقبال  -قسم تسليم الوثائق            -

 قسم التنفيذ المالي للأسواق -قسم حسابات العملة الأجنبية       -

بائنه لحساب ز نك أويلات التي يقوم بها البتهتم باستقبال كل الودائع النقدية و التحو .مصلحة الصندوق :4

 مع ضمان كل المدفوعات  

ت الإيداع ايو تنفيذ عمل أ_ قسم الشباك: في هذا القسم يتم استقبال الزبائن ، و تأخذ طلباتهم و يتم إرشادهم ،

 ، السحب النقدي ، تحرير الصكوك البنكية ....الخ 

 يل الصادرة من أو لصالح الزبائن .ب_ قسم التحويل: هنا تنفذ مجمل أوامر التحل

ظهيرها تم ت ج_ قسم خاص بالإرادات : يستقبل ويحفظ كل المبالغ الخاصة بالمدفوعات في مكان ،و التي

 للبنك و كذا القيم المستوطنة في صناديق المقر 

 طريق د_ قسم المقاصة و التحصيل : على مستواه يتم تحصيل مبالغ المرسلة للقبض من الزبون عن

 . دفوعةالمقاصة او عبر خدمات بنوك ميلة كما يقوم بمعالجة و متابعة المبالغ المالية الغير م

ضرورة  وق معج_ قسم اليومية المحاسبية : يقوم بالتسجيل المحاسبي لكل الحسابات التي يملكها الصند

 إرسال التسجيلات الخاصة باليومية المحاسبية إلى مديرية المحاسبية .

ئع دة وداحيث تتكفل بتمويلات الاستثمار وفق أحكام الشرعة،تقوم بقبول ع_ الصريفة الإسلامية: 5

 رة .كودائع الطلب و حسابات الاستثمار المشترك التي تعتمد على المشاركة في الربح و الخسا

 المطلب الثاني: واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري  

 بالبنك الوطني الجزائري  أولا: الخدمات الرقمية

تسهيل " وهو عبارة عن تطبيق مجاني يقدمه البنك الوطني الجزائري لعملائه ل  BN@tic*خدمة" 1

 الخدمات المصرفية في إي مكان و زمان ، يحتوي التطبيق على مسافتين : 

 لة(.لوكاا _ مساحة عامة توفر إمكانية الوصول إلى أي شخص للخدمات المصرفية ) الدليل ـ العروض،

لوصول اتمنح _ مساحة مصادقة يمكن الوصول إليها عبر أوراق اعتماد الخدمات المصرفية الالكترونية و

 إلى الخدمات التالية: 

 .عرض أرصدة الحسابات و احدث المعاملات الخاصة بالعميل    

 .بحث المعاملات الخاصة بالعميل في بيانات حسابه    
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 ف الخاص بالعميل .عرض وتبادل رقم التعري   

 .تتبع سعر الصرف و تحويل العملة    

 .تبادل العميل المراسلة مع البنك الخص به    

 .يستشعر العميل بيانات البطاقات الخاصة به    

 .عارض البطاقة   

 .إجراء عمليات النقل و توقيع الحسومات    

 .إدارة المستفيدين    

 يطة .متابعة جميع فروع البنك على الخر   

 واهم عنصر الأمان وسرية البيانات الخاصة بالعميل ـ

زمة للزبائن، " حيث تتضمن منتجات وخدمات التكميلية اللا pack basic*باقات خدمات البنك كا" باقة 2

 أفراد الذين لديهم حساب شيك بالبنك الوطني الجزائري وتشمل :

 ._حساب شيك + دفتر شيكات +البطاقة البنكية الكلاسيكية 

 _الدفع عبر الانترنت 

 _الاشتراك في خدمة الرسائل النصية القصيرة 

  دون تلامس" = خدمة الدفق بnet" باقة   BN@tic_الاشتراك في خدمات البنكية الالكترونية + تطبيق

wimpay-bna 

مات التي ، وهي مجموعة من المنتجات و الخد ن"موجهة لزبائن البنك المهنييpack proباقة"       

 ، و التي تشمل الأتي :  مالمالي لنشاطاته رترافق العملاء في التسيي

 ية .آو الذهب ةالكلاسيكي ن+ دفتر الشيكات + بطاقة الأعمال للمهنيي ن_ حساب الشيك للمهنيي

 _الدفع عبر لانترنت .

 في خدمة الرسائل النصية القصيرة  _ الاشتراك

  دون تلامس" = خدمة الدفق بnet" باقة   BN@ticتطبيق_الاشتراك في خدمات البنكية الالكترونية + 

wimpay-bna 

 _الاشتراك في خدمة الرسائل البنكية 

 _ جهاز الدفع الالكتروني

 وسائل)آليات ( تطبيق الرقمنة ثانيا:

 البنك الوطني )تقرت(: مكاتب في المعلوماتية يزاتالتجه_1
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 المعلوماتية تزاالتجهي مختلف توفيرعمل ابنك الوطني على  ،في البنك الوطني  الجيد العمل سير لضمان

 النقدية قراللأو آلية موزعات المغناطيسية، البطاقة قارئ ضوئي، ماسح طابعات، كمبيوتر، أجهزة من

 . (Microsoft office Word, Excel, PowerPoint…, Adobe Reader) مكتبية برامج

 باشر .لكل واحد منهم ما عدا مكتب تحصيل النقود الممكتب و حاسوب و طابعة  11 على تتوفر حيث

 

 لها أنواع عديدة منها : :_بطاقات الدفع الالكتروني 2

 .بطاقات ضمان الشيك        .بطاقات السحب          .بطاقات الائتمان    

 .بطاقات الدفع                 .بطاقة المشتري    

 .بطاقات الخصم الفوري         .بطاقات الدفع الأجل    

 (: TPE_ أجهزة الدفع الالكتروني )3

ذهبية ،بشكل امن ( الكلاسيكية و الcibو هو جهاز يسمح بتنفيذ عمليات الدفع عن طريق البطاقة البنكية )

 أيام ، وتتمثل مهامه في:  7\7بمعدل  24\24ورقمي ،تعمل 

 *معاملات الدفع   

 * إلغاء المعاملات   

 *السداد  

 تمتاز بالسرعة و الدقة و الأمان في التعاملات   

 ثالثا: نتائج المسفرة عن تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري 

 :أسفر تطبيق الرقمنة عن عدة نتائج اغلبها ايجابي و هي كالتالي

 _ تسريع التعاملات و اختصار الوقت 

 _ الدقة في تحميل و استخراج البيانات 

 _ تخفيف عبئ ضغط العملاء عبر الخدمات الموفرة عن بعد 

 _رضا العملاء عن الخدمات المقدمة 

 _تحسين جودة الأداء و كذا الخدمة المقدمة 

 _ تهديدات نظام الأمن المعلومات و البيانات 
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 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية

يان( على ات في البنك قمنا بتوزيع استمارات )استبالخدم جودة تحسين في الرقمنة دور معرفة بهدف

قع خص واعمال البنك الوطني الجزائري في كلى فرعيه في تقرت و ورقلة و قمنا بطرح عدة أسئلة  ت

 تطبيق الرقمنة على مدراء محل الدراسة .

ى نتائج ول إلاسة بغية التوصل إلى الحقائق و الوصفي هذا المبحث سنقوم بتحديد الإطار المنهجي للدر

 بالاستعانة بطرق علمية واضحة .

 المطلب الأول:مجتمع و عينة وأدوات الدراسة 

 أولا: مجتمع الدراسة

ويطلق أحيانا  43يعرف المجتمع بأنه: "مجموعة من العناصر أو المفردات التي تخص ظاهرة معينة" 

 على مصطلح المجتمع بالمجتمع الإحصائي .

 من ياناتالب جمع لعملية الصريحة الحدود تعيين هو الإحصائي المجتمع تحديد من الرئيسي الهدف إن

 من لدراسة إجراء ا خلال من عليها الحصول يمكن التي الاستنتاجات أوالاستقراء  لعملية وكذلك جهة،

 .الخ...موظفين أو عائلات أو أفراد  الإحصائي المجتمع عناصر تكون أن ويمكن ثانية، جهة

ذو  لعمالاو يتمثل مجتمع بحثنا في فروع البنك الوطني الجزائري في ولاية تقرت و ورقلة ونستهدف 

 تمكن من القاعدة الرقمية   

 ثانيا: عينة الدراسة 

نعمم النتائج التي نحصل عليها منها على  جزء من المجتمع الكلي، نقوم بدراسته ثمتعرف العينة بأنها:"

 44المجتمع ككل" .

قلة ، رع ورفانطلاقا مما سبق قمنا باستهداف عينة الموظفين في البنك الوطني الجزائري فرع تقرت و 

 15ية منها استمارة ورق 75نظرا لي عددهم الغير كبير جدا تم دراسة عينة غير عشوائية ـ تم توزيع 

 12راسة استمارة صالحة للد 60استمارة في فرع ورقلة استرجعنا منهم  60ت و استمارة في فرع تقر

زعة ورقيا من الاستمارات المو %80استمارة من فرع ورقلة إي ما يعادل  48استمارة من فرع تقرت و 

. 

 (: عدد استبيانات الموزعة و المستردة و الصالحة للدراسة3الجدول)

 المجموع فرع ورقلة  فرع تقرت 

 75 المستردة  الموزعة  المستردة  الموزعة  عدد الاستبيانات 

15 12 60 48 

 100 80 20  %النسبة المئوية

 المصدر: من إعداد الطالبة

 ثالثا: أدوات جمع البيانات

                                                             
 37ص  ،2009، دار صفاء للنشر و التوزيع ، عمان الأردن، /1،ط  طرق الإحصاء الوصفيحسن ياسين طعمة،إيمان حسين حنوش ،  - 43
 235،ص2002، الدار الجامعية ، الإسكندرية مصر، أساسيات بحوث التسويق_ اسماعيل محمد السيد ،  44
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علومات جمع ملبناءا على طبيعة البيانات التي أردنا جمعها و مع الأخذ بالاعتبار الوقت المسموح به 

 المتعلقة بالدراسة تم اللجوء إلى استعمال الأدوات التالية 

  :_المقابلة1

 ل علىاعتمدنا على المقابلة الشخصية مع نائب المدير البنك الوطني الجزائري ، من اجل الحصو

يه و إحصائيات حول واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري حيث تم طرح عل معلومات

مسفرة نتائج ال، ال مجموعة من الأسئلة التي تلخصت في : ماهية التطبيقات المختلفة لوسائل الرقمنة بالبنك

  جعن تطبيق الرقمنة ،تقيم عام عن هذه النتائ

  

ورية مات الضرلمعلولجمع البيانات و ا ةفي دراستنا الحالية يعد الاستبيان الأداة الرئيسي _الاستبيان :2

محورين  وينة لأفراد الع يلتحليل الظاهرة محل الدراسة ، و قد شمل هذا الاستبيان الجانب الديموغراف

 ( :1رئيسيين ) ملحق 

فيد تتخص أفراد العينة والتي حيث يتضمن بعض المعلومات الشخصية  الجانب الديموغرافي :*   

 الدراسة و المتمثلة في ) العمر ، الجنس ، الفئة العمرية ، سنوات الخبرة (

اد لاثة أبعحور ثحول واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري يتضمن هذا الم المحور الأول:*    

 د .كل بعل ثل في أربعة عبارات ، البعد الإداري ، البعد التقني و البعد البشري بعدد عبارات متم

د بعاد ،بعبعة أحول جودة الخدمات في البنك الوطني الجزائري يتضمن هذا المحور أر المحور الثاني:*   

 بعد  ارات لكلثة عبالملموسية ، بعد الاعتمادية ، بعد الاستجابة و بعد الأمان بعدد عبارات متمثل في ثلا

ن مجموعة من الدرجات مرتبة وفق مقياس ليكارت الثلاثي و _ وقد قابل عبارات محاور الاستبيا

 الموزعة كما يلي: 

 الثلاثي "likert ليكارت"(: درجات مقياس 4الجدول)

 غير موافق محايد موافق درجة الموافقة

 3 2 1 الدرجة
   المصدر: من إعداد الطالبة

 المطلب الثاني: تجهيز بيانات الاستبيان 

 أولا : الأدوات الإحصائية المستعملة 

تماعية لوم الاجة للعلأجل معالجة البيانات المجمعة من عينة الدراسة تم الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائي

"statistical package for social science ( و الذي يرمز له اختصارا بالرمز "spss و )و ه

صفي ختبارات الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوبرنامج يحتوي على مجموعة كبيرة من الا

معاملات ك يلالكالتكرارات ، المتوسطات ، و الانحرافات المعيارية ، و التي تدخل ضمن الإحصاء الاستد

 للعينة الواحدة .. t.testالارتباط ،و اختبار 

 و في ما يلي الأدوات التي تم الاستعانة بها :

م تقسيمه ث( 2=1-3تم حساب المدى بين اكبر و اصغر قيمة لدرجات مقياس ليكارت الثلاثي )_ المدى: 1

( للحصول عل طول خلية صحيحة ، ثم يتم إضافة القيمة 0,66=3\2على عدد درجات المقياس )

على للخلية ( و ذالك لتحديد الحد الأ1( إلى اقل قيمة في المقياس و التي هي )0,66المتحصل عليها )

 ولى كما هو موضح في الجدول الأتي : الأ
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 (: توزيع فئات المتوسط الحسابي و دلالاتها لمقياس ليكارت الثلاثي5الجدول )

 درجة الموافقة )التبني( الفئات درجة  درجات المقياس 

 عالية (1,66_1) 1 موافق

 متوسطة (2,33_1,67) 2 محايد

 منخفضة (3_2,34) 3 غير موفق
 الطالبةالمصدر: من إعداد 

 ( alpha cronbach_ معامل ألفا كرونباخ )2

 الاستبيان( دراسة )من ثبات أداة ال للتأكد( alpha cronbachتم الاعتماد على معامل ألفا كرونباخ )

 ويعبر عن ثبات أداة الدراسة كالتالي :

 (%60)إذا كانت ألفا اقل من ضعيفا *

 (70%و %60) إذا كانت ألفا تقع بين  مقبولا*

 (%80و %70) إذا كانت ألفا تقع بين  جيدا*

 (%80) إذا كانت ألفا اكبر من ممتاز *

 _ التكرارات و النسب المئوية:3

 تم الاستعانة بها للتعرف على الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة 

 _الرسوم البيانية: 4

 تم الاستعانة بها لتوضيح الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة

 وسطات الحسابية : _المت5

 تم حسابها من اجل معرفة مدى موافقة أفراد العينة على كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة 

 _الانحرافات المعيارية: 6

 تامتغير ترااعب من عبارة لكل سة،الدرا عينة أفراد استجابات انحرافات مدى لمعرفة عليه الاعتماد تم

 دل كلما صفرال إلى قيمته اقتربت وكلما الحسابي، متوسطها عن سةدراال محاور من محور ولكل سة،راالد

 .سةراالد عينة أفراد استجابات تشتت وانخفاض تركز على ذلك

 للعينة الواحدة :t.test_اختبار 7

 ثابتة، قيمة من أكبر أو يساوي أو أصغر لعينة ما متغير متوسط كان إذا ما لفحص الاختبار هذا يستخدم

 تتوسط نهالأ(2) تساوي لدراسةا هذه فيلمستعمل " ا   likertتليكار » لمقياس بالنسبة القيمة وهذه

 . والثانية الأولى الفرضية لاختبار عليه الاعتماد تم حيث الإجابة، درجات

 ":r 2" " و معامل التحديدr_ معامل الارتباط بيرسون " 8

 للمحور لكليةا الدرجة مع بعد كل ارتباط درجة معرفة أجل من[r] بيرسون ارتباط معامل على الاعتماد تم

 الدراسة  لأداة الداخلي الاتساق لتقدير وذلك إليه ميينت الذي

 الرقمنة يرتأث درجة لتفسير فاستخدم لبيرسون الارتباط معامل مربع يساوي والذي[r] التحديد معامل*

 على جودة الخدمات في البنك الوطني الجزائري
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 :قاعدة القرار الموضحة في الجدول الأتي على "r2"و تم الاعتماد في تفسير معامل تحديد 

 (: جدول تفسير معامل مربع )القرار الإحصائي(6الجدول )
 

 القرار الإحصائي "r2معامل تحديد"

=0"r2"  لا يوجد تأثير 

< 0,30"r2"0<  تأثير ضعيف 

<0,70"r2"0,30<  تأثير متوسط 

<1"r2"0,70<   تأثير كبير 

=0"r2"  تأثير تام 
وم تجارية و علية و  الالاقتصاد مذكرة ماستر ،كلية العلوم،  دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة العمومية،سلمى بوشرمة ،فاطيمة فدسيالمصدر:

 80ص 2019_2018، قسم العلوم التجارية، رالتسيي

 

 ثانيا:صدق و ثبات أداة الدراسة

تم عرض أداة الدراسة )الاستبيان ( على الأستاذة المشرفة و مجموعة من المحكمين _الصدق الظاهري: 1

بجامعة قاصدي مرباح ورقلة و  رمن هيئة التدريس بكلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيي

 المتمثلين في :

 ن للاستبيان الدراسة(: يوضح الأساتذة المحكمو7لجدول )ا

 الكلية _الجامعة الدرجة العلمية نالاستاتذة المحكمو

، كلية العلوم  رقسم علوم التسيي أستاذ محاضر )أ( تيشات سلوى 

الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم 

  رالتسيي

، كلية العلوم  رقسم علوم التسيي أستاذ محاضر )أ( بن شويحة بشير 

الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم 

  رالتسيي

، كلية العلوم  رقسم علوم التسيي أستاذ محاضر )ب( قداش سمية 

الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم 

  رالتسيي

، كلية العلوم  رقسم علوم التسيي أستاذ محاضر )أ( محمد منير بن عبد الهادي 

التجارية و علوم  الاقتصادية و العلوم

  رالتسيي
 المصدر: من إعداد الطالبة 

 _ الصدق البنائي:2

 الوقوف أجل من وذلك لها، البنائي الصدق من التأكد يتم ،الدراسة  لأداة الظاهري الصدق من التأكد بعد

 الذي والبعد للمحور عبارة كل انتماء مدى على والوقوف سة،االدر أداة تارقلف الداخلي الاتساق مدى على

 البسيط الارتباط معامل على بالاعتماد وهذا الاستبيان تالفقر الداخلي الاتساق من التحقق وتم فيه، تقع

 كالأتي:  النتائج جاءت وقد ، Sig الدلالة ومستوى ، » Pearson بيرسون »

تطبيق الرقمنة في البنك والذي يمثل المتغير المستقل "واقع *الاتساق الداخلي لفقرات المحور الأول:     

حيث قمنا بحساب معامل الارتباط بيرسون لمعرفة درجة الارتباط بين كل فقرة من  الوطني الجزائري"

 ( 2)الملحق الفقرات مع الدرجة الكلية للبعد

 (: يوضح نتائج معامل الارتباط بيرسون للمحور الأول 8الجدول )
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معامل  الوطني الجزائريالمحور الأول: واقع تطبيق الرقمنة في البنك 

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 البعد الأول:الجانب الإداري الرقم

 0,000 0,773 .تدعم الإدارة سياسة تطبيق الرقمنة لتقديم خدمات  1

 0,000 0,790   يستعين البنك بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة. 2

ات معلوملخدمة نظام اليعمل البنك  على توفير شبكة اتصال حديثة و فعالة  3

 الالكترونية لديها.

0,852 0,000 

يعمل البنك على مواكبة التقدم التكنولوجي عن طريق تحديث نظام  4

 المعلومات الالكتروني لديها.

0,758 0,000 

 البعد الثاني: الجانب التقني 

 (يوفر البنك كافة المعدات و التجهيزات الضرورية لتطبيق الرقمنة  5

 كمبيوترات ،برامج حاسوبية لتسيير الخدمات (.

0,563 0,000 

 0,000 0,835  يوفر البنك شبكة داخلية جيدة )انترنت(. 6

 0,000 0,886 فاءة.بيانات عالية الك تمتاز الأنظمة الالكترونية في المؤسسة بقاعدة 7

حماية سرية الملفات  يتوفر لدى البنك نظام أمن معلوماتي يستهدف 8

 الإدارية.

0,710 0,000 

 البعد الثالث: الجانب البشري 

 0,000 0,855 .ديثةتعتمد المؤسسة على كفاءات بشرية مؤهلة في مجال التكنولوجيا الح 9

 0,000 0,822  يتلقى العمال بالبنك برنامجا تكوينيا حول الرقمنة.   10

 0,000 0,783  تمكن المؤسسة العمال من القاعدة الرقمية. 11

 0,000 0,778 ةرقمنعززت المؤسسة التواصل داخل بيئتها الداخلية من خلال تطبيقها لل 12

  0,05ية وعند مستوى معن ةدال إحصائي

 spss  20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج

ومعاملات الارتباط بين 0,05الاحتمالية اقل من مستوى المعنوية نلاحظ من الجدول أن كل القيم تعليق: 

 كل فقرة من فقرات الأبعاد ذات قيم موجبة و هذا يبين صدق المحور الأول و صلاحيته 

 (3(: يوضح نتائج معامل الارتباط بيرسون للمحور الثاني  )الملحق9الجدول)

معامل  المحور الثاني : جودة الخدمات

 الارتباط

 مستولى

 الدلالة

 البعد الأول : الملموسية الرقم 

 0,000 0,796 تتميز خدمات البنك بالسرعة  1

ة جودبتساهم الرقمنة في تسهيل وتسريع الخدمات البنكية المقدمة  2

  عالية .

0,794 0,000 

 0,000 0,814  يوفر البنك خدمات فعالة للعميل . 3
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 البعد الثاني : الاعتمادية  

 0,000 0,752  البنك المعلومات الخاصة بالعميل.يوثق  4

 0,000 0,896  يحافظ البنك الوطني على سرية معلومات الخاصة بالعملاء . 5

زمة للايقوم البنك الوطني على بإبلاغ العملاء بكافة المعلومات ا 6

 حول الخدمة المقدمة بكل شفافية. 

0,755 0,000 

 البعد الثالث : الاستجابة 

 0,000 0,814  وجود استجابة من طرف العميل نحو أساليب تقديم الخدمة . 7

عة يبدي الموظفين رضا حول الأساليب الإجراءات الرقمية المتب 8

  لتحسين الجودة.

0,894 0,000 

 0,000 0,761  . يةالرقم   يستشعر العميل التزام الإدارة بتعزيز جودة الخدمة 9

 البعد الرابع :الأمان 

يبسط البنك إجراءات العمل من خلال الدقة و الوضوح في  10

  العمليات الإدارية المختلفة لضمان السرعة  و السهولة 

0,627 0,000 

 0,000 0,830  يستشعر العميل الأمان عند تعامله مع البنك. 11

يقوم البنك على مراقبة جودة المعطيات المجمعة و يوفر  12

  استرجاع فوري لها.

0,765 0,000 

  0,05ية وعند مستوى معن ةدال إحصائي

 spssالمصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ومعاملات الارتباط بين 0,05الاحتمالية اقل من مستوى المعنوية نلاحظ من الجدول أن كل القيم تعليق: 

 كل فقرة من فقرات الأبعاد ذات قيم موجبة و هذا يبين صدق المحور الثاني و صلاحيته 

 ثبات أداة لدراسة:_ 3

 ثبات من تحققولل الشروط، نفس في العملية تكررت إذا تقريبا نفسها ستكون الإجابة أن من التأكد عنيت

  الاستبيان

 كالتالي : (4)الملحق قمنا بحساب معامل ألفا كرونباخ لكل بعد من محوري الاستبيان ومعامل ثبات العام 

 للمحورين الأول و الثاني  معامل ألفا كرونباخنتائج (: 10الجدول)

معامل ألفا  عدد العبارات 

 كرونباخ

المحور الأول: واقع تطبيق الرقمنة في 

 الجزائريالبنك الوطني 

12 0,878 

 0,780 4 بعد الجانب الإداري

 0,745 4 بعد الجانب التقني 

 0,818 4 بعد الجانب البشري 

 0,852 12 المحور الثاني: جودة الخدمات 

 0,719 3 بعد الملموسية 

 0,722 3 بعد الاعتمادية 
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 0,764 3 بعد الاستجابة 

 0,709 3 بعد الأمان

 spss20المصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 :من الجدول يتضح أن

 _ بالنسبة للمحور الأول:  

 المحور جيدة مما يدا أن درجة ثبات %70وهو اكبر من  %78 بلغ  معامل ألفا كرونباخ للبعد الأولقدر 

ذو درجة ثبات  أي أن البعد %70وهو اكبر من % 74,5أما بالنسبة للبعد الثاني بلغ معامل ألفا كرونباخ 

 جيدة 

 ثبات ممتازة  أي أن البعد ذو درجة % 70و هو اكبر من %81,8و بلغ معامل ألفا كرونباخ للبعد الثالث 

ة ثبات مما يعني وجود نسب %70أي أكثر من % 87,8وقدر معامل ألفا كرونباخ للمحور بالكامل ب  

 للمحور الأول  ةممتاز

    الثاني:_بالنسبة للمحور 

ثبات المحور  مما يدا أن درجة %70وهو اكبر من  %71,7 الملموسية بلغ معامل ألفا كرونباخ لبعد قدر 

 جيدة

بعد ذو درجة أي أن ال %70وهو اكبر من % 72,2أما بالنسبة لبعد الاعتمادية بلغ معامل ألفا كرونباخ 

 ثبات جيدة 

 جة ثبات جيدة أي أن البعد ذو در % 70و هو اكبر من %76,4و بلغ معامل ألفا كرونباخ لبعد الاستجابة 

 بات جيدةثأي أن البعد ذو درجة  % 70و هو اكبر من %70,9و بلغ معامل ألفا كرونباخ لبعد الأمان 

بة ثبات مما يعني وجود نس %70أي أكثر من % 85,2و وقدر معامل ألفا كرونباخ للمحور بالكامل ب 

 للمحور الثاني ةممتاز

 جلنتائاأكد من ثبات أداة الدراسة أي وجود ثقة تامة بصحة العبارات و صلاحيتها لتحليل تم الت

 المبحث الثالث: عرض ومناقشة النتائج

 المطلب الأول: دراسة خصائص العينة الإحصائية من حيث البيانات الشخصية 

بة الرت،  الفئة العمريةللتعرف على الخصائص الشخصية لأفراد العينة تم توزيعها حسب : الجنس ،  

 لمتغيرات، و سنتطرف في ما يلي إلى تفصيل هذه ا( 5الملحق رقم  )انظر سنوات الخبرة ،  المهنية

 

 : متغير الجنس 1

 : اليين_ تم تبويب مفردات العينة إلى فئتين ذكور و إناث كما هو موضح في الجدول و الشكل الت

 الجنس حسب الدراسة عينة أفراد توزيع(:3)الشكل              الدراسة نةيع أفراد توزيع(: 11) الجدول
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             الجنس حسب

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 spss20 مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من:  المصدر

 

   

  %65,0بة الك بنسمن خلال الجدول و الشكل السابقين يتضح أن أغلبية أفراد العينة كانو من الذكور و ذ  

 قدرت نسبتهم ب من أفراد العينة ،أما الإناث فقد فردا 39من المجموع الكلي لأفراد العينة بما يعادل 

  فردا 21من مجموع أفراد العينة أي ما يعادل   % 35,0

 العمرية:متغير الفئة 2

 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية كالأتي: 

( : توزيع عينة أفراد الدراسة حسب 4كل )الش             ( :توزيع عينة أفراد الدراسة 12جدول رقم)

 الفئة العمرية

 حسب الفئة العمرية 

الفئة 

 العمرية

النسبة  التكرار

 المئوية

عام أو 30

 اقل

7 11,7 

 – 31من

 عام 40

26 43,3 

أكثر من 

 عام40

27 45,0 

 100 60 المجموع

 

 spss20 مخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد المصدر: من

 حيث كثروأ 40 من ب يةالعمر ئةللف  كانت نسبة أعلى أن نلاحظ السابقين الشكل و الجدول خلال من

 الثانية الفئة حين في فئة لكل فردا 27 يعادل بما الدراسة عينة من %45,0 قدرها نسبة على الفئة  حازت

 تبةالمر احتلت و فرد 26 يعادل بما  % 43,3 قدرها نسبة على حازت عام40 الى31 من هي والتي

 . أشخاص 7 ب قدر أفراد عدد و 11,1 بنسبة اقل أو عام30 فئة الأخيرة

   المهنية الرتبة:3

 كما هو موضح في الأتي : تم تصنيف العينة حسب الرتب المهنية التالية

 

النسبة  التكرار الجنس

 المئوية

 65,0 39 ذكر

 35,0 21 أنثى

  100 60 المجموع
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 الرتبة حسب الدراسة عينة أفراد توزيع(:5) الشكل          الدراسة عينة أفراد توزيع (:13)الجدول

 المهنية

  المهنية الرتبة حسب 

الرتيبة 

 المهنية 

النسبة  التكرار

 المئوية

 1,7 1 مدير عام 

 3,3 2 نائب مدير 

 30,0 18 رئيس قسم 

 65,0 39 أخرى

 100 60 المجموع 

 

 spss20المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

فرعة ام متيظهر من خلال الجدول و الشكل السابقين أن النسبة الكبير من الأفراد موظفون داخل أقس

رئيس قسم  ثم تاليها رتبة %65,0فردا من العينة بأكبر نسبة تقدر ب39ومتعددة داخل إذ بلغ عددهم 

د فدر ب بعدد أفرا  %3,3تاليها رتبة نائب مدير بنسبة  %30,0افراد من العينة ونسبة قدرت ب 18ب

 . %1,7شخصين أما الرتبة الأخيرة يحتلها فرد واحد من العينة و قدرت نسبتها ب 

 

 

 متغير سنوات الخبرة : 4

 حسب التالي:يتوزع عينة أفراد الدراسة حسب متغير الخبرة 

 حسب الدراسة عينة أفراد توزيع : (6)الشكل              الدراسة عينة أفراد توزيع(:14الجدول )

 الخبرة سنوات

 الخبرة سنوات حسب 

سنوات 

 الخبرة

النسبة  التكرار

 المئوية 

اعوام أو 5

 اقل

9 15,0 

 20,0 12 أعوام 6-10

 33,3 20 عام 11-15

 31,7 19 أو أكثر 16

 100 60 المجموع

 

 spss20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

لتي قدرت اعام حازت على أعلى نسبة و  15إلى  11من خلال الجدول و الشكل السابقين نلاحظ أن فئة 

 %31,7أو أكثر بنسبة قدرت ب 16شخص من عينة الدراسة تاليه فئة  20بعدد أفراد قدره  %33,3ب 

وعدد أفرادها  %20,0أعوام  ثالثا بنسبة  10إلى  6فردا من العينة فيما حلت فئة  19بعدد أفراد قدر ب 

  % 15,0أفراد من العينة ونسبة  9أعوام أو اقل ب 5أشخاص و أخيرا فئة  12

 المطلب الثاني: تحليل فقرات الاستبيان 
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خدام باست قة بمحاور الاستبيان ،و ذالكلقد تضمن هذا الجانب تحليل إجابات المستقصى منهم المتعل

أفراد  جاباتإالمتوسط الحسابي لمعرفة درجة الموافقة على العبارات و الانحراف المعياري لمدى تشتت 

 العينة عن متوسطها الحسابي ـ

 : تحليل فقرات المحور الأول " واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري " 1

 ياري لكلالمع طبيق الرقمنة في البنك قمنا بحساب المتوسط الحسابي و الانحراف_ من اجل معرفة واقع ت

و درجة أافقة فقرات المحور الأول عبر كل بعد  من أبعاده ، و كذا تباين اتجاهات الآراء )درجة المو

) نك  ي البفالتبني  لكل فقرة ، و في الأخير تحديد المتوسط الحسابي المرجح لواقع تطبيق الرقمنة 

 كما هو موضح في الأتي : (6الملحق
 

 الإداري  الجانب بعد حول الدراسة عينة استجابة(: 15) الجدول

          

 الاختبار

 العبارات 

التكرارات 

و النسب 

 المؤوية 

غير  محايد موافق

 موافق

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التبني

 الترتيب

 تدعم-1

 سياسة الإدارة

 تطبيق

 لتقديم الرقمنة

 الخدمات

 

 4 عالية 0,312 1,07 1 2 57 ت

% 95,0 3,3 1,7 

 يستعين -2

 بخبراء البنك

 في مؤهلين

  الرقمنة جانب

 

 2 عالية 0,533 1,23 3 8 49 ت

% 81,7 13,3 5,0 

 البنك يعمل-3

 توفير على

 اتصال شبكة

 فعالة و حديثة

 نظام لخدمة

 المعلومات

 الالكترونية

  لديها

 3 عالية 0,610 1,23 4 7 49 ت

% 81,7 11,7 6,7 

 البنك يعمل-4

 مواكبة على

 التقدم

 التكنولوجي

 طريق عن

 نظام تحديث

 المعلومات

 الالكتروني

  لديها

 1 عالية 0,600 1,25 5 5 50 ت

% 83,3 8,3 8,3 
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   عالية  1,20 المتوسط الحسابي المرجح

  spss20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 و الذي يبين أراء أفراد عينة الدراسة حول البعد الأول يتضح لنا الأتي : من خلال الجدول  تعليق: 

عة بة الرابفي المرت (: "تدعم الإدارة سياسة تطبيق الرقمنة لتقديم الخدمات" تتموضع هذه العبارة1الفقرة )

 ( و الذي ينتمي إلى1,07( و متوسط حسابي قدره )0,312حصلت على انحراف معياري قدره ) ,

   عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)المجال

 ثانية,لمرتبة ال(:"يستعين البنك بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة " تتموضع هذه العبارة في ا2الفقرة )

-لمجال( و الذي ينتمي إلى ا1,23( و متوسط حسابي قدره )0,533حصلت على انحراف معياري قدره )

  عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)

 لديها لالكترونيةيعمل البنك على توفير شبكة اتصال حديثة و فعالة لخدمة نظام المعلومات ا (:3الفقرة )

وسط حسابي ( و مت0,571"تتموضع هذه العبارة في المرتبة الثالثة, حصلت على انحراف معياري قدره )

ذي يقابله درجة ( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و ال1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,25قدره )

  عاليةموافقة 

ني ت الالكتروطريق تحديث نظام المعلوما(:" يعمل البنك على مواكبة التقدم التكنولوجي عن 4الفقرة )

و متوسط  (0,642لديها "تتموضع هذه العبارة في المرتبة الأولى, حصلت على انحراف معياري قدره )

ي و الذي يقابله ( من مجالات سلم ليكارت الثلاث1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,29حسابي قدره )

  عاليةدرجة موافقة 

( و هو يقع 1,20أن المتوسط الحسابي العام )المرجح( لعبارات البعد الإداري هو ) يتضح من الجدول 

حول تطبيق  عالية( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابل درجة موافقة 1,66_1ضمن الفئة   )

 الرقمنة في الجانب الإداري بشكل كبير 

 التقني الجانب بعد حول الدراسة عينة استجابة(: 16) الجدول

          

 الاختبار

 العبارات 

التكرارات 

و النسب 

 المؤوية 

غير  محايد موافق

 موافق

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التبني

 الترتيب

 يوفر-1

 كافة البنك

 و المعدات

 التجهيزات

 الضرورية

 لتطبيق

 الرقمنة

 كمبيوترات)

 برامج ،

 حاسوبية

 لتسير

 ( الخدمات

 2 عالية 0,610 1,37 4 14 42 ت

% 70,0 23,3 6,7 



 لجانب التطبيقيا                                                                                          الفصل الأول 

 

[50] 
 

 يوفر  -2

 شبكة البنك

  جيدة داخلية

 (انترنت)

 3 عالية 0,655 1,33 6 8 46 ت

% 76,7 13,3 10 

 تمتاز-3

 الأنظمة

 الالكترونية

 في

 المؤسسة

 بقاعدة

 عالية بيانات

  الكفاءة

 

 1 عالية 0,724 1,47 8 18 40 ت

% 66,7 20,0 13,0 

 لدى يتوفر-4

 نظام البنك

 امن

 معلوماتي

 يستهدف

 سرية حماية

 الملفات

 ـ الإدارية

 4 عالية 0,516 1,27 2 12 46 ت

% 76,7 20,0 3,3 

  منخفضة  1,36 المتوسط الحسابي المرجح

 

  spss20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 تعليق:

 برامج ، اتكمبيوتر) الرقمنة لتطبيق الضرورية التجهيزات و المعدات كافة البنك (: "يوفر1الفقرة )

دره عياري قم"تتموضع هذه العبارة في المرتبة الثانية, حصلت على انحراف  ( الخدمات لتسير حاسوبية

لم ليكارت ( من مجالات س1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,37( و متوسط حسابي قدره )0,610)

 عاليةالثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 

لت بة الثالثة, حص" تتموضع هذه العبارة في المرت (انترنت)  جيدة داخلية شبكة البنك يوفر (:"2الفقرة )

-( و الذي ينتمي إلى المجال1,33( و متوسط حسابي قدره )0,655على انحراف معياري قدره )

 عاليةي و الذي يقابله درجة موافقة ( من مجالات سلم ليكارت الثلاث1,66_1)

في  وضع هذه العبارةتتم "الكفاءة عالية بيانات بقاعدة المؤسسة في الالكترونية الأنظمة (: "تمتاز3الفقرة)

لذي ا( و 1,47( و متوسط حسابي قدره )0,724المرتبة الأولى, حصلت على انحراف معياري قدره )

 عاليةقة ( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة مواف1,66_1)ينتمي إلى المجال

تتموضع هذه "ـ الإدارية الملفات سرية حماية يستهدف معلوماتي امن نظام البنك لدى يتوفر (:"4الفقرة)

( 1,27( و متوسط حسابي قدره )0,516العبارة في المرتبة الرابعة, حصلت على انحراف معياري قدره )

 عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)الذي ينتمي إلى المجالو 
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( و هو يقع 1,36يتضح من الجدول : أن المتوسط الحسابي العام )المرجح( لعبارات البعد التقني هو )

حول  تطبيق البعد  عاليةة ( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابل درجة موافق1,66_1ضمن الفئة   )

 التقني في البنك

 البشري الجانب بعد حول الدراسة عينة استجابة(: 17) الجدول

          

 الاختبار

 العبارات 

التكرارات 

و النسب 

 المؤوية 

غير  محايد موافق

 موافق

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التبني

 الترتيب

 تعتمد-1

 المؤسسة

 كفاءات على

 بشرية

 في مؤهلة

 مجال

 التكنولوجيا

  الحديثة

 1 منخفضة 0,699 1,55 7 19 34 ت

% 56,7 31,7 16,7 

 يتلقى -2

 بالبنك العمال

 برنامجا

 حول تكوينيا

   الرقمنة

 2 منخفضة 0,755 1,55 10 19 31 ت

% 5,7 31,7 16,7 

 تمكن -3

 المؤسسة

 من العمال

 القاعدة

  الرقمية

 3 منخفضة 0,566 1,47 2 24 34 ت

% 56,7 40 3,3 

 عززت -4

 المؤسسة

 التواصل

 بيئتها داخل

 من الداخلية

 خلال

 تطبيقها

  للرقمنة

 4 عالية 0,520 1,37 1 20 29 ت

% 65,0 33,3 1,7 

  عالية  1,49 المتوسط الحسابي المرجح

  spss20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 تعليق:
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موضع هذه تت"الحديثة التكنولوجيا مجال في مؤهلة بشرية كفاءات على المؤسسة تعتمد (: "1الفقرة )

( 1,55ه )( و متوسط حسابي قدر0,699العبارة في المرتبة الأولى, حصلت على انحراف معياري قدره )

 عاليةجة موافقة ( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله در1,66_1)ينتمي إلى المجالو الذي 

ثانية, رة في المرتبة التتموضع هذه العبا"  الرقمنة حول تكوينيا برنامجا بالبنك العمال يتلقى (: "2الفقرة )

-لمجالالذي ينتمي إلى ا( و 1,55( و متوسط حسابي قدره )0,755حصلت على انحراف معياري قدره )

 عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)

لت ة الثالثة, حصتتموضع هذه العبارة في المرتب" الرقمية القاعدة من العمال المؤسسة (:" تمكن3الفقرة)

-تمي إلى المجال( و الذي ين1,47( و متوسط حسابي قدره )0,566على انحراف معياري قدره )

 عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)

موضع هذه تت" للرقمنة تطبيقها خلال من الداخلية بيئتها داخل التواصل المؤسسة (:" عززت4الفقرة)

( 1,37ه )قدر( و متوسط حسابي 0,520العبارة في المرتبة الرابعة, حصلت على انحراف معياري قدره )

 عاليةجة موافقة ( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله در1,66_1)و الذي ينتمي إلى المجال

( و هو يقع 1,49يتضح من الجدول: أن المتوسط الحسابي العام )المرجح( لعبارات البعد البشري هو )

حول أن البنك  عاليةبل درجة موافقة ( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقا1,66_1ضمن الفئة   )

 يبدي اهتمام كبير بالبعد البشري 

 الأول للمحور  استجابة العينة(: 18الجدول)

الانحراف  المتوسط الحسابي 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة 

ك المحور الثاني : واقع تطبيق الرقمنة في البن

 الوطني الجزائري

  عالية 0,392 1,36

  spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر :

لعام للمحور ا( والمتوسط الحسابي 0,392يتضح من الجدول: أن  الانحراف المعياري للمحور الأول بلغ )

ي يقابل درجة ( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و الذ1,66_1( و هو يقع ضمن الفئة  )1,36الأول قدر ب )

 عاليةموافقة 

 الثاني "جودة الخدمات " ت المحورتحليل فقرا: 2

من اجل قياس جودة الخدمات في البنك قمنا بحساب المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لكل فقرات 

المحور الثاني عبر كل بعد  من أبعاده ، و كذا تباين اتجاهات الآراء )درجة الموافقة أو درجة التبني  لكل 

 الحسابي المرجح لجودة الخدمة في البنك  كما هو موضح في الأتي : فقرة ، و في الأخير تحديد المتوسط 

 الملموسية بعد حول الدراسة عينة استجابة(: 19) الجدول

          

 الاختبار

 العبارات 

التكرارات 

و النسب 

 المؤوية 

غير  محايد موافق

 موافق

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التبني

 الترتيب

 تتميز -1

 البنك خدمات

  بالسرعة

 1 عالية 0,701 1,52 17 17 36 ت
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% 60,0 28,3 11,7 

 تساهم -2

 في الرقمنة

 تسريع

 الخدمات

 البنكية

 المقدمة

 عالية بجودة

 2 عالية 0,723 1,45 8 11 41 ت

% 68,3 18,3 13,3 

 يوفر -3

 خدمات البنك

  للعميل فعالة

 3 عالية 0,647 1,43 5 16 39 ت

% 65,0 26,7 8,3 

  عالية  1,47 المتوسط الحسابي المرجح

  spss20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 تعليق: 

ف ت على انحراتتموضع هذه العبارة في المرتبة الأولى, حصل" بالسرعة البنك خدمات (:" تتميز1الفقرة)

ن مجالات م( 1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,52قدره )( و متوسط حسابي 0,701معياري قدره )

 عاليةسلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 

العبارة في  تتموضع هذه"عالية بجودة المقدمة البنكية الخدمات تسريع في الرقمنة تساهم (:"2الفقرة)

الذي  ( و1,45متوسط حسابي قدره )( و 0,723المرتبة الثانية, حصلت على انحراف معياري قدره )

 عاليةقة ( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة مواف1,66_1)ينتمي إلى المجال

حصلت على  ,تتموضع هذه العبارة في المرتبة الثالثة "للعميل فعالة خدمات البنك يوفر (:"3الفقرة)

( من 1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,43) ( و متوسط حسابي قدره0,647انحراف معياري قدره )

 عاليةمجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 

( و هو يقع 1,47يتضح من الجدول أن المتوسط الحسابي العام )المرجح( لعبارات بعد االملموسية هو )

حول بعد  عاليةدرجة موافقة ( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابل 1,66_1ضمن الفئة   )

 الملموسية

 الاعتمادية بعد حول الدراسة عينة استجابة(: 20) الجدول

          

 الاختبار

 العبارات 

التكرارات 

و النسب 

 المؤوية 

غير  محايد موافق

 موافق

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التبني

 الترتيب
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 يوثق -1

 البنك

 المعلومات

 الخاصة

  بالعميل

 3 عالية 0,571 1,25 4 7 49 ت

% 81,7 11,7 6,7 

 يحافظ -2

 الوطني البنك

 سرية على

 معلومات

 الخاصة

 بالعملاء

 2 عالية 0,578 1,27 4 8 48 ت

% 80,0 11,3 6,7 

 البنك يقوم -3

 الوطني

 بإبلاغ

 بكافة العملاء

 المعلومات

 حول اللازمة

 الخدمة

 بكل المقدمة

 شفافية

 1 عالية 0,561 1,30 3 12 45 ت

% 75,0 20,0 5 

  عالية  1,27 المتوسط الحسابي المرجح

 spss20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 تعليق:

صلت على حتتموضع هذه العبارة في المرتبة الثالثة , "الخاصة المعلومات البنك يوثق (:"1الفقرة)

( من 1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,25( و متوسط حسابي قدره )0,571معياري قدره )انحراف 

 عاليةمجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 

ارة في المرتبة تتموضع هذه العب" بالعملاء الخاصة معلومات سرية على الوطني البنك يحافظ (:"2الفقرة)

نتمي إلى ( و الذي ي1,27( و متوسط حسابي قدره )0,578انحراف معياري قدره )الثانية , حصلت على 

 عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)المجال

 بكل لمقدمةا الخدمة حول اللازمة المعلومات بكافة العملاء بإبلاغ الوطني البنك يقوم (:"3الفقرة)

( و متوسط 0,561ذه العبارة في المرتبة الأولى , حصلت على انحراف معياري قدره )تتموضع ه"شفافية

ي و الذي يقابله ( من مجالات سلم ليكارت الثلاث1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,30حسابي قدره )

 عاليةدرجة موافقة 

( و هو يقع 1,27مادية هو )يتضح من الجدول: أن المتوسط الحسابي العام )المرجح( لعبارات بعد الاعت

حول بعد  عالية( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابل درجة موافقة 1,66_1ضمن الفئة   )

 الاعتمادية
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 الاستجابة بعد حول الدراسة عينة استجابة(: 21) الجدول

          

 الاختبار

 العبارات 

التكرارات 

و النسب 

 المؤوية 

غير  محايد موافق

 موافق

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التبني

 الترتيب

 وجود -1

 من استجابة

 العميل طرف

 أساليب نحو

 الخدمة تقديم

 3 عالية 0,674 1,43 5 16 30 ت

% 65 26,7 8,3 

 يبدي -2

 الموظفين

 حول رضا

 و الأساليب

 الإجراءات

 الرقمية

 المتبعة

 لتحسين

  الجودة

 1 عالية 0,748 1,50 9 12 39 ت

% 65,0 20,0 15,0 

 يستشعر -3

 التزام العميل

 بتعزيز الإدارة

 الخدمة جودة

  الرقمية

 2 عالية 0,676 1,48 6 17 37 ت

% 61,7 28,3 10,0 

  عالية  1,47 المتوسط الحسابي المرجح

  spss20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 تعليق: 

رة في المرتبة تتموضع هذه العبا "الخدمة تقديم أساليب نحو العميل طرف من استجابة وجود (:"1الفقرة)

نتمي إلى ( و الذي ي1,43( و متوسط حسابي قدره )0,674الثالثة , حصلت على انحراف معياري قدره )

 عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)المجال

تتموضع "ودةالج لتحسين المتبعة الرقمية الإجراءات و الأساليب حول رضا الموظفين يبدي (:"2الفقرة)

ي قدره ( و متوسط حساب0,748هذه العبارة في المرتبة الأولى , حصلت على انحراف معياري قدره )

بله درجة موافقة و الذي يقا( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي 1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,50)

 عالية

تتموضع هذه العبارة في المرتبة  "الرقمية الخدمة جودة بتعزيز الإدارة التزام العميل يستشعر (:"3الفقرة)

( و الذي ينتمي إلى 1,48( و متوسط حسابي قدره )0,676الثالثة , حصلت على انحراف معياري قدره )

 عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)المجال
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( و هو يقع 1,47يتضح من الجدول: أن المتوسط الحسابي العام )المرجح( لعبارات بعد الاستجابة هو )

ل بعد حو عالية( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابل درجة موافقة 1,66_1ضمن الفئة   )

 الاستجابة  

 

 الأمان بعد حول الدراسة عينة استجابة(: 22) الجدول

          

 الاختبار

 العبارات 

التكرارات 

و النسب 

 المؤوية 

غير  محايد موافق

 موافق

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التبني

 الترتيب

 يبسط -1

 البنك

 إجراءات

 من العمل

 و الدقة خلال

 في الوضوح

 العمليات

 الإدارية

 المختلفة

 لضمان

 و السرعة

 السهولة

 1 عالية 0,621 1,43 4 18 38 ت

% 63,3 30,0 6,7 

 يستشعر -2

 الأمان العميل

 تعامله عند

  البنك مع

 2 عالية 0,688 1,37 7 8 45 ت

% 75,0 13,3 11,7 

 يقوم -3

 على البنك

 جودة مراقبة

 المعطيات

 و المجمعة

 يوفر

 استرجاع

  لها فوري

 3 عالية 0,613 1,28 5 7 48 ت

% 80,0 11,7 8,3 

  عالية  1,36 المتوسط الحسابي المرجح

  spss20المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 التعليق:
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 لضمان لمختلفةا الإدارية العمليات في الوضوح و الدقة خلال من العمل إجراءات البنك يبسط (:"1الفقرة)

دره تتموضع هذه العبارة في المرتبة الأولى , حصلت على انحراف معياري ق"السهولة و السرعة

لم ليكارت ( من مجالات س1,66_1)( و الذي ينتمي إلى المجال1,43( و متوسط حسابي قدره )0,621)

 عاليةالثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 

صلت تبة الثانية , حتتموضع هذه العبارة في المر "البنك مع تعامله عند الأمان العميل يستشعر (:"2الفقرة)

-( و الذي ينتمي إلى المجال1,37( و متوسط حسابي قدره )0,688على انحراف معياري قدره )

 عالية( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله درجة موافقة 1,66_1)

تموضع هذه ت"لها فوري استرجاع يوفر و المجمعة المعطيات جودة مراقبة على البنك يقوم (:"3الفقرة)

( 1,28دره )( و متوسط حسابي ق0,613العبارة في المرتبة الثالثة , حصلت على انحراف معياري قدره )

 عاليةجة موافقة ( من مجالات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابله در1,66_1)و الذي ينتمي إلى المجال

هو يقع  و( 1,36يتضح من الجدول: أن المتوسط الحسابي العام )المرجح( لعبارات بعد الأمان هو ) 

 نل بعد الأماحو عالية( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و الذي يقابل درجة موافقة 1,66_1ضمن الفئة   )

 يالثان للمحور استجابة عينة الدراسة(: 23الجدول)

الانحراف  المتوسط الحسابي 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة 

 عالية 0,401 1,39 المحور الثاني : جودة الخدمات 

  spssالمصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

العام للمحور  ( والمتوسط الحسابي0,401يتضح من الجدول: أن  الانحراف المعياري للمحور الثاني بلغ )

لذي يقابل ( من فئات سلم ليكارت الثلاثي و ا1,66_1( و هو يقع ضمن الفئة   )1,39الثاني قدر ب )

 عاليةدرجة موافقة 

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة 

 البيانات ملائمة من للتأكد الطبيعي التوزيع اختبار إجراء من لابد الدراسة فرضيات لاختبار التطرق قبل

 من تباينها اقترب كلما العينة عدد زاد كلما فإنه المركزية النهاية نظرية حسب لكن ،الدراسة لفرضيات

 فما (30) العينة حجم يصبح عندما تقريبية بصورة طبيعيا يكون التوزيع أن اعتبار ويمكن المجتمع تباين

 45فوق .

اور الدراسة تخضع مفردة يمكن اعتبار أن مح 30 نبما أن العينة التي تم اعتمادها في هذه الدراسة اكبر م

 للتوزيع الطبيعي و منه يمكننا متابعة اختبار مدى قبول و رفض فرضيات الدراسة.

 اختبار الفرضية الأولى /1

 الجزائري الرقمنة في كافة مصالحه و هي كالتالي : يطبق البنك الوطني 

 *ويمكن صياغة الفرضية الصفرية و الفرضية البديلة كالأتي : 

H0 :لا يوجد تطبيق للرقمنة داخل مصالح البنك الوطني الجزائري 

H1 :يوجد تطبيق للرقمنة داخل مصالح البنك الوطني الجزائري 

                                                             
  علمي و اللامعلميالإحصاء ألم_هشام هندامي هويدي،  45
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حيث نقوم فيه بمقارنة  (7)الملحق للعينة الواحدة  t.testلمناقشة الفرضية و الحكم عليها نجري اختبار 

(، فإذا كانت قيمة الدلالة الإحصائية اقل أو 0,05المحسوبة و مستوى المعنوية ) sigبين قيمة الدلالة 

، أما إذا كانت H1و نقبل الفرضية البديلة H0تساوي  من مستوى المعنوية نرفض الفرضية الصفرية 

و نرفض الفرضية البديلة H0( نقبل الفرضية الصفرية 0,05الدلالة الإحصائية اكبر من مستوى المعنوية )

H1صائية في الجدول التالي وتوضح ذالك في النتائج الإح 

 للعينة الواحدة على فقرات المحور الأول   t.test(:نتائج تطبيق اختبار24الجدول)

 الدلالة الإحصائية مستوى المعنوية المحسوبةt الاختبارات

 0,00 0,05  26,804  الفرضية الأولى
 2,403تساوي  ةالجدولي Tقيمة 

 spss20لمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات ا

( ، كما 2,403( و هي اكبر من قيمتها الجدولية )26,804أن قيمة المحسوبة قد بلغت ) من الجدول نلاحظ

ية المعتمدة ( و هي اقل من مستوى المعنو0,00نلاحظ أن قيمة الدلالة الإحصائية المحسوبة قد بلغت )

  H1و نقبل الفرضية البديلة  H0( و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية0,05)

 .( 0,05) حيث نستنتج أن البنك الوطني الجزائري يطبق الرقمنة في كافة مصالحه عند مستوى معنوية

 اختبار الفرضية الثانية  /2

 : يستعين البنك الوطني الجزائري على آليات بشرية وإدارية وتقنية في تطبيق الرقمنةو هي كالتالي 

 كالأتي : *ويمكن صياغة الفرضية الصفرية و الفرضية البديلة 

H0 : البنك الوطني الجزائري على آليات بشرية وإدارية وتقنية في تطبيق الرقمنةلا يعتمد 

H1 : البنك الوطني الجزائري على آليات بشرية وإدارية وتقنية في تطبيق الرقمنةيعتمد 

حيث نقوم فيه بمقارنة  (8)الملحق للعينة الواحدة  t.testلمناقشة الفرضية و الحكم عليها نجري اختبار 

(، فإذا كانت قيمة الدلالة الإحصائية اقل أو 0,05المحسوبة و مستوى المعنوية ) sigبين قيمة الدلالة 

، أما إذا كانت H1و نقبل الفرضية البديلة H0تساوي  من مستوى المعنوية نرفض الفرضية الصفرية 

و نرفض الفرضية البديلة H0ل الفرضية الصفرية ( نقب0,05الدلالة الإحصائية اكبر من مستوى المعنوية )

H1 :وتوضح ذالك في النتائج الإحصائية في الجدول التالي 

 المحور الأول أبعادللعينة الواحدة على   t.testنتائج تطبيق اختبار :(25)الجدول

 الدلالة الإحصائية مستوى المعنوية المحسوبةt الاختبارات

 0,00 0,05 23,195 البعد الإداري

 0,00 0,05 22,164 البعد التقني 

 0,00 0,05 22,616 البعد البشري

 0,05 0,05 26,804 الفرضية الأولى 
 2,403تساوي  ةالجدولي Tقيمة 

 spss20لمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات ا

( و هي اكبر من قيمة الجدولية 23,195أن قيمة المحسوبة للبعد الإداري قد بلغت ) من الجدول نلاحظ

( و هي اقل من مستوى 0,00( ، كما نلاحظ أن قيمة الدلالة الإحصائية المحسوبة له قد بلغت )2,403)
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اكبر من ( و هي 22,164( ، كما نلاحظ أن قيمة المحسوبة للبعد التقني قد بلغت )0,05المعنوية المعتمدة )

( و هي اقل 0,00( ونلاحظ أيضا أن قيمة الدلالة الإحصائية المحسوبة له قد بلغت )2,403قيمة الجدولية )

( و هي اكبر 22,616(، أما البعد البشري فبلغت القيمة المحسوبة له )0,05من مستوى المعنوية المعتمدة )

( ومنه بلغت القيمة 0,00بة له قد بلغت )قيمة الدلالة الإحصائية المحسو ( و2,403من قيمة الجدولية )

( وبالتالي نرفض 2,403( و هي اكبر من قيمة الجدولية )26,804المحسوبة للفرضية الأولى ككل )

 . H1و نقبل الفرضية البديلة  H0الفرضية الصفرية

 / اختبار الفرضية الثالثة  3

 بالبنك الوطني الجزائريساهمت آليات الرقمنة في تحسين جودة الخدمات : و هي كالتالي  

 *ويمكن صياغة الفرضية الصفرية و الفرضية البديلة كالأتي : 

H0 : الرقمنة في تحسين جودة الخدمات بالبنك الوطني الجزائري لياتتأثر آلا 

H1 :الرقمنة في تحسين جودة الخدمات بالبنك الوطني الجزائري لياتآ تأثر  

لمحور ابعاد لمناقشة الفرضية و الحكم عليها قمنا بقياس درجة تأثير المحور الأول على كل بعد من أ

 وبدأنا بطرح الفرضيات الفرعية التالية :(9)الملحق الثاني 

 *الفرضية الفرعية الأولى: "يوجد تأثير دال إحصائيا للرقمنة على بعد الملموسية "

 تأثير دال إحصائيا للرقمنة على بعد الاعتمادية " الثانية:"يوجد الفرضية الفرعية *

 دال إحصائيا للرقمنة على بعد الاستجابة" الفرضية الفرعية الثالثة:" يوجد تأثير *

 دال إحصائيا للرقمنة على بعد الأمان"  الفرضية الفرعية الرابعة:"يوجد تأثير *

لثاني لمعرفة مدى تأثير المتغير المستقل ثم قمنا بحساب معامل الانحدار الخطي بين المحور الأول و ا

 )الرقمنة ( على المتغير التابع )جودة الخدمات ( )الملحق( وكانت النتائج كالتالي :

 نتائج حساب الانحدار الخطي لاختبار الفرضية الثالثة(:26الجدول)

درجة  

التأثر)معامل 

 ( r2التحديد

الدلالة  درجة المعنوية 

 الإحصائية

القرار 

 الإحصائي

وجود تأثير  0,432 0,05 0,684 بعد الملموسية

 متوسط

 وجود تأثير 0,001 0,05 0,126 بعد الاعتمادية 

 ضعيف

 وجود تأثير 0,174 0,05 0,354 بعد الاستجابة

 متوسط

 وجود تأثير 0,001 0,05 0,156 بعد الأمان 

 ضعيف

وجود تأثير  0,000 0,05 0,512 الفرضية الثالثة 

 متوسط 
 spss20المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 حساب الانحدار الخطي لاختبار صحة الفرضية الثالثة يوضح الجدول نتائج 

درجة  بلغت _ أظهرت النتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير متوسط للرقمنة على بعد الملموسية حيث 

من  برأكو هي  (0,432قدرت نسبة دلالته الإحصائية ب )( و %68,4( أي بنسبة )0,684التأثر له )

 للرقمنة على يوجد تأثير دال إحصائيا الفرضية الفرعية الأولى " رفض( ومنه يتم 0,05مستوى معنوية )

 بعد الملموسية"

لى عليه عقمنة أما بالنسبة لبعد الاعتمادية  فأظهرت النتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير ضعيف للر

و  (0,001)( و قدرت نسبة دلالته الإحصائية ب %12,6( أي بنسبة )0,126بلغت درجة التأثر له )حيث 

ال إحصائيا ديوجد تأثير  ( ومنه يتم قبول الفرضية الفرعية الثانية "0,05هي اقل من مستوى معنوية )

 للرقمنة على بعد الاعتمادية"

درجة  ث بلغتللرقمنة على بعد الاستجابة حي سطمتوكما أظهرت النتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير 

من  برأكو هي  (0,174( و قدرت نسبة دلالته الإحصائية ب )%35,4( أي بنسبة )0,354التأثر له )

ى ا للرقمنة عليوجد تأثير دال إحصائي الفرضية الفرعية الثالثة " رفض( ومنه يتم 0,05مستوى معنوية )

 بعد الاستجابة"

بلغت  ليه حيثع الأمان فأظهرت النتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير ضعيف للرقمنة لبعد  أما بالنسبة

ي اقل هو  (0,001( و قدرت نسبة دلالته الإحصائية ب )%15,6( أي بنسبة )0,156درجة التأثر له )

منة قحصائيا للريوجد تأثير دال إ ( ومنه يتم قبول الفرضية الفرعية الثالثة  "0,05من مستوى معنوية )

 على بعد الأمان"

لوطني بنك اكما نلاحظ في أخر عنصر في الجدول  وجود تأثير للرقمنة على تحسن جودة الخدمات  في ال

لالة د(و هي علاقة تأثر متوسط ذات %51,2( أي بنسبة )0,512الجزائري حيث بلغت درجة التأثر )

متغيرات  ( تعود إلى%49ي تقدر ب )(، أما النسبة المتبقية و الت0,05إحصائية عند مستوى معنوية )

و هي اقل  (0,00أخرى لم تندرج ضمن هذه الدراسة ، كما نلاحظ أن نسبة الدلالة الإحصائية قدرت ب)

و التي H1ة و قبول الفرضية البديلH0( ما يدفعنا إلى رفض الفرضية الصفرية 0,05من مستوى معنوية )

 " .  الرقمنة في تحسين جودة الخدمات بالبنك الوطني الجزائري لياتآ تأثر تنص على أن "
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 الفصل : خلاصة

بين تولنا تطرقنا في هذا الفصل إلي ثلاث مباحث قمنا في أول مبحث بعرض للمؤسسة محل الدراسة وحا

تمثلت  التيوعبر مراحل  لمطروحواقع الرقمنة لديها أما في المبحثين الآخرين تناولنا دراسة موضوع ا

جة تلك راحل معالالمستهدفة ثم م ةالعينبيانات شرح تفصيلي للأدوات التي تم الاعتماد عليها لدراسة في 

 البيانات و واختبار فرضيات الدراسة كخاتمة لهذا الفصل .
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سسات تناولت هذه الدراسة الإفادة حول موضوع الرقمنة و دورها في تحسين جودة الخدمات بالمؤ

لها و ما حوها خصائصها ، أهدافالرقمنة مفاهيم إلى في الشق النظري الأول الاقتصادية حيث تم التطرق 

ت وما لمؤسساخل ادامفاهيم حول جودة الخدمات  لأما الشق النظري الثاني تناو امن آليات وطرق تطبيقه

ضوع و ول الموحدراسات التطبيقية السابقة و الذي تم فيه عرض للمرورا في الشق الثالث  لها من أهمية 

قي نب التطبيالجا نعأما و سرد أهم  فوائدها المسقطة على الدراسة الحالية  تم مقارنتها بالدراسة الحالية 

لاثة ثالدراسة فرع تقرت وفرع ورقلة شملت  bnaالوطني الجزائري بنك  دراسة حالة فيفقد تناول 

 وضيحيأي سرد ت تناول واقع حول الرقمنة وتطبيقاتها داخل البنك الوطني الجزائريالأول مباحث،

في  لمتبعةأما المبحث الثاني تناول منهجية ا للمؤسسة ومصالحا و ماتقدمه من عروض رقمية للعميل 

ار الاستمر قابليةأي ما تناولته من أدوات إحصائية كما التأكد من صحة أداة الرسمية للدراسة و الدراسة 

ذالك اولين بالدراسة محالمحصلة من في المبحث الثالث تم عرض و تحليل ومناقشة نتائج التي فيها أما 

ي نك الوطني البفمقدمة معرفة العلاقة بين المتغيرين و ت أثير الناجم عن الرقمنة على جودة الخدمات ال

 .الجزائري 

 مناقشة الفرضيات:

 ـ يطبق البنك الوطني الجزائري الرقمنة في كافة مصالحه وعملياتهو التي نصت على  الفرضية الأولى:

فرضية صحيحة حيث عبر الدراسة الميدانية توصلنا إلى أن البنك الوطني الجزائري اغلب تعاملاته 

 الكترونية 

 الرقمنةـ يستعين البنك الوطني الجزائري على آليات بشرية وإدارية وتقنية في تطبيق  الثانية:الفرضية 

هي فرضية صحيحة يستعين البنك باليات رقمية عديدة لتقديم خدمات ذات جودة كما يعتمد على تقنيات 

 الكترونية تقدم الخدمات المطلوبة 

وهي فرضية  جودة الخدمات بالبنك الوطني الجزائري ساهمت آليات الرقمنة في تحسين الفرضية الثالثة:

صحيحة حيث أثبتنا في الجانب التطبيقي للدراسة وجود تأثير للرقمنة على تحسين الجودة بالبنك الوطني 

  الجزائري 

مام م اهتو أخيرا تظهر أهمية الرقمنة داخل المؤسسات الجزائرية داخل المؤسسات مما يستدعي تقدي

ارع ل التسظ اآلياتها بشكل واسع وتعميمها على المؤسسات الخاصة و العمومية خاصتنتطبيق مكثف نحو 

 لهذا العصر و نظرا للفوائد العائدة منه يالتكنولوج

 هم النتائج :أ

 نوعا ما  ة* مستوى الاهتمام بالرقمنة في البنك الوطني الجزائري في فرع ورقلة و تقرت منخفض

سط ير متوجودة منخفضة حسب نتائج الدراسة التي تنص على وجود تأث*يقدم البنك الوطني خدمات ذات 

 للرقمنة على جودة الخدمات  محل الدراسة

 :التوصيات

 *ضرورة إبداء الاهتمام مكثف بموضوع الرقمنة و الاستثمار فيها .

د يع التجدال سرالمعلومات كونه مج ا*ضرورة تأطير الكوادر البشرية و تأهيلها دوريا في مجال تكنولوجي

. 

 *على البنك الوطني الجزائري استحداث بنية قاعدية رقمية قوية و متكاملة 
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 *العمل على تقوية نظام امن المعلومات لمواجهة التهديدات والتنبؤ المخاطر 

 *تخصيص ميزانية لتطوير برمجيات الرقمنة داخل مصالح المؤسسة 

 أفاق الدراسة:

 ة(ليات العمل بالرقمنة كعنصر أساسي في المؤسسات الجزائرية )العمومية و الخاص_ إدراج آ

 _ قياس مدى مساهمة الرقمنة في رفع جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون 

  _مدى تكوين الرقمي للسلك الإداري في المؤسسات الجزائرية

 الرقمنة ودورها في تحقيق ميزة تنافسية_

 _ مقارنة أداء العنصر البشري بعد وقيل إدراج الرقمنة في المؤسسات الجزائرية 

 _ واقع تبني الرقمنة في المؤسسات المحلية والمؤسسات الخارجية )دراسة مقارنة(
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 أولا: المراجع بالغة العربية

 الكتب/أ

 2012هرة ،القع ، ا،العربي للنشر و التوزي الرقمنة و تقنياتها في المكتبات العربية_د.نجلاء احمد يس ،1

 2012التوزيع ،، الأردن ، دار أسامة للنشر و الإعلام الرقمي )الالكتروني(_عبير الرحباني ،2

، عمان  لتوزيعادار صفاء للنشر و  ، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء_مأمون سليمان الدراركة ،3

 2005،  2، ط

فة ، عمان ،دار الثقا2013، 2001:002إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الايزو _قاسم نايف علوان ،4

 الأردن 

يع، ،دار الصفاء للنشر و التوز1،ط الإحصاء الوصفي طرق_حسن ياسين طعمة،إيمان حسين حنوش،5

 2009عمان ، الأردن،

 2002، الدار الجامعية ، الإسكندرية،مصر  أساسيات بحوث التسويق_ اسماعيل محمد السيد ، 6

زيع ، عمان ، دار وائل للنشر و التو1، ط spssالتحليل الإحصائي الأساسي باستخدام _محفوظ جودة ،7

 2008، الأردن 

عمان ،  ،، دار أسامة للنشر و التوزيع 1، ط الإحصائي الوصفي و الحيوي_اسماعيل محمد بن قانة،8

 2001الأردن ،

  الإحصاء ألمعلمي اللامعلمي،  _هشام هندامي هويدي9

  0022، الدار الجامعية ، الإسكندرية مصر  قراءات في إدارة التسويقالصحن محمد فريد،  _01

يع ، عمان ، ،دار المناهج للنشر و التوز1، الطبعة تسويق الخدمات و تطبيقاتهزكي خليل ساعد ،  _11

 2006الأردن ، 

طباعة و غريب لل ، دار9000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل الايزو السلمي ،علي ،  _12

 2001، النشر و التوزيع

ق ،الورا يملة في التعليم الجامعإدارة الجودة الشاآخرون، والطائي ،يوسف حجيم ، العبادي ،  _14

 2008، للنشر ، عمان ، الأردن

مان ، عروق ، ،دار النشر و التوزيع الش إدارة الجودة في الخدماتالمحياوي ، قاسم نايف علوان ، _15

 2006الأردن ،

  2005، عمان ، الأردن ، دار وائل للنشر، تسويق الخدمات الضمور، هاني حامد ،  _16

 ب/الأطروحات:

ستير ماج " ، مذكرةالمكتبة الرقمية في الجزائر "دراسة لوقائع وتطلعات المستقبل_سهيلة مهري ،17

 2005،كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية  ، جامعة قسنطينة، 

 ،ستر ، مذكرة ما دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة العمومية_سلمى بوشرمة، فاطيمة فدسي ،18

 2018/2019كلية العلوم الاقتصادية و قسم العلوم التجارية ،

عة ر جام،مذكرة ماست دور الرقمنة في عصرنة الإدارة الالكترونية_صباح الشارف ، مروى كشرود، 19

 2019العربي التبسي ،



 قائمة المراجع

 

[80] 
 

لوم عستير ، مذكرة ماج –دراسة حالة بنك البركة –قياس جودة الخدمة المصرفية جبلي/ هدى، _20

  نةتجارية )غير منشورة (، تخصص تسويق ،كلية العلوم الاقتصادية و التسيير ، جامعة قسنطي

نة واقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في مديعقبه نواف راغب علاونه،  _21

  2019،رسالة ماجستير ،جامعة القدس ،فلسطين،  سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة

 لمجلات :ج/ا

، العدد 03بية ، مجلة العر تطور النظم الآلية من الحوسبة إلى الرقمنة الافتراضية_احمد الكبيسي ، 22

2008  

لة لمج،  الرقمنة كمطلب لتحقيق حوكمة الجامعات الجزائرية_ يزيد عباسي ، سليمة حفظي ، 23

 15/04/2022، بتاريخ 2،جامعة بسكرة، العدد الجزائرية للأبحاث و الدراسات 

جود وي ظل العلاقة بين تطبيقات الرقمنة و القرارات المالية ف_غزوان محمود ،ا.د محمود شمخي ،24

لة الإدارة ،مج21/11/2022، بتاريخالحوسبة السحابية دراسة تطبيقية في عينة من المصارف العراقية 

 و الاقتصاد ،جامعة المستنصرية ،كلية الإدارة و الاقتصاد 

لتربية نظمة ا، مصر ، الم المعلومات في التحول نحو المنظمات الرقمية ادور تكنولوجيجار، _فريد ن25

 2004الإدارية 

الإمارات  ،، مجلة أراء حول الخليج  المفهوم الشامل للإدارة الالكترونية_حسين باكير ، علي ، 26

 2006، مركز الخليج للأبحاث  23العربية المتحدة ، العدد

 8الحوار المتمدن ، العدد ، الإدارة الالكترونية_عبد الرحمن ، تيشوري ، 27

نموذج قالة لقياس مستوى الجودة الخدمات الهاتفية الن_د.مراد اسماعيل ،أ.د عبدوس عبد العزيز ، 28

(servperfدراسة حالة مؤسسة )-محطة البشائر -موبيليس  

لة ،مججودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك بريش عبد القادر،_29

 3،2002الاقتصاديات شمال إفريقيا ،العدد 

ز قيمة دور أبعاد جودة الخدمات في تعزيالدكتور رعد عدنان رؤؤف ، رفل مؤيد عبد الحميد،  _30

فظة ي محال و الاستثمار فالزبون دراسة استطلاعية لأراء عدد من الزبائن في مصرف الشمال للتموي

 2019، 119عدد ،تنمية الرافدين نينوى

 د/مقال :

راسة درونية تحديد واقع الرقمنة الالكت_أ .م.د هدى عبد الرحيم حسين ، علي عبد الرحيم سلطان ، 31

 2220نوفمبر17، كلية الإدارة و الاقتصاد ، جامعة الموصل ،  استطلاعية في مكتبات الموصل

 ثانيا: المراجع بالغة الأجنبية 

 الكتب:/ أ

32_Lovelock et al, marketing des services, 6me édition , Pearson éducation , 

paris ,p ,609 

33gronroos, adopting a service logic for marketing ,marketing theory 

,vol ,6,n°3  
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 ب/المجلات:

43 _lulzim shabani, arberesha behluli ,fidan qerimi ,fellanze pula ,pranvera 

dalloshi, the effect of digitalization on the quality of service and customer 

loyalty, emerging science journal ,aab college ,pristine,Kosovo, vol 6 .no 6 , 

december 2022 

35_mohamed,g,a, service ouality of travel agents, an international 

multidisciplinary journal of tourism, volume 2,number1 

36_ Ming.w,chich.j.s ,the relationship between service quality and customer 

satisfaction, journal of information and optimization sciences  ,vol.27, 

no.1,Taiwan, 2006 

37 _sousa.c.,customer expectations and perceptions of service quality in 

retail banking , ijsk.orj /uploads/3/1/1/7/../11_management .pdf,consult le 

.25/08/2014. 
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 (:استبيان الدراسة1الملحق)

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 

ورقلة  -جامعة قاصدي مرباح   

التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية و العلوم   

   قسم علوم التسيير 

*استمارة استبيان *   

 

 

 

 

 

 

 أولا: البيانات العامة 

 ( أمام الإجابة المرغوبة :xضع علامة )

 ذكر                   ا    أنثى            لجنس _ا1

 سنة 40عام         أكثر من  40_  الى31عام أو اقل         من30        _الفئة العمرية         2

 الرتبة المهنية                    مدير عام         نائب مدير           رئس قسم         أخرى  -3

  أعوام 10_ 6أعوام أو اقل                        5سنوات الخبرة                       -4

 أو أكثر 16عام                       15_  11                                       

 ثانيا: عبارات الاستبيان 

 bna واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري  المحور الأول:  

غير  محايد  موافق  العبارات

 موافق

  الجانب الإداري 

    .الرقمنة لتقديم خدمات  تدعم الإدارة سياسة تطبيق -1

سيداتي و سادتي الأفاضل ، نرجو منكم مساعدتنا في الإجابة على هذه الاستمارة التي تدخل 

تحت عنوان " دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات  ضمن متطلبات انجاز مذكرة ماستر

كما أعلمكم أن تقرت "  bnaبالمؤسسات الاقتصادية دراسة حالة البنك الوطني الجزائري 

الإجابات المقدمة من طرفكم سوف تحضى بالسرية التامة و لن تستخدم إلا لأغراض البحث 

  نا كامل الشكر و التقدير ـالعلمي  نرجو منكم الإجابة بكل صدق وموضوعية  و لكم م

    إعداد الطالبة : الضب إيمان                إشراف الأستاذة : خليفة ريم
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      يستعين البنك بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة. -2

 يعمل البنك  على توفير شبكة اتصال حديثة و فعالة -3

 لخدمة نظام المعلومات الالكترونية لديها.

   

ق يعمل البنك على مواكبة التقدم التكنولوجي عن طري -4

 الالكتروني لديها.تحديث نظام المعلومات 

   

 الجانب التقني  

يوفر البنك كافة المعدات و التجهيزات الضرورية  -5

كمبيوترات ،برامج حاسوبية لتسيير  (لتطبيق الرقمنة 

 الخدمات (.

   

     يوفر البنك شبكة داخلية جيدة )انترنت(. -6

 اناتتمتاز الأنظمة الالكترونية في المؤسسة بقاعدة بي -7

 الكفاءة. عالية

   

 يتوفر لدى البنك نظام أمن معلوماتي يستهدف حماية -8

  سرية الملفات الإدارية.

   

  الجانب البشري

تعتمد المؤسسة على كفاءات بشرية مؤهلة في مجال  -9

 التكنولوجيا الحديثة.

   

     منة.يتلقى العمال بالبنك برنامجا تكوينيا حول الرق  -10

     العمال من القاعدة الرقمية. تمكن المؤسسة -11

عززت المؤسسة التواصل داخل بيئتها الداخلية من  -12

 خلال تطبيقها للرقمنة .

   

 المحور الثاني : جودة الخدمات 

  الملموسية

     تتميز خدمات البنك بالسرعة. -1
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تساهم الرقمنة في تسهيل وتسريع الخدمات البنكية  -2

 المقدمة بجودة عالية 

   

     يوفر البنك خدمات فعالة للعميل .-3

 الاعتمادية 

     يوثق البنك المعلومات الخاصة بالعميل. -4

يحافظ البنك الوطني على سرية معلومات الخاصة  -5

  بالعملاء .

   

يقوم البنك الوطني على بإبلاغ العملاء بكافة  -6

 المعلومات اللازمة حول الخدمة المقدمة بكل شفافية. 

   

 الاستجابة 

وجود استجابة من طرف العميل نحو أساليب تقديم  -7

 الخدمة .

   

يبدي الموظفين رضا حول الأساليب الإجراءات  -8

  الرقمية المتبعة لتحسين الجودة.

   

   الخدمة جودة بتعزيز الإدارة التزام العميل يستشعر -9

  . الرقمية

   

  الأمان

يبسط البنك إجراءات العمل من خلال الدقة و -10

  الوضوح في العمليات الإدارية المختلفة لضمان السرعة

 و السهولة .

   

     يستشعر العميل الأمان عند تعامله مع البنك.-11

مراقبة جودة المعطيات المجمعة و يقوم البنك على -12

  يوفر استرجاع فوري لها.

   

 

 *شكرا جزيلا على وقتكم *

 (:معامل الارتباط بيرسون )للمحور الأول(2الملحق)
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  *لبعد الجانب الإداري:

Corrélations 

 تدعم 
 الادارة
 سياسة
 تطبيق
 الرقمنة
 لتقديم
 خدمات

 يستعين
 البنك

 بخبراء
 مؤهلين

 جانب في
 الرقمنة

 البنك يعمل
 توفير على

 شبكة
 اتصال
 و حديثة
 فعالة
 لخدمة
 نظام

 المعلومات
الالكتروني
 لديها  ة

 البنك يعمل
 على

 مواكبة
 التقدم

 التكنلوجي
 طريق عن
 تحديث
 نظام

 المعلومات
الالكترون
 لديها ي

 بعد
 الجانب
 الاداري

 لتقديم الرقمنة تطبيق سياسة الادارة تدعم
 خدمات

Corrélation de Pearson 1 ,721** ,476** ,453** ,773** 

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

N 60 60 60 60 60 

 جانب في مؤهلين بخبراء البنك يستعين
 الرقمنة

Corrélation de Pearson ,721** 1 ,585** ,292* ,790** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,024 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 اتصال شبكة توفير على البنك يعمل
 المعلومات نظام لخدمة فعالة و حديثة
 لديها  الالكترونية

Corrélation de Pearson ,476** ,585** 1 ,556** ,852** 

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

N 60 60 60 60 60 

 التكنلوجي التقدم مواكبة على البنك يعمل
 المعلومات نظام تحديث طريق عن
 لديها الالكتروني

Corrélation de Pearson ,453** ,292* ,556** 1 ,758** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,024 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 

 الاداري الجانب بعد

Corrélation de Pearson ,773** ,790** ,852** ,758** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 *لبعد الجانب التقني : 

Corrélations 

 يوفر 
 كافة البنك
 و المعدات
التجهيزا

 ت
الضروري
 لتطبيق ة
 الرقمنة

(
كمبيوترا

 ، ت
 برامج

 حاسوبية
 لتسير

 (الخدمات

 البنك يوفر
 شبكة
 داخلية
 ) جيدة

 ( انترنت

 تمتاز
 الانظمة

الالكتروني
 في ة

 المؤسسة
 بقاعدة
 بيانات
 عالية
 الكفاءة

 لدى يتوفر
 نظام البنك

 امن
 معلوماتي
 يستهدف
 حماية
 سرية

 الملفات
 الادارية

 بعد
 الجانب
 التقني

 التجهيزات و المعدات كافة البنك يوفر
 ، كمبيوترات) الرقمنة لتطبيق الضرورية
 (الخدمات لتسير حاسوبية برامج

Corrélation de Pearson 1 ,240 ,259* ,223 ,563** 

Sig. (bilatérale)  ,064 ,046 ,087 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 ( انترنت ) جيدة داخلية شبكة البنك يوفر

Corrélation de Pearson ,240 1 ,774** ,434** ,835** 

Sig. (bilatérale) ,064  ,000 ,001 ,000 

N 60 60 60 60 60 
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 المؤسسة في الالكترونية الانظمة تمتاز
 الكفاءة عالية بيانات بقاعدة

Corrélation de Pearson ,259* ,774** 1 ,568** ,886** 

Sig. (bilatérale) ,046 ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 معلوماتي امن نظام البنك لدى يتوفر
 الادارية الملفات سرية حماية يستهدف

Corrélation de Pearson ,223 ,434** ,568** 1 ,710** 

Sig. (bilatérale) ,087 ,001 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 

 التقني الجانب بعد

Corrélation de Pearson ,563** ,835** ,886** ,710** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

  *لبعد الجانب البشري:

Corrélations 

 تعتمد 
 المؤسسة

 على
 كفاءات
 بشرية

 في مؤهلة
 مجال

التكنولوجي
 الحديثة ا

 يتلقى
 العمال
 بالبنك

 برنامجا
 تكوينيا
 حول

 الرقمنة

 تمكن
 المؤسسة
 من العمال
 القاعدة
 الرقمية

 عززت
 المؤسسة
 التواصل
 داخل
 بيئتها

 الداخلية
 خلال من
 تطبيقها
 للرقمنة

 بعد
 الجانب
 البشري

 بشرية كفاءات على المؤسسة تعتمد
 الحديثة التكنولوجيا مجال في مؤهلة

Corrélation de Pearson 1 ,595** ,582** ,555** ,855** 

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

N 60 60 60 60 60 

 حول تكوينيا برنامجا بالبنك العمال يتلقى
 الرقمنة

Corrélation de Pearson ,595** 1 ,467** ,505** ,822** 

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

N 60 60 60 60 60 

 القاعدة من العمال المؤسسة تمكن
 الرقمية

Corrélation de Pearson ,582** ,467** 1 ,560** ,783** 

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

N 60 60 60 60 60 

 بيئتها داخل التواصل المؤسسة عززت
 للرقمنة تطبيقها خلال من الداخلية

Corrélation de Pearson ,555** ,505** ,560** 1 ,778** 

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

N 60 60 60 60 60 

 البشري الجانب بعد

Corrélation de Pearson ,855** ,822** ,783** ,778** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

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

 

 معامل الارتباط بيرسون )للمحور الثاني( (:3الملحق)

  *بعد الملموسية :

Corrélations 
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 تتميز 
 خدمات
 البنك

 بالسرعة
 الدقة و

 تساهم
 الرقمنة

 تسهيل في
 تسريع و
 الخدمات
 البنكية
 المقدمة
 بجودة
 عالية

 البنك يوفر
 خدمات
 فعالة
 للعميل

 بعد
 الملموسية

 الدقة و بالسرعة البنك خدمات تتميز

Corrélation de Pearson 1 ,403** ,507** ,796** 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

 تسريع و تسهيل في الرقمنة تساهم
 عالية بجودة المقدمة البنكية الخدمات

Corrélation de Pearson ,403** 1 ,481** ,794** 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

 للعميل فعالة خدمات البنك يوفر

Corrélation de Pearson ,507** ,481** 1 ,814** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 

 الملموسية بعد

Corrélation de Pearson ,796** ,794** ,814** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 

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

 

 *بعد الاعتمادية : 

Corrélations 

 يوثق 
 البنك

 المعلومات
 الخاصة
 بالعميل

 يحافظ
 البنك

 الوطني
 سرية على
 معلومات
 الخاصة
 بالعملاء

 البنك يقوم
  الوطني
 بابلاغ
 العملاء
 بكافة

 المعلوات
 اللازمة
 حول

 الخدمة
 المقدمة
 بكل

 شفافية

 بعد
 الاعتمادية

 بالعميل الخاصة المعلومات البنك يوثق

Corrélation de Pearson 1 ,564** ,238 ,752** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,067 ,000 

N 60 60 60 60 

 سرية على الوطني البنك يحافظ
 بالعملاء الخاصة معلومات

Corrélation de Pearson ,564** 1 ,585** ,896** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

 بكافة العملاء بابلاغ  الوطني البنك يقوم
 المقدمة الخدمة حول اللازمة المعلوات
 شفافية بكل

Corrélation de Pearson ,238 ,585** 1 ,755** 

Sig. (bilatérale) ,067 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 

 الاعتمادية بعد

Corrélation de Pearson ,752** ,896** ,755** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 

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

 

  *بعد الاستجابة:

Corrélations 
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 وجود 
 استجابة

 طرف من
 العميل
 نحو

 اساليب
 تقديم

 الخدمة

 يبدي
 الموظفين

 رضا
 حول

 الاساليب
 و

الاجراءا
 الرقمية ت
 المتبعة
 لتحسين
 الجودة

 يستشعر
 العميل
 التزام
 الادارة
 بتعزيز
 جودة
 الخدمة
 الرقمية

 بعد
 الاستجابة

 نحو العميل طرف من استجابة وجود
 الخدمة تقديم اساليب

Corrélation de Pearson 1 ,665** ,365** ,814** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,004 ,000 

N 60 60 60 60 

 و الاساليب حول رضا الموظفين يبدي
 لتحسين المتبعة الرقمية الاجراءات
 الجودة

Corrélation de Pearson ,665** 1 ,519** ,894** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

 بتعزيز الادارة التزام العميل يستشعر
 الرقمية الخدمة جودة

Corrélation de Pearson ,365** ,519** 1 ,761** 

Sig. (bilatérale) ,004 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 

 الاستجابة بعد

Corrélation de Pearson ,814** ,894** ,761** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 

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

 

 *بعد الأمان: 

Corrélations 

 يبسط 
 البنك

 اجراءات
 من العمل

 خلال
 و الدقة

 الوضوح
 في

 العمليات
 الادارية
 المختلفة
 لضمان
 السرعة
 والسهولة

 يستشعر
 العميل
 الامان

 تعامله عند
 البنك مع

 البنك يقوم
 على

 مراقبة
 جودة

 المعطيات
 و المجمعة

 يوفر
 استرجاع
 لها فوري

 الامان بعد

 خلال من العمل اجراءات البنك يبسط
 الادارية العمليات في الوضوح و الدقة
 والسهولة السرعة لضمان المختلفة

Corrélation de Pearson 1 ,257* ,162 ,627** 

Sig. (bilatérale)  ,048 ,217 ,000 

N 60 60 60 60 

 مع تعامله عند الامان العميل يستشعر
 البنك

Corrélation de Pearson ,257* 1 ,553** ,830** 

Sig. (bilatérale) ,048  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

 المعطيات جودة مراقبة على البنك يقوم
 لها فوري استرجاع يوفر و المجمعة

Corrélation de Pearson ,162 ,553** 1 ,765** 

Sig. (bilatérale) ,217 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 

 الامان بعد

Corrélation de Pearson ,627** ,830** ,765** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 ( معامل ألفا كرونباخ للمحور الأول و الثاني 4المحور )
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المحور الأول:/1  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,878 12 

  *البعد الإداري:

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,780 4 

 

  *البعد التقني :

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,745 4 

 

  *البعد البشري:

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,818 4 

 

  المحور الثاني :/2

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,852 12 

 

  *بعد الملموسية:

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,719 3 

 

 

 

  *بعد الاعتمادية:

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,722 3 

 

 بعد الاستجابة: 

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,764 3 

 

  *بعد الأمان :

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,594 3 

 

 

 (:خصائص أفراد العينة حسب البيانات الشخصية 5الملحق)

  *الجنس:

 الجنس

 Effectif
s 

Pource
ntage 

Pource
ntage 
valide 

Pource
ntage 
cumul

é 

Valide 

 65,0 65,0 65,0 39 ذكر

 100,0 35,0 35,0 21 انثى

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 *الفئة العمرية: 

 العمرية الفئة

 Effectif
s 

Pource
ntage 

Pource
ntage 
valide 

Pource
ntage 
cumul

é 

Valide 

 11,7 11,7 11,7 7 اقل او عام30

 55,0 43,3 43,3 26 عام 40 الى 31من

 100,0 45,0 45,0 27 عام40 من اكثر

Total 60 100,0 100,0  

 

  *الرتبة المهنية:

 المهنية الرتبة

 Effectif
s 

Pource
ntage 

Pource
ntage 
valide 

Pource
ntage 
cumul

é 

Valide 

 1,7 1,7 1,7 1 عام مدير

 5,0 3,3 3,3 2 مدير نائب

 35,0 30,0 30,0 18 قسم رئيس

 100,0 65,0 65,0 39 اخرى

Total 60 100,0 100,0  
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  *سنوات الخبرة:

 الخبرة سنوات

 Effectif
s 

Pource
ntage 

Pource
ntage 
valide 

Pource
ntage 
cumul

é 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 9 اقل او اعوام5

 35,0 20,0 20,0 12 اعوام10 الى 6

 68,3 33,3 33,3 20 عام 15 الى 11

 100,0 31,7 31,7 19 اكثر او 16

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 (:متوسط الحسابي و الانحراف المعياري للمحورين الأول و الثاني : 6الملحق)

المحور الأول :/1   

Statistiques 
 الاول المحور

N 
Valide 60 

Manquante 0 
Moyenne 1,36 
Ecart-type ,392 

 

  *البعد الإداري:

Statistiques 

 تدعم 
 الادارة
 سياسة
 تطبيق
 الرقمنة
 لتقديم

 خدمات

 يستعين
 البنك

 بخبراء
 مؤهلين

 جانب في
 الرقمنة

 يعمل
 على البنك

 توفير
 شبكة
 اتصال
 و حديثة
 فعالة
 لخدمة
 نظام

 المعلومات
الالكتروني
 لديها  ة

 يعمل
 على البنك
 مواكبة
 التقدم

 التكنلوجي
 عن

 طريق
 تحديث
 نظام

 المعلومات
الالكترون
 لديها ي

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 

 

 

 

 

 

  *البعد التقني:
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Statistiques 

 يوفر 
 كافة البنك
 و المعدات
التجهيزا

 ت
الضروري
 لتطبيق ة
 الرقمنة

(
كمبيوترا

 ، ت
 برامج

 حاسوبية
 لتسير

 (الخدمات

 البنك يوفر
 شبكة
 داخلية
 ) جيدة

 ( انترنت

 تمتاز
 الانظمة

الالكتروني
 في ة

 المؤسسة
 بقاعدة
 بيانات
 عالية
 الكفاءة

 لدى يتوفر
 نظام البنك

 امن
 معلوماتي
 يستهدف
 حماية
 سرية

 الملفات
 الادارية

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 

 

  *البعد البشري:

Statistiques 

 تعتمد 
 المؤسسة

 على
 كفاءات
 بشرية

 في مؤهلة
 مجال

التكنولوجي
 الحديثة ا

 يتلقى
 العمال
 بالبنك

 برنامجا
 تكوينيا
 حول

 الرقمنة

 تمكن
 المؤسسة
 من العمال
 القاعدة
 الرقمية

 عززت
 المؤسسة
 التواصل
 داخل
 بيئتها

 الداخلية
 خلال من
 تطبيقها
 للرقمنة

N 
Valide 51 51 51 51 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 1,63 1,75 1,53 1,41 
Ecart-type ,720 ,771 ,578 ,536 

 

المحور الثاني: /2  

Statistiques 
 الثاني المحور

N 
Valide 60 

Manquante 0 
Moyenne 1,39 
Ecart-type ,401 

 

  *بعد الملموسية :

Statistiques 
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 تتميز 
 خدمات
 البنك

 بالسرعة
 الدقة و

 تساهم
 الرقمنة

 تسهيل في
 تسريع و
 الخدمات
 البنكية
 المقدمة
 بجودة
 عالية

 يوفر
 البنك

 خدمات
 فعالة
 للعميل

N 
Valide 51 51 51 

Manquante 0 0 0 
Moyenne 1,61 1,51 1,47 
Ecart-type ,723 ,758 ,644 

 

 *بعد الاعتمادية:

Statistiques 

 يوثق 
 البنك

 المعلومات
 الخاصة
 بالعميل

 يحافظ
 البنك

 الوطني
 سرية على
 معلومات
 الخاصة
 بالعملاء

 البنك يقوم
  الوطني
 بابلاغ
 العملاء
 بكافة

 المعلوات
 اللازمة
 حول

 الخدمة
 المقدمة
 بكل

 شفافية

N 
Valide 51 51 51 

Manquante 0 0 0 
Moyenne 1,22 1,25 1,31 
Ecart-type ,541 ,595 ,583 

 

  *بعد الاستجابة:

Statistiques 

 وجود 
 استجابة

 طرف من
 العميل
 نحو

 اساليب
 تقديم

 الخدمة

 يبدي
 الموظفين

 رضا
 حول

 الاساليب
 و

الاجراءا
 الرقمية ت
 المتبعة
 لتحسين
 الجودة

 يستشعر
 العميل
 التزام
 الادارة
 بتعزيز
 جودة
 الخدمة
 الرقمية

N 
Valide 51 51 51 

Manquante 0 0 0 
Moyenne 1,49 1,57 1,55 
Ecart-type ,674 ,781 ,702 

 

  *بعد الأمان:

Statistiques 
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 يبسط 
 البنك

 اجراءات
 من العمل

 خلال
 و الدقة

 الوضوح
 في

 العمليات
 الادارية
 المختلفة
 لضمان
 السرعة
 والسهولة

 يستشعر
 العميل
 الامان

 تعامله عند
 البنك مع

 البنك يقوم
 على

 مراقبة
 جودة

 المعطيات
 و المجمعة

 يوفر
 استرجاع
 لها فوري

N 
Valide 51 51 51 

Manquante 0 0 0 
Moyenne 1,49 1,37 1,27 
Ecart-type ,644 ,692 ,603 

 

 للعينة الواحدة لفقرات المحور الأول  t.testاختبار(:7)الملحق 

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

 1,46 1,25 1,356 000, 59 26,804 الاول المحور

 

 للعينة الواحدة لأبعاد المحور الأول  t.test(:اختبار8الملحق)

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

 1,30 1,10 1,200 000, 59 23,195 الاداري الجانب بعد
 1,48 1,24 1,358 000, 59 22,164 التقني الجانب بعد
 1,64 1,37 1,508 000, 59 22,616 البشري الجانب بعد

 

 (: معامل الانحدار الخطي للفرضية الثالثة 9الملحق)

  *لبعد الملموسية:

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux 
ajusté 

Erreur 
standa
rd de 
l'estim
ation 

Changement dans les statistiques 

Variati
on de 

R-deux 

Variati
on de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 
Variati
on de 

F 

1 ,827a ,684 ,679 ,313 ,684 
125,64

2 
1 58 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاول المحور 
b. Variable dépendante : الملموسية بعد 
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coeffic
ients 

standa
rdisés 

t Sig. 95,0% % 
intervalles de 

confiance pour 
B 

Statistiques de 
colinéarité 

A Erreur 
standa

rd 

Bêta Borne 
inférie

ure 

Limite 
supéri
eure 

Toléra
nce 

VIF 

1 
(Constante) -,116 ,147  -,791 ,432 -,410 ,178   
 1,000 1,000 1,376 959, 000, 11,209 827, 104, 1,168 الاول المحور

a. Variable dépendante : الملموسية بعد 

 

 *لبعد الاعتمادية : 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux 
ajusté 

Erreur 
standa
rd de 
l'estim
ation 

Changement dans les statistiques 

Variati
on de 

R-deux 

Variati
on de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 
Variati
on de 

F 

1 ,355a ,126 ,111 ,431 ,126 8,349 1 58 ,005 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاول المحور 
b. Variable dépendante : الاعتمادية بعد 

 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coeffic
ients 

standa
rdisés 

t Sig. 95,0% % 
intervalles de 

confiance pour 
B 

Statistiques de 
colinéarité 

A Erreur 
standa

rd 

Bêta Borne 
inférie

ure 

Limite 
supéri
eure 

Toléra
nce 

VIF 

1 
(Constante) ,711 ,202  3,519 ,001 ,307 1,115   
 1,000 1,000 701, 127, 005, 2,889 355, 143, 414, الاول المحور

a. Variable dépendante : الاعتمادية بعد 

 

  *لبعد الاستجابة:

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux 
ajusté 

Erreur 
standa
rd de 
l'estim
ation 

Changement dans les statistiques 

Variati
on de 

R-deux 

Variati
on de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 
Variati
on de 

F 

1 ,595a ,354 ,343 ,462 ,354 31,821 1 58 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاول المحور 
b. Variable dépendante : الاستجابة بعد 

 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coeffic
ients 

standa
rdisés 

t Sig. 95,0% % 
intervalles de 

confiance pour 
B 

Statistiques de 
colinéarité 
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A Erreur 
standa

rd 

Bêta Borne 
inférie

ure 

Limite 
supéri
eure 

Toléra
nce 

VIF 

1 
(Constante) ,298 ,217  1,376 ,174 -,135 ,731   
 1,000 1,000 1,174 559, 000, 5,641 595, 154, 866, الاول المحور

a. Variable dépendante : الاستجابة بعد 

 

:الأمان*لبعد   

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux 
ajusté 

Erreur 
standa
rd de 
l'estim
ation 

Changement dans les statistiques 

Variati
on de 

R-deux 

Variati
on de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 
Variati
on de 

F 

1 ,395a ,156 ,142 ,442 ,156 10,731 1 58 ,002 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاول المحور 
b. Variable dépendante : الامان بعد 

 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coeffic
ients 

standa
rdisés 

t Sig. 95,0% % 
intervalles de 

confiance pour 
B 

Statistiques de 
colinéarité 

A Erreur 
standa

rd 

Bêta Borne 
inférie

ure 

Limite 
supéri
eure 

Toléra
nce 

VIF 

1 
(Constante) ,710 ,207  3,429 ,001 ,295 1,124   
 1,000 1,000 774, 187, 002, 3,276 395, 147, 481, الاول المحور

a. Variable dépendante : الامان بعد 

 

  *للمحورين:

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux 
ajusté 

Erreur 
standa
rd de 
l'estim
ation 

Changement dans les statistiques 

Variati
on de 

R-deux 

Variati
on de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 
Variati
on de 

F 

1 ,715a ,512 ,503 ,283 ,512 60,742 1 58 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاول المحور 
b. Variable dépendante : الثاني المحور 

 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coeffic
ients 

standa
rdisés 

t Sig. 95,0% % 
intervalles de 

confiance pour 
B 

Statistiques de 
colinéarité 

A Erreur 
standa

rd 

Bêta Borne 
inférie

ure 

Limite 
supéri
eure 

Toléra
nce 

VIF 

1 
(Constante) ,401 ,132  3,024 ,004 ,135 ,666   
 1,000 1,000 920, 544, 000, 7,794 715, 094, 732, الاول المحور

a. Variable dépendante : الثاني المحور 
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 الصفحة المحتوى

 II الشكر 

 III الإهداء 

 IV ملخص 

 VI قائمة المحتويات

 VII قائمة الجداول 

 VIII قائمة الأشكال 

 أ مقدمة

 الفصل الأول: الجانب النظري للدراسة

 2 تمهيد

 3 ماهية الرقمنة المبحث الأول :

 3 المطلب الأول: أساسيات الرقمنة 

 3 أولا: نشأة الرقمنة     

 14 ثانيا: تعريف الرقمنة    

 16 ثالث: خصائص الرقمنة    

 17 رابعا: أبعاد الرقمنة    

 8 الرقمنة  خصائصالمطلب الثاني: أشكال و 

 8 أولا: أشكال الرقمنة    

 9 الرقمنة خصائصثانيا:     

 9 المطلب الثالث : أهداف الرقمنة

 11 المطلب الرابع: عناصر الرقمنة

 12 المبحث الثاني : آليات عمل الرقمنة 

 12 المطلب الأول : نماذج الرقمنة 

 14 المطلب الثاني : مراحل الرقمنة 

 16 المطلب الثالث : دوافع و متطلبات تبني الرقمنة 

 16 أولا: أسباب) دوافع( تبني الرقمنة    

 17 ثاني: متطلبات الرقمنة     

 19 المطلب الرابع: مزايا وصعوبات الرقمنة 

 19 أولا: مزايا الرقمنة    

 20 ثانيا: صعوبات الرقمنة    

 20 المبحث الثالث: ماهية جودة الخدمات 

 21 مفاهيم جودة الخدمات  الأول:المطلب 

 21 أولا: مفهوم الجودة     

 22 ثانيا: تعرف الخدمة     

 22 ثالثا: مفهوم جودة الخدمات     

 23 أبعاد جودة الخدمات الثاني:المطلب 

 23 أولا: أبعاد جودة الخدمات     

 24 ( لقياس جودة الخدمة servqualثانيا: نموذج )    
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 29 أهداف جودة الخدمات الثالث:المطلب 

 26 الأدبيات التطبيقيةالمبحث الرابع:

 26 عرض الدراسات السابقةالمطلب الأول:

 30 مقارنة بين الدراسات السابقة و الدراسة الحاليةالمطلب الثاني:

 31 أوجه الإستفادة من الدراسات السابقةالمطلب الثالث:

 32 خلاصة الفصل 

 الفصل الثاني :الجانب التطبيقي للدراسة
 34 تمهيد 

 35 المبحث الأول : واقع تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري

 35 المطلب الأول:تقديم عام للبنك الوطني الجزائري

 35 أولا: تعريف وكالة تقرت    

 35 ثانيا: هيكلها التنظيمي     

 36 ثالثا: شرح مصالح الهيكل     

 37 الوطني الجزائريالمطلب الثاني: واقع تطبيق الرقمنة في البنك 

 37 أولا: الخدمات الرقمية بالبنك الوطني الجزائري     

 38 ثانيا: وسائل )آليات( تطبيق الرقمنة     

 39 ثالث: النتائج المسفرة عن تطبيق الرقمنة في البنك الوطني الجزائري     

 39 المبحث الثاني : منهجية الدراسة الميدانية 

 39 المطلب الأول : مجتمع وعينة و أدوات الدراسة  

 39 أولا: مجتمع الدراسة     

 40 ثانيا: عينة الدراسة     

 40 ثالثا : أدوات جمع البيانات     

 41 المطلب الثاني: تجهيز بيانات الاستبيان  

 41 أولا: الأدوات الإحصائية المستعملة     

 43 ثانيا: صدق و ثبات أداة الدراسة     

 47 عرض ومناقشة النتائج  الثالث:المبحث 

 47 المطلب الأول: دراسة خصائص الإحصائية من حيث البيانات الشخصية 

 50 المطلب الثاني:تحليل فقرات الاستبيان 

 60 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات 

 74 خلاصة الفصل 

 خاتمة عامة

 76 مناقشة الفرضيات

 76 الإستنتاجات

 77 التوصيات 

 77 أفاق الدراسة

 83 قائمة المراجع

 101 قائمة الملاحق 
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