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 ملخص الدراسة:
ي إدارة الأزمات داخل المؤسسات، 

 
تهدف هذه الدراسة إلى الكشف عن دور رقمنة العلاقات العامة ف

ي فرع ورقلةوذلك من خلال د   .راسة ميدانية بالبنك الجزائري الخارج 

لرقمية ا من وسائل التكنولوجيا الرقمية  والتطبيقات تسعى الدراسة إلى توضيح كيفية مساهمة الأدوات

ي كال)
ون  يد الالكبر ي تحسي   التفاعل بي   المؤسسة ب 

 
...( ف ، المواقع الرسمية، وسائل التواصل الاجتماعي

، واستخدمت الاستبيان   .ء الأزمات، خاصة أثنا عملائها و  ي
وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصف 

ا 50كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة قصدية مكونة من 
ً
  .موظف

 : التالية النتائجتوصلت الدراسة إلى و  

ي تسري    ع العمليات، وتسهيل التواصل،  ؤدين رقمنة العلاقات العامة بالمؤسسة تإ -
 
 ف

ا
دورًا فعالً

 قوية العلاقات مع العملاء. وت

، مما    - ي العمل اليومي
 
كما أظهرت أن الموظفي   يشعرون براحة أكب  عند استخدام الأدوات الرقمية ف

ي مواجهة الأزمات المؤسسية
 
 .يعزز من فاعلية العلاقات العامة ف

 الازمة العامة، إدارة الرقمنة، العلاقاتالدور : الكلمات المفتاحية
Abstract studies : 

This study aims to examine the role of digital public relations in crisis 

management, through a field study conducted at the Bank of Algeria – 

Ouargla branch. It seeks to show how digital tools (such as email, 

official websites, social media...) help improve interaction between the 

institution and its audiences, particularly during crises. 

The study adopted a descriptive methodology and used a questionnaire 

distributed to a purposive sample of 50 employees. 

Findings revealed that digitalization played a key role in speeding up 

operations, enhancing communication, and strengthening client 

relationships. Furthermore, employees reported feeling more 

comfortable using digital tools in their daily tasks, which supports the 

effectiveness of public relations in institutional crisis management. 

Keywords : Digitalization, Public Relations, Crisis Management. 
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 المقدمة

 ب

 مقدمة:

بنلء  يال فيأصبحت العلاقلت العلمة اليوم أحد أبرز مجللات الاتصال  التي تصلعب دوراا حيو 
الجسور بين المؤسسلت وبيئتهل الداخلية والخلرجية، لاسيمل في ظل التغيرات السريعة والتحديلت 
المتزايدة التي تصواجههل المؤسسلت المعلصرة. ومع التطور التكنولوجي والتحو  الرقمي 

لت قأداء العلاقلت العلمة، خلصة في أو  تصنظيمفي  مسلهمةالمتسلرع، برزت الرقمنة كأداة 
ل، شفلفال، وفعّللاا   .الأزملت التي تصتطلب تصواصلاا سريعا

تصسعى هذه الدراسة إلى تصسليط الضوء على مدى تصوظيف بنك الجزائر الخلرجي بورقلة لوسلئل 
الرقمنة في إدارة أزملتصه، واستكشلف فعللية هذا التوجه في تصعزيز قدرتصه على التواصل مع 

سي. كمل تصهدف إلى إبراز العلاقة بين استخدام مختلف الفلعلين، وضملن استقراره المؤس
الوسلئط الرقمية وتصطوير استراتصيجيلت العلاقلت العلمة في مواجهة الأزملت، في ظل بيئة 

نة ر رقمعنوان دو  ومن هذا المنطلق تصسعى هذه الدراسة التي تصحمل.اقتالدية واجتملعية متغيرة
لنب الأو  خلص بللج فالال فاليناسة تصضمنت هذه الدر  العلاقلت العلمة في ادارة الازملت

 والثلني الجلنب التطبيقي. منهجيال

 هذا الفال الأدبيلت المنهجية التي تصبنى على أسلسهل الدراسة من ويتضمن :الأول الفصل -
 لتساوالدر  لهيممفالتعريف بللاهميتهل واهدافهل و و شكللية واسبلب اختيلر الموضوع للإتصحديد 
  سيولوجيهوالمقلربلت السو   السلبقة

الجلنب التطبيقي للدراسة ويتضمن المنهج ومجللات الدراسة )المكلني  الثاني: الفصل -
سير ويتضمن عرض و تصحليل وتصف ..دوات جمع البيلنلتأوالزملني والبشري( وعينة الدراسة و 

 البيلنلت ونتلئجهل واستنتلجهل. 
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 الدراسةشــــــــــكالية إ ــــــ1

والذي يطلق عليهل الثورة الانلعية  20 الـ مع ظهور مل يسمى بللثورة الانلعية خلا  القرن 
الثللثة والتي شهدت اختراعلت كلنت سلبقة في ذلك الوقت لم يشهد العللم مثلهل من قبل 

لية ب الالي لتظهر بعدهل مرحلة المكلتصلحلسوبية والقدرة على التشغيل الآوالمتمثلة في اختراع ا
دون التدخل البشري وبعدهل الثورة الانلعية الرابعة التي تصعتبر الثورة الرقمية التي ظهرت 

لرع في جي المتسلو و هل وهي التي تصعرف بللتطور التكنوالتي نعيش في قلب 21خلا  القرن 
 منذ ذلك الوقت إلى همجل  المعلوملت الذي أصبح يعبر عن العارنة في أي مجل  يستخدم

ومن بين المجللات التي تصبنت هذا النوع من التطور  .يث أصبح يعبر عنه بللرقمنةحد الآن ح
المجل  المؤسسلتصي حيث تصتميز الآن مختلف المعلملات بين المؤسسلت والعملاء بمل يسمى 
برقمنة العلاقلت ويعبر هذا الماطلح عن تصسيير أعمل  المؤسسة عن طريق استخدام 

وسلئط الجديدة والمنالت الالكترونية ومواقع التواصل والبرامج الرقمية وال ،الحواسيب
ي أعطت والت ،الاجتملعي بحيث يمكن للمؤسسلت التواصل مع الجمهور بطريقة غير مبلشرة

وتصنظيم عمليلت التوظيف وتصحايل  ،مرونة وسرعة لمختلف التعلملات مثل رصد البيلنلت
يل للانخراط في أنظمة معينة والتسج ،المستحقلت والإشعلر بللمعلوملت وتصقديم الخدملت

وصرف المبللغ المللية وغيرهل من العمليلت التي انتقلت بشكل جذري من الطلبع التقليدي إلى 
طلبع عاري رقمي مختلف تصململ غير مسبوق، وبمل أن أي مؤسسة تصعتمد على العلاقلت 

للمؤسسة دورا ة بالعلمة في تصسيير شؤونهل والتخطيط لنشلطلتصهل فقد لعب رقمنة العلاقلت العلم
إلا أن أي مؤسسة تصواجه خلا  القيلم بنشلطهل مجموعة  ،النشلط وبشكل كبير تصسيير في هلمل

لة والتي تصنبع من التغيرات الحلص ،من التحديلت والأزملت التي تصتعرض لهل من حين إلى آخر
السؤا   حومختلف الظروف الأخرى  ومن هنل يمكننل طر  ،في الواقع المتنوع للطبيعة والانسلن

 التللي: مل هو دور رقمنة العلاقلت العلمة بللمؤسسة في إدارة الأزملت؟
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 وتصندرج تصحت هذا السؤا  الرئيس الأسئلة الفرعية التللية:

 ملهي الوسلئل الرقمية التي تصعتمدهل المؤسسة في إدارة العلاقلت العلمة؟ -1

 دارة الازملت ؟كيف يمكن للمؤسسة استغلا  رقمنة العلاقلت العلمة في ا -2

مل مدى رضى مسيري المؤسسة حيل  استغلا  رقمنة العلاقلت العلمة في إدارة  -3
 الأزملت.؟ 

 الموضوع:  اختيارأسباب  -2

فلعلية رقمنة العلاقلت العلمة خلا  من بين الأسبلب التي دفعتني لاختيلر موضوع        
  لط التللية:هي مجموعة من الأسبلب التي نستعرضهل في النقزملت الأ

 أسباب ذاتية:

 الرغبة في دراسة هذا الموضوع 

 موضوع الدراسة في إطلر تصخاص البلحث 

 داخل حل الأزملتدور في  للهت رقمنة العلاقلت العلمة الرغبة في معرفة مل إذا كلن 
 البنك

 أسباب موضوعية: 

  ارة ددوره في او  رقمنة العلاقلت العلمةنقص الدراسلت السلبقة المتعلقة بموضوع
 الازملت.

   أي مؤسسة في العلاقلت العلمةفي تصسيير  رقمنة الالانتشلر الواسع لاستخدام.  

  ملم ، ومدى ضرورة الاهتري ئبنك الجزاال تصسيير يعتبر من المواضيع الهلمة في مجل
 بهذه المواضيع في الوقت الحللي.
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 لت علاقمحلولة رصد درجة رضى الموظفين في ظل استغلا  الرقمنة في تصسيير ال
 العلمة.

سة في تصبيلن قيمة الرقمنة في التسيير اتصكمن أهمية موضوع الدر أهمية الدراسة:  -3
فكير ممل يجعل الت ،وإبراز الكيفيلت التي تصستغل بهل في حل الأزملت ،المؤسسلتصي خلصة

لفة إلى الأسلسية لهل، بللإضبغيلبهل عن أي مؤسسة يشكل خللا في النشلط ونقص في البنية 
سيس بمل يمثله الجزء للكل فللكل لا يستطيع العمل بدون تصكلمل أجزائه والجزء لا يعمل التح

ومن هنل نقو  ان أهمية الدراسة تصتمثل في تصوضيح المكلنة التي  ،إلى في اتصحلده مع الكل
  أصبحت تصتميز بهل الرقمنة سواء في المؤسسة أو في قنلعلت الموظفين.

 أهداف الدراسة: -4

 بللبنك الخلرجي في إدارة الازملت العلاقلت العلمة  ةنرقم ـــ ابراز دور

واقع تصوظيف الوسلئل الرقمية في العلاقلت العلمة لدى بنك الجزائر الخلرجي  الكشف عنــــ 
 ورقلة

حيل  استغلا  رقمنة العلاقلت الوقوف على مدى رضى مسيري العلاقلت العلمة بللبنك  -
 العلمة في إدارة الازملت.

 المعرفة العلمية حو  موضوع الدراسة. إثراء -

 مفاهيم الدراسة:

 التعريف – (Role) الدور مفهوم الدور : - 1 

 1يشير الدور لغة إلى الاضطلاع بمهمة . 

                              
 .38، ص 2014 عملن، ،بشير العلاق، العلاقلت العلمة الدولية، دار البزورية للنشر 1
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ولتوضيح معنى الدور لابد من التعرض أولا لمعنى المركز، وهو الوضع الذي يشغله الفرد في 
 لته الاجتملعية أو وظيفته أو تصحايله.مجتمع مل بحكم سنه أو جنسه أو ميلاده أو حل

       هذا، و رهمل شيئل واحداوقد حلو  البعض أن يخلط بين الدور والمركز من حيث اعتبل
ي دور يمثل الجلنب الدينلم" أن ال، حيث يرى لينتون أنهمل مترابطلن، رغم غير صحيح

إنه تنفيذ ، فوعندمل يضع الفرد عنلصر المركز من حقوق وواجبلت موضع ال  2،للمركز
 3حينئذ يملرس دورا ، فللفرد يملرس دورا ولا يشغل دوراا بل يشغل مركزا اجتملعيل.

ويمكن أن نفرق بين مركز موروث ومركز مكتسب، ويشير المركز الموروث إلى المركز 
ليس للفرد دخل أو جهد في شغله ، بينمل المركز المكتسب هو الذي يمكن للفرد .الذي

ز ، ومن ذلك المركية وقدراتصه والفرص المتلحة أملمهوده الشخاشغله بنلء على جه
 4القيلدي الذي يرتصبط بأداء دور معين في المجتمع.

انتشلر  ، ولعل ذلك يرجع إلىذكرهل الكتلب لتوضيح مفهوم الدوروقد تصعددت التعريفلت التي 
لم لم النفس وع، حيث استخدم في عم في العديد من المجللات العلميةاستخدام هذا المفهو 

 5الاجتملع وعلم النفس الاجتملعي والأنثروبولوجيل.

 :التعريف الاجرائي للدور

يقاد به في هذه الدراسة مدى التأثير الذي تصملرسه رقمنة العلاقلت العلمة على آليلت إدارة 
الأزملت داخل المؤسسة محل الدراسة، ويتم قيلس هذا الدور من خلا  تصحليل مسلهمة الوسلئط 

رقمية في تصحسين الاتصال  المؤسسي، دعم اتصخلذ القرار، وتصوجيه الرأي العلم خلا  فترات ال
  .الأزمة

                              
 1المرجع السلبق، ص  نفس 2
 .39ص  ،1983،2ط ،القلهرة  :دار المعلرف ،النظرية الاجتملعية المعلصرة ،علي ليلة 3
 .451ص  ، 1987 ،5ط ،بيروت  :دار المشرق  ،المنجد الأبجدي  4
 ،1996  ،مار ،الإسكندرية:المكتب العلمي للكمبيوتصر والنشر والتوزيع  ،المجتمع من المسلعدة إلى الدفلع تصنظيم ،محمد بهجت جلد الله كشك  4 5

 .36ص
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 :(Digitization)مفهوم الرقمنة . 2

الرقمنة هي عملية استنسلخ تصمكن من تصحويل شيء ملدي إلى سلسلة من الأرقلم بغرض تصمثيله 
لت إلى لمعطيفي الملفلت مقروءة بواسطة الحلسوب، وهي كل عملية يتم تصوجيههل بتحويل ا

رموز ثنلئية مفهومة من طرف الحلسوب بلستخدام آلات المسغ، وعمومل يمكن القو  أن الرقمنة 
 هي عملية تصحويل من الشكل الملدي التنلظري إلى الشكل لا ملدي. 

والحسلبلت المرقمنة على أنهل عملية  ،موسوعة ماطلحلت المكتبلت والمعلوملتكمل عرفتهل 
أو الاورة الأصلية عن طريق تصحويل الضوء المنعكس أو المنبعث  ،يقةخلق صورة تصمثل الوث

 منهل إلى إشلرات رقمية يمكن تصخزينهل أو ثبتهل.

تصعريف آخر تصم تصبيينه من جلنب المكتبة الوطنية  dow hadyesهوجز  ،حيث أعطى م دوو.ج
لتخزين فيزيلئي اويعتبر فيه الرقمنة إجراءات تصحويل المحتوى الفكري المتلح على وسيط  ،الكندية

 المقللات الدوريلت والمخطوطلت وغيرهل إلى شعل رقمي. :تصقليدي مثل

 :التعريف الإجرائي –  الرقمنة

كللبريد الاتصال  الرقمي الحديثة ) رقمنة إجرائيال على أنهل تصوظيف المؤسسة لتقنيلتالتُصعرّف 
 الإلكتروني، شبكلت التواصل الاجتملعي، المواقع الرسمية، وتصطبيقلت الاتصال  المؤسسي( في

اصل لتو او  تصسيير العمل ، ويُقلس ذلك من خلا  مدى استخدام هذه الأدوات فينشطةالأتصنفيذ 
 .(البنكللمؤسسة ) مع الجمهور الداخلي والخلرجي

 .– (Public Relations) مفهوم العلاقات العامة

 عرفت دائرة المعلرف البريطلنية للعلاقلت العلمة على أنهل: 
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علاقة النشلط المتال بتفسير وتصحسين الالة أو العلاقة بين كيلن مل سواء كلنت هذه الهيئة 
 أو جمهور له ارتصبلط أو اتصال  ذات اعتبلر شخاي أو ذات صفة فردية، أي يملكهل فرد واحد

                    .6للهيئةب

سلمي العلاقلت العلمة بأنهل: فن التأثير في الجملهير بوسلئل الإعلام  يعرف الدكتور إبراهيمو 
 7المختلفة بهدف تصعبئة المشلعر وتصحقيق مكلسب لاللح شخاية أو قضية أو هيئة أو مؤسسة.

 :التعريف الإجرائي

قاد بهل في هذا البحث مجموع العمليلت والأنشطة الاتصاللية التي تصقوم بهل المؤسسة بهدف تصُ 
ل من وتصعزيز الثقة بينهل وبين مختلف الفئلت المستهدفة، ويتم قيلسه ،بنلء صورة ذهنية إيجلبية

 .خلا  فلعلية القسم المختص في إدارة الاتصال  المؤسسي أثنلء الأزملت

 :مفهوم الأزمة

ريفلت وكل هذه التع ،قد ظهرت عدة تصعريفلت ومفلهيم لتعريف الأزمة وماطلح إدارة الأزملتل
تصاب في منحنى لغوي واحد وهو الأزمة ومل أثرهل على سير العمل في المؤسسة التي تصتعرض 

 .لهل

 8تعريف الأزمة لغويا:

مضيق وكل طريق ضيق الشدة والقحط أو المأزم، ال: ل "المختلر الاحلح" الأزمة بأنهلعرفه
 .بين جبلين مأزم وموضع حرب مأزم

                              
قلت تصركي لميلء، إداري ودورهل في تصطوير العلاقلت العلمة داخل المؤسسة الجلمعية، رسللة رئيسية منشورة، على الإعلام والاتصال ، إتصال  وعلا 6

 22ص ،2019-2018علمة جلمعة ميلة، 
 .83، ص 2004،  ردنالأ عملن، :1ط ، دار الشروق للنشر والتوزيعصللح خليل أبو أصلع، العلاقلت العلمة والاتصال  الإنسلني،  7
ي إدارة ، رسللة ملجستير ف (دراسة تصطبيقية على الجلمعة الإسلامية)، واقع إدارة الأزملت في مؤسسلت التعليم العللي بقطلع غزة. رهلم راسم عودة 8

 .11، ص 2008 ،لسطينف غزة،:الأعمل  
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هي ذلك الحدث السلبي الذي لا يمكن تصجنبه أيل كلنت درجة استعداد : اصطلاحيا تعريف الأزمة
 9.هل أو على الأقل إلحلق الضرر بهلالمؤسسة، والذي يمكن أن يؤدي إلى تصدمير 

 مفهوم إدارة الأزمات

 10ب تعريف الدكتور " زيد منير عبوي":

المعرفة والوعي و  ،مع الأزملت في ضوء الإستعداداتإدارة الأزملت هي منهجية التعلمل 
 والمهلرات وأنملط الإدارة السلئدة. ،الإمكلنيلت المؤثرةوالإدراك و 

عن أسبلب الأزمة لتحديد تصلك الأسبلب  لئف العملية الإدارية خلا  البحثأو هي تصطبيق وظ
 11نتظلر التوصل إلى حلو  منلسبة لهل.اوأبعلدهل في 

لوز جت و القواعد والأسس المبتكرة تصتاهي عبلرة عن محلولة لتطبيق مجموعة من الإجراءو 
الأشكل  التنظيمية المألوفة وأسلليب الإدارة الروتصينية المتعلرف عليهل ،وذلك بهدف السيطرة 

ف السيطرة على الأزمة و التحكم فيهل وتصوجيههل وفقل لمالحة دعلى الأزمة و التحكم فيهل به
 الدولة.

 :التعريف الإجرائي – (Crisis Management) إدارة الأزمات

 جميع التدابير والخطط والاستراتصيجيلت التي تصعتمدهل المؤسسة بهدف التخفيفتصشير إجرائيال إلى 
من آثلر الأزمة والسيطرة عليهل، ويُقلس ذلك بمدى سرعة الاستجلبة، وجودة القرارات، وفعللية 

 .تصوظيف الوسلئل الرقمية في التعلمل مع الأزمة

 

 

                              
 9، ص2008 ،القلهرة،  :الشركة العربية للإصدار العلمي ،للشركلتفن الدفلع عن النفس  ، إدارة الأزملتستيف البريخت 9

 .20، ص 2007، 1، طردنالأ ،عملن :، إدارة الأزملت دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيعزيد منير عبوي  10
 .21ص  ،نفس المرجع السلبق  11
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 : . منهج الدراسة3

: طريقه من طرق التحليل والتفسير بشكل علمي منظم (المنهج الوصفيالمنهج المستخدم )
الوصو  الى اغراض محدده لوضعيه اجتملعيه او مشكله اجتملعيه او سكلن معينين  من اجل

ويعتقد الكلتصب نفسه بلن المسح الاجتملعي يمكن ان يتضمن عده عمليلت كتحديد الفرض منه 
وتصعريف مشكله البحث وتصحليلهل وتصحديد النطلق ومجل  المسح وفحص جميع الوثلئق المتعلقة 

ئج واخيرا الوصو  الى الاستنتلجلت واستخدامهل للأغراض المحلية او بللمشكلة وتصفسير النتل
 12القومية.

وهو  قد استخدمنل المنهج الوصفيبلعتبلر أن الدراسة القلئمة تصندرج ضمن البحوث الكيفية ف
غلا  تنل وصف الكيفية التي تصم من خلالهل اسفمن خلاله استطعلسب لهذه الدراسة المنهج المن

 الرقمنة في إدارة الأزملت وتصسهيل العمليلت البنكية وتصسريع عمل العلاقلت العلمة ومرونتهل.
الرضى التي تصميز بهل الموظفين حيل  استخدام الرقمنة في تصسيير عمل وكذلك وصف حللة 

 البنك. مؤسسة

 أدوات جمع البيانات:  .4

يعرف الاستبيلن بلنه مجموعة من الأسئلة المرتصبة حو  موضوع معين يتم تعريف الاستبيان: 
للحاو   يجري تصسليمهل بلليد تصمهيد أوالمعنيين بللبريد  الأشخلصوضعهل في استملرة تصرسل 

ديدة عن حقلئق ج إلىالأسئلة الواردة فيهل وبواسطتهل يمكن التوصل  أجوبهعلى  أجوبهعلى 
ي وقد اعتمدمل ف التأكد من معلوملت متعلرف عليهل لكنهل غير مدعمة بحقلئق. وأالموضوع 

 دراستنل هذه أداة الاستبيلن وتصنلولت أربع محلور أسلسية:

 محور الأسئلة الشخاية: -
 بللبنك.  تصسيير العلاقلت العلمة محور الوسلئل الرقمية المستخدمة في -

                              
 913-813 .ص.ص ،2011الذنيبلت،  12
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 .حل الأزملت كيف تصسلهم رقمنة العلاقلت العلمة بللمؤسسة في -
 تصقييم رضى الموظفين حيل  رقمنة العلاقلت العلمة بللبنك. -

 ستبيلن على مجموعة من الأسلتصذةومن أجل التأكد من صدق أداة جمع البيلنلت قمنل بتوزيع الا
ن الملاحظلت سلعدتصنل في جراء تصحكيم للاستبيلن وحالنل من خلا  ذلك على مجموعة ملإ

 بيلن.تستصعديل الا

 عينة الدراسة:بحث و مجتمع ال. 5

يعتبر مجتمع البحث خطوة رئيسية من خطوات البحث العلمي التي يجب علي البلحث  -
 اتصبلعهل حيث انه يتميز بنفس الخالئص والعنلصر التي يمكن قيلسهل. 

 :تعريف مجتمع البحث

زهل ة تصمييعرف مجتمع البحث بلنه مجموعة عنلصر لهل خلصية او عدة خالئص مشترك -
هو مجموعة من المفردات التي و  خرى و التي يجرى عليهل البحث.الأهل من العنلصر عن غير 

 يستهدف البلحث دراستهل لتحقيق نتلئج الدراسة.

من اجل  جيجزائري الخلر البنوك الجزائرية و لقد اخترنل بنك ال موظفي و يتمثل مجتمع دراستنل
ي لمؤسسلت التي تصوظف الرقمنة فبلعتبلرهل أحد ا اجراء دراستنل على مستوي هذه المؤسسة.

 تصسيير نشلطهل خلصة على مستوى العلاقلت العلمة.

 :عينة الدراسة

 تصعرف العينة بأنهل فئة تصمثل مجتمع البحث او جمهور البحث اي جميع المفردات الظلهرة    
 شخلص الذين يكونون موضوع مشكلة البحث. لأاو أفراد الأالتي يدرسهل البلحث، او جميع 

 هي العينة التي يعتمد عليهلعمدية أو القصدية ومدنا في دراستنا القائمة العينة الاعتو 
ر تصمثيل، خي الأصليالبلحث فيمل ان تصتكون من وحدات معينة اعتقلدا منه أنهل تصمثل المجتمع 
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فللبلحث في هذه الحللة قد يختلر منلطق محددة تصتميز بخالئص و مزايل إحالئية تصمثيلية 
تصعطي نتلئج اقرب مل تصكون الي نتلئج التي يمكن ان يال اليهل البلحث بمسح للمجتمع و هذه 
في العينة القادية أننل بقاد معين علدة مل يكون لدينل مجموعة بعينهل نبحث والمجتمع كله. 

لوصو  ت التي نرغب فيهل الاعنهل سواء كلن طللبل او موظفين، العينة القادية مفيدة في الحل
بة بسرعة، تصسلعد العينة القادية في معرفة أراء المجتمع المستهدف لكن إلي العينة المرغو 

 من المحتمل إعطلء وزن اكبر للمجموعلت الأسهل وصولاا ضمن مجتمع الدراسة.

 بنكبرقمنة العلاقلت العلمة  في إدارة الازملت بمل ان دراستنل تصهدف الي التعرف علي دور و 
 لرقمنة،ذه اه نة دراستنل موظفي البنك اللذين يستخدمون وتصتمثل عي -ورقلة -: الجزائري الخلرجي

تصبعل  الاستملرةتصم تصوزيع  ضفل وو م 50وعليه اعتمدنل علي العينة القادية حيث كلن عددهم 
 .لذلك

 مجالات الدراسة: 

 :ة الجزائريةبللجمهوري بورقلةبللبنك الجزائري الخلرجي لمدينة أجريت هذه الدراسة  المجال المكاني 

 بداية من الدراسة الاستطلاعية  2024شهر سبتمبر  تصم البدء في هذه الدراسة منذ  الزماني: المجال
  2025إلى غلية الدراسة الميدانية وتصحديد النتلئج في شهر أفريل من سنة 

  :تكونة أخذ عينة مم و وتصموظفي البنوك يتمثل المجتمع الأصلي لهذه الدراسة في المجال البشري
تخدمون الذين يسالموظفين من بولاية بورقلة  و  الخلرجيوتصم تصحديد البنك  موظفل بللبنك 50من 

 الوسلئل الرقمية في انجلز الأعمل .

 لدراسات السابقةا

يمكن الانطلاق في أي دراسة أو بحث من العدم، حيث يستند البلحث العلمي لنتلئج  لا
لوملت ه والحاو  على معالدراسلت السلبقة التي تصدفعه إلى البحث أكثر في موضوع دراست

أكثر، ولقد قمنل بللاطلاع على الدراسلت والبحوث السلبقة ذات الالة بموضوع دراستنل بهدف 
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ن ماستخلاص نتلئج كل دراسة والسعي للبحث في زوايل جديدة للموضوع، حيث هنلك العديد 
 الدراسلت التي تصطرقت لهذا الموضوع نذكر البعض منهل: 

 لية العلاقات العامة الرقمية في إدارة الازمات الأمنية فعا :الأولى الدراسة 

خللد صلاح محمد فهمي: مدرس بللمعهد الكندي العللي لتكنولوجيل والاعلام الحديث حيث -
تصهدف هذه الدراسة في تصحديد الهدف الرقمي في التعرف على دور العلاقلت العلمة الالكترونية 

 لداخلية كنموذج وذلك من خلا : في ادارة الازملت بللتطبيق على وزارة ا

_تصحديد مدى قدرة العلاقلت العلمة الالكترونية على امداد الجمهور المستهدف بللمعلوملت عن 
  ستمرارك قدرتصهل على تصحديث معلوملتصهل بلالازملت التي تصتعرض لهل المؤسسة وكذل

سة جزائرية درا_اسهلملت العلاقلت العلمة الرقمية في تصحسين صورة المؤسسة الخدملتصية ال
ميدانية بمؤسسة اتصاللات الجزائر تصهدف الى تصعرف على كيفية مسلهمة العلاقلت العلمة 

 .الرقمية في تصحسين الاورة الذهنية للمؤسسة

 أهمية الدراسة: 

 التعرف على كيفية مسلهمة العلاقلت الرقمية في تصحسين الاورة الذهنية للمؤسسة

  منهج الدراسة:

 الوصفي المنهج

إلى تصحقيق مجموعة من الأهداف على جميع مستويلت الوزارات لتحقيق  هذه الدراسةتهدف 
 الاستقرار وإلقلء الضوء على علم إدارة الأزملت من خلا : 

التعرف على دور إدارة الأزملت أثنلء الأزمة وطبيعة الوظيفة التاحيحية والوقلئية والعلاجية -1
 داخل الوزارات وقت الأزملت 
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العلاقلت العلمة الالكترونية ومكلنتهل في الوزارات وهل اختلفت هذه المكلنة  معرفة معنى-2
 والوظيفة من وزارة لأخرى 

التعرف على مدى تصطبيق الأسس والمعليير المحددة في مواجهة الأزملت من خلا    -3
 وقوعهل قبل تصطوير نظلم معلوملت للأزمة يمكن الإدارة من التنبؤ بللأزملت

 : الثانية الدراسة

 الكهربلء وزيعتص بمديرية دراسة. التنظيمي الاتصال  تصحديد في الرقمنة استخداملت الدراسة تصنلولت
 .تصبسة - والغلز

 :التللي الرئيسي التسلؤ  ضمنهل الدرج دراسة

 ؟ تصبسة سونلغلز بمؤسسة التنظيمي الاتصال  تصحفيز في الرقمنة استخدام سلعد هل

 في الإداري  رالتسيي على القلئمة تصتبعهل التي الرقمنة تاستخدامل معرفة إلى الدراسة هذه تصهدف
 الإدارة هذه داخل الرقمنة تصقدمهل التي الإسهلملت وإيضلح تصبسة سونلغلز مؤسسة

 العلمية الدراسلت من نوع أنه على يعرفه الذي المسحي المنهج إلى الدراسة هذه تصوصلت ولقد
 وذلك نهمم كبيرة عينة أو البحث ومجتمع ادالأفر  جميع مع تصحقيقلت خلا  من إجراؤهل يتم التي
 أن ن دو  جودتصهل ودرجته كونهل حيث من للمحلضرات واضح بوصف البلحث يقوم أن أجل من

 .الأدلة استنتلجلت أو العلاقة دراسة إلى البلحث يتطرق 

 بمديرية ودةمقا بطريقة الاستملرات تصوزيع تصم حيث الموظفين من عينه الدراسة هذه غطت وقد
 57 إدخل  متص حيث وذكور إنلث إلى العينة تصقسيم تصم حيث ولاية تصبسة والغلز، الكهربلء تصوزيع
ا  .الأصلي المجتمع من فردا

 .الاستبيلن استملرة: البيلنلت جمع أدوات الدراسة هذه استخدمت ولقد

 :النتلئج من جملة إلى تصوصلت حيث
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 مفردات عينلت دراسة لبالغل في انل سونلغلز لمؤسسة الميدانية الدراسة خلا  من نجح
 .استخدامه وسهولة الاداري  المحل في العمل في الحلسوب استخدام في يتحكمون 

 تصقليصو  وتصقديمهل الخدملت تصقديم تصحسين على سونلغلز مؤسسة في الرقمنة استخدام سلعد
 .الوقت

 .والتنسيق كللرقلبة الإدارية الوظلئف وتصحسين الوقت في الرقمنة مسلهمة

 .الإبداعية الأسلليب على سونلغلز مؤسسة اعتملد

 .العقبلت على التغلب من رقمية تصوفرهل التي الإمكلنيلت تصحقيق على العمل

 العينة تخدمنس كمل المؤسسلت، في وأهميتهل رقمية محل  على التعرف في الدراسة هذه تصسلعدنل
 إلى لفةبللإض ادهل،أفر  وعدد دراستهل عينة مع تصتشلبه والتي بحثال 57 في تصمثلهل والتي القادية

 .صيلغة استملرة الاستبيلن حو  فكرة تصقديم

 سنة جريتأ التي الحكومية المؤسسلت في العلمة للعلاقلت الالكترونية المواقع: الدراسة الثالثة
 حيث لهيرية،جم اتصال  وسيلة الانترنت اعتبلر في متمثلة إشكللية الدراسة هذه تصنلولت 2014
 يلأ استخدامهل على الجلمعلت منهل خلصة الجزائر في الحكومية المنظملت من العديد أقبلت
 منظمةال الاتصال ( الويب) العنكبوتصية والشبكة الأنترنت تصقدمهل التي الإمكلنيلت كلنت

 للعلاقلت نيةالالكترو  المواقع طبيعة طرح على الدراسة إشكللية في التركيب تصم كمل بجملهيرهل،
 .الإشكللية وأسلس جوهر يعتبر الطرح هذاو  الحكومية، المؤسسلت في العلمة

 جموعةم استخدام تصم كمل قادية، عينة الدراسة وشملت المسحي المنهج على البلحث اعتمد كمل
 النتلئج أهم ومن المقلبلة المحتوى  تصحليل الملاحظة، أداة  في والمتمثلة البيلنلت جمع أدوات من

 :يلي مل الدراسة في المستخلاة

 الحكومية المؤسسات في العامة العلاقات مواقع أن إلى الدراسة خلال من التوصل تم 

 الوسيلة هذه بها تتمتع التي والميزات الخصاص كل من تستفيد لا. 
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 الاستخدام سهلة عناصر لاستخدام يسعى الالكتروني الموقع أن الدراسة أشارت كما 

 مدى سوتعك الموقع على الحسنة الصورة إعطاء في تساهم العناصر هذه أن حيث

 .الجمهور إلى المعلومات انتقال عملية تسهيل على الموقع على القائمين حرص

 جعرا وهذا الزوار على يؤثر مما والبطء السرعة بين ما المواقع تحليل مؤشر اختلاف 

 .العناصر بعض إلى

 المنظمة نبي ما اتصالي تعريفي ويسط هو للجامعة الالكتروني الموقع يلعبه الذي الدور 

 .بأنواعه هاوجمهور

 مما لموقعينا من كل في الالكترونية الاتصالية والأساليب القوالب استخدام في التفاوت 

 .المضمون عرض أجل من معين أسلوب على يعتمد لا الموقعين أن على يدل

 لىع اعتمادها بينها من المنهجية، الإجراءات بعض في دراستنا مع الدراسة هذه تتشابه 

 كترونيةالال المواقع مبين معنا تنوع بأن إليها المتواصل النتيجة يف وكذا المقابلة أداة

 ذاوك وأنشطتها، بالمؤسسة التعريف وهو واحد هدف يخدم التنوع هذا العامة للعلاقات

 في ابهتتش وكذا الالكترونية والمواقع العامة، بالعلاقات الخاص الفصل في التشابه

 (.الحكومية العمومية المؤسسات الدراسة محل المؤسسة

 تمادهاباع الميداني الجانب في للموضوع تناولها في دراستنا عن الدراسة هذه وتختلف 

 ونيةالالكتر للمواقع المضنون تحليل أداة على باعتماد مؤسستين بين المقارنة على. 

  جهود إدارة العلاقات العامة في مواجهة الأزماتلدراسة الرابعة: ا

في الإعلام في جامعة نايف  2008ملة لنيل شهادة الماجستير سنة دراسة ميدانية مك          

 .الربية للعلوم الأمنية الرياض من إعداد الباحث سلطان بن سعد محمد الختلان

 جهود إدارة العلاقات العامة في إدارة مرور ما تمحورت مشكلة الدراسة التساؤل التالي:

                  ؟الرياض في مواجهة الأزمات 

 التي تم الوصول إليها :                         النتائجومن أهم  

تقدمه من معلومات و بيانات بطريقة أسرع لتوفير  نيل رضا الجمهور المستفيد من خلال ما -

 الوقت والجهد.                              
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وارع يق الشالتحديات التي تواجه إدارة العلاقات العامة للمرور  بالرياض تتمثل في ض -

 وتزايد اعداد السيارات بالإضافة إلى إغلاق بعض الشوارع.                      

 :هذه الدراسة في مقترحات وتوصياتلت ثمت

ضرورة قيام إدارة العلاقات العامة بالإدارة العامة للمرور بالمزيد من حملات التوعية  -

 جاديٱاء وقوعها وبعد العمل على للمواطنين عن كيفية التعامل مع الأزمات المرورية أثن

 بتعدد الأزمات المرورية فيها.                         بدائل بالنسبة للطرق المعروفة

الأمنية لما يساعد على التخفيف من  ةتنسيق الجهود بين إدارة العلاقات العامة والإدار -

ولى حيث اعتمدت ستفادة من الدراسة كونها بالدرجة الأوكانت الا الأزمات المرورية،

عليها كمرجع لجمع المعلومات وكانت كدراسة سابقة في دراستي هذه ،حيث تشابهت 

 حلول لها قبل جهاز العلاقات العامة في المؤسسة . يجادٱالأزمة و ندراستنا كونها يدرسا

بر العلمة ع العلاقلت لإدارة النظرية الجوانب بعض على التعرف في الدراسة هذه أفلدتصنل
 نتالانتر 

 :  الدراسات السابقة أوجه الاستفادة من

سلعدت الدراسلت السلبقة دراستنل في صيلغة المشكلة البحثية للدراسة والتعرف على متغيراتصهل 
والتعرف على أهدافهل كمل أعطت خلفية نظرية عن البحث في   ،وتصحديد تصسلؤلاتصهل وفروضهل

لنظر الى الدراسلت السلبقة التي تصطرق اليهل وبل مجل  رقمنة العلاقلت العلمة في إدارة الازملت
تعرف على وال ،حو  العلاقلت العلمة الرقميةستين الأولى والثلنية يتمحوران تصبين لنل ان الدرا

قدرة العلاقلت العلمة الالكترونية على امداد الجمهور المستهدف  والدراسة الثللثة حو  العلاقلت 
ى في حين ان دراستنل تصقوم عل ،لت في الوزارات الرسميةالعلمة الرقمية ودورهل في إدارة الازم

وبللتللي فموضوع دراستنل لا يختلف كثيرا على  ،دور رقمنة العلاقلت العلمة في إدارة الازمة
وقد استفدنل من الدراسلت السلبقة في تصحديد  ،المضمون مواضيع الدراسلت السلبقة من حيث 
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ت على الاهتداء إلى تصفسير وتصحليل للبيلنللت وأيضل الإشكللية ، واختيلر منهج واداة جمع البيلن
 ضوء النتلئج السلبقة.

  :النظريةالمقاربة 

 : 13النظرية البنائية الوظيفية

ظهرت جذور النظرية البنلئية الوظيفية في أواخر القرن التلسع عشر، بللتزامن مع بدايلت 
، (1917–1858) ركايمإميل دو تصشكّل علم الاجتملع كعلم مستقل، وذلك من خلا  أعمل  

الذي يُعد أحد مؤسسي الفكر الوظيفي. وقد ركز دوركليم على تصحليل المجتمع من خلا  دراسة 
  .الوظلئف التي تصؤديهل الظواهر الاجتملعية لضملن التملسك والاستقرار

تُصعد النظرية البنلئية الوظيفية، من منظور علم الاجتملع التنظيمي والعمل، أحد الاتصجلهلت 
ظرية التي تصنظر إلى التنظيم على أنه مجموعة من البنلءات الجزئية المتكلملة، شكليال وملديال، الن

والمتكلملة من حيث الوظلئف والأدوار المحددة التي يقوم بهل كل فرد أو جملعة، وكل قسم 
 من أقسلم التنظيم. وأي خلل في هذا التكلمل قد يؤدي إلى ضيلع أهداف المنظمة.

الوظيفي: مجموعة العلاقلت الاجتملعية المتبلينة التي تصتكلمل وتصتسق من خلا   يقاد بللبنلء
الأدوار الاجتملعية التي تصحددهل المواقع المختلفة للأشخلص والجملعلت، ومل ينتج عنهل من 
علاقلت وفقال لأدوارهم الاجتملعية التي يحددهل الكل، ويُعد هذا البنلء الاجتملعي قلئمال بفضل 

ي الحيلة الاجتملعية التي تصعتمد، في أي مجتمع، على الأداء الوظيفي للبنلء مل يحدث ف
الاجتملعي. وتُصعد الوظيفة نشلطال متكرراا، ولهذا فإن مفهوم الوظيفة قديم في علم الاجتملع، 
ويرتصبط معنى الوظيفة بللدور والمهنة والمكلنة، والتي تصشير إلى المهلم والعمل، حيث تُصتيح للقلئم 

 صة لتحقيق مكسب، وهو مل أشلر إليه ملكس فيبر.بهل فر 

                              
 82-05ص.ص، تصجلهلت والنظريلت، ديوان المطبوعلت الجلمعية،لااجتملع المعلصر بين لاام لماطفى بوجللل، ع 13
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وتصنطلق النظرية البنلئية الوظيفية في علم الاجتملع العلم من فكرة أن الأعمل  والمهن والخدملت 
ضرورية للحفلظ على بقلء المجتمع، وعلى الوظلئف التي تصملرسهل الدولة، وتصلك التي يملرسهل 

تصحقيق التكلمل بين الأفراد والجملعلت داخل  الأفراد والجملعلت بأنفسهم، وذلك من أجل
 المنظمة.

وقد أشلر "تصللكوت بلرسونز" إلى أنه لكي يحقق التنظيم، بلعتبلره نسقال اجتملعيال، وظلئفه 
وأهدافه، ينبغي أن يحقق أربعة متطلبلت أسلسية، يرتصبط اثنلن منهل بللبيئة الداخلية للنسق، 

 وهمل:

 النسق، حتى يتمكن من أداء وظيفته كمل ينبغي. التكلمل: أي التضلمن داخل    

الكمون )الحفلظ على الاستمرارية(: من خلا  وجود آليلت تصحقق التنلغم أو الانسجلم بين     
التوقعلت داخل التنظيم، واحتواء التوتصرات التنظيمية واستيعلبهل، عبر تصوفير دافعية كلفية لدى 

 مهلم تصنظيمية.الأفراد لأداء مل يُكلفون به من أدوار و 

 الإسقاط النظري:

 ؛على ضوء النظرية البنلئية الوظيفية نستطيع أن ننظر لموضوع الدراسة الحللية من خلالهل
 ،بلعتبلر أن الرقمنة أصبحت تصتبوأ مكلنة هلمة في أي مؤسسة من مؤسسلت النظلم الاجتملعي

بنك الوحدة وبلعتبلر ال ،الذي يعتبر البنلء الأسلسي الذي يتلون بسيرورتصه أي نظلم تصلبع له
ومحلكلة الانظمة المتطورة  ،الأسلسية في النظلم الاقتالدي فهو يحتلج دائمل إلى التجديد

لمكلنة فمن خلا  ا ،هي التي لبت تصلك الحلجة الملحة للبنكفكلنت الرقمنة أو النظلم الرقمي 
الأزملت  إلى حل بللإضلفة ،التي تصبوأهل هذا النظلم استطلع أن يسير النشلط العلدي للمؤسسة

التي يمر بهل البنك بكل سهولة ومرونة، لدرجة أنه لا يمكن الاستغنلء عنه بأي شكل من 
فقد أصبح من المكونلت الأسلسية للبنك فإذا فالنل البنك عن الرقمنة فلن يستطيع  ،الأشكل 

د البنك و فوظيفة الرقمنة هي الحفلظ على استقرار واستمرارية وج ،البنك أداء نشلطه كمل ينبغي
 وتصعزيز مكلنته في المجتمع.
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 خلاصة الفصل

لخطة ا ووضع ،من خلا  مل سبق التطرق اليه استطعنل تصحديد الإطلر المنهجي لهذه الدراسة
تطبيق وهو مل يجعلنل نشرع في استكمل  الدراسة ب ،لتطبيق الدراسة بشكل سليم وواضح المنلسبة

  .تطرق له في الفال المواليوهذا مل سن ،الإجراءات المنهجية على أرض الواقع
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 تمهيد

بعد التحضير لدراسة دور رقمنة العلاقلت العلمة في إدارة الأزملت من خلا  تصحديد الإجراءات 
 المنهجية للدراسة، نأتصي هنل لعرض مل تصم تصنلوله في الاجراءات التطبيقية للدراسة، وعرض مل
تصم جمعه من معلوملت حو  موضوع الدراسة، وتصحليلهل وتصفسيرهل على ضوء إشكللية الدراسة 

 وصيلغة النتلئج انطلاقل من تصسلؤلاتصهل.
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 التعريف بالمؤسسة: -1

التلبعة للمديرية الجهوية للجنوب انشلت  المؤسسة هي بنك الجزاىر الخارجي و كالة ورقلة
مؤسسة مارفية ذات طلبع تصجلري تصعمل على المسلهمة في سير وهي 1970هده الوكللة سنة 

الاقتالد الوطني ،من ضمن أهدافهل جمع الأموا  عن طريق فتح الحسلبلت الفردية والجملعية 
للزبلئن وعن طريق الفوائد من القروض المقدمة للزبلئن.امل بللنسبة للتنظيم الداخلي فهو يتمثل 

ظيمي على للوكللة على السلم التالعدي)ملحق الهيكل في الهيكل التنظيمي للوكللة التن
بنك الجزائر الخلرجي  – (Commercial Enterprise) شركة تصجلرية التنظيمي للوكللة(.

 –بورقلة 

تصمثل هذه المؤسسة الإطلر التطبيقي للدراسة، حيث تُصعدّ فرع بنك الجزائر الخلرجي بورقلة وحدة 
 رهليم خدملت مللية، وقد تصم اختيللربح من خلا  تصقدبنكية ذات طلبع تصجلري تصسعى لتحقيق ا

لخلرجي ا تصعريف البنك كميدان بحث لتقييم مملرسلت الرقمنة في العلاقلت العلمة خلا  الأزملت
 .الجزائري بورقلة

 التعرف على العلاقات الداخلية -أ

بلئن ز تصتمثل العلاقلت الداخلية في سير النشلط اليومي للعمل  وهو يعتمد على استقبل  ال
بللدرجة الاولئ  وتصقديم الخدملت لهم وهي متعددة: منهل سحب واداع النقود ،فتح الحسلبلت 
واستلام طلبلت القروض والملفلت المرتصبطة بهل، اداع واستلام الاكوك البنكية وهذه العمليلت 
 تصتمثل في العلاقلت الداخلية للعمل  في اطلر سير عملهم اليومي وهذا حسب كل مالحة

اهل في سير العمل وهذا حسب كل مالحة وتصخااهل في سير العمل وهذا ملهو وتصخا
موضح في الهيكل  التنضيمي للوكللة .وهذه الماللح تصؤدي في اخر اليوم الى تصكلمل في 

 النشلط.
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 .يالخارجالتعرف على علاقة المؤسسة بالمحيط  -ب

قة مبلدلة علاوهي  ك الاخرى البنو ان علاقة المؤسسة بللمحيط الخلرجي تصتمثل في علاقلتصهل مع 
عملاء  اوليسو  ،البنوك الاكوك البنكية الخلصة بللزبلئن المتواجدين لدى هذه بينهل في فيمل

مل  تصجلرية ونقدية في حسلبلت وعمليلت ذالك والهم وعكس ،الخلرجيبنك الجزائر  لدى وكللة
لط  والتي  لهل نش ،بينهم وكذالك  هنلك علاقلت علمة واتصاللات  مع جميع  مؤسّسلت  الدولة

 تصجلري  واقتالدي  يمس  الطلبع  العلم  للعملية  الاقتالدية  والتجلرية  للوطن

 الخلرجي الجزائر بنك وكللة لعلاقة بللنسبة أمل: الخارجية بالمؤسسات الوكالة علاقة
 تيوال ،لأجنبيةا البنوك مع والمارفية التجلرية المعلملات في تصتمثل فهي الخلرجية بللمؤسسلت

 كون وي الخلصةو  العلمة التجلريةو  الإقتالدية المؤسسلت مثل الوكللة زبلئن مع علاقة لهل
 مالحة طريق عن المارفية العملية تصتم الحللة هده في ،أجنبية بمؤسسلت مرتصبط نشلطهل
 لاعبةا بللعملة تصتم العملية وهده ،الخلرجي الجزائر بنك لوكللة التلبعة الخلرجية التجلرة

 . معلملة كل نوعية حسب وهدا ومليعلدلهل

 : الإدارة مصلحة1 الخارجي الجزائري  البنك لوكالة التنظيمي الهيكل 

 ميعبج والقيلم ،العمل  وتصسيير الأقسلم جميع على بللإشراف الوكللة مدير يقوم :المدير
 ،هيئلتال جميع أملم العلم المدير الرئيس طرف من مفوضل للبنك كممثل القلنونية الإجراءات

 .أنواعهل بجميع العقود وإمضلء بإبرام يقوم كمل المؤسسلتو 

 كمل ،وكللةال ومدير البنك أقسلم بين والربط بللتنسيق المسلعد دور يتمثل :المساعد المدير 
 .غيلبه حللة عنه عوضل الإجراءات بجميع بللقيلم عنه ينوب

 جميع ن،لأ العمل مركز لكونهل وذلك ةبللوكلل الموجودة الماللح أهم من وتصعتبر :المدير أمانة
 المراسلات حريروتص والوارد الالدر بللبريد الاهتملم في دورهل ويتمثل عليهل، تصعتمد الوكللة أعمل 
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 وضبط تصسجيلو  المطلوبة الوكللة ماللح إلى وتصوزيعهل عليهل والرد الهلتصفية المكللملت واستقبل 
 .كللةالو  و للإدارة المهنية المواعيد و اللقلءات

 .نةمعي بمهمة منهم واحد كل يقوم عمل  عدة على المالحة هذه تصتوفر :الالتزامات مصلحة

 لمقلييس خضعي ملليل تصحليل وتصحليلهل القروض ملفلت دراسة في دوره يتمثل :بالدراسات المكلف
 محيطال عن واضحة صورة وإعطلء قتالديةوالا المللية الوضعية خلالهل من يبين محلسبية
 عن فضلن تصقرير بتقديم ويقوم المشروع مردودية الدراسة هذه خلا  من يبين كمل لديالإقتا
 .  ذلك

 بلق وإعدادهل الزبلئن من القروض ملفلت إستقبل  في دوره يتمثل:1 الخدمات متعدد عون  
 .  الدراسلت

 لموالقي هلأنواع بجميع الحسلبلت فتح ملفلت إستقبل  في دوره يتمثل:2 الخدمات متعدد عون  
 . بفتحهل

 سلرئي وتصقديمهل المشروع كفللات ملفلت بإعداد الأخير هدا يقوم:3 الخدمات متعدد عون  
 .                                لإمضلئه القسم

 :قسمين إلى المصلحة هذه تنقسم: الصندوق  مصلحة3  

FrontOffice: 

 لرئيسيا الاندوق  يقوم فرعية وصنلديق الرئيسي الاندوق  على القسم هذا يحتوي        
 بتمويل  وميق كمل ،جزائري  دينلر  ألف الخميس يفوق  السحب أن حيث ؛والسحب الدفع بعمليلت
 جزائري  دينلر ألف خمسين من أقل أو ،تصسلوي  التي الاكوك تصسديد قاد الفرعية الانلديق

 . دوريل المركزي  البنك من بللسحب يقوم ،كمل
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BaCkoffice 

                              :إلى القسم هذا ينقسم

 : التحويلات قسم 

 لىع حسلب إلى حسلب من بللتحويل يقوم حيث التحويل عمليلت بجميع القسم هذا يقوم
 خرى أ وكللة في حسلب نحو الوكللة مستوى  على حسلب من ،التحويل الوكللة نفس مستوى 
 النلحية سنف في آخر بنك حون الوكللة مستوى  على حسلب من التحويل يتم ،كمل النلحية خلرج

  . النلحية خلرج آخر بنك نحو الوكللة نفس من التحويل إلى ،إضلفة

 : الصكوك دفع قسم

 إلى سلبح من مشطوبة صكوك طريق عن التحويل بعمليلت القيلم في القسم هذا دور يتمثل
 .  حسلب

  :الالكترونية المقاصة قسم 

 أخرى  نوكب مستوى  على للدفع قلبلة مشطوبة صكوك طريق عن التحويلات بعمليلت يقوم  
 . الخلرجية   إلكترونية صورة إلكترونية  رسللة طريق عن

 ،سلع ستردادا في الراغبين الزبلئن طرف من المقدمة الشكلية للفواتصير التوطين بعمليلت يقوم
 دالمور  ينب التجلرية للعملية وضلمن ،تصجلري  كوسيط البنك يعتبر حيث الخلرج من معدات أو

 . صعبة عملة إلى الجزائري  الدينلر بتحويل يقوم كمل والمستورد
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 : جيةالخلر  بللمؤسسلت الخلرجي الجزائر بنك وكللة لعلاقة بللنسبة امل 

 يمي لبنك الجزائر الخارجيظالهيكل التن :1الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 المدير

 الاندوق 

 المحلسبة

 التجلرة الخلرجية

Back 

office 
Front  

office 

 زاملتاملنة الالت

 المنلزعلت القروض

 نلئب المدير
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 :تحليل وتفسير بيانات الدراسة -2

 :سئلة الشخصيةالأمحور  -أ
عينة حسب توزيع أفراد ال(: يمثل 01لجدول رقم )ا

 متغير الجنس

 

 النسبة المئوية  التكرار الجنس

 %56,00 28 ذكر

 %44,00 22 انثى

 %100 50 المجموع
  

 (: يمثل فئة الجنس02الشكل رقم ) 

، مقلبل %56يتضح من الجدو  أن الذكور يشكلون النسبة الأكبر من أفراد العينة بنسبة 
 ثيل متوازن نسبيال بين الجنسين، وهو مل يعزز منمن الإنلث. هذا التوزيع يشير إلى تصم 44%

ماداقية نتلئج الدراسة، حيث تصتنوع وجهلت النظر والتجلرب بين كلا الجنسين. كمل قد يعكس 
هذا التوزيع طبيعة التركيبة الوظيفية في القطلع البنكي محل الدراسة، حيث تُصسند بعض المهلم 

 .بقلء نسبة معتبرة للإنلث الرقمية أو التقنية غللبال إلى الذكور، مع

  

56.00

44.00

ذكر انثى
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  (: يمثل فئة العمر02الجدول رقم )

النسبة  التكرار الفئلت العمرية
 المئوية 

 %8,00 4 سنة 30اقل من 

 %10,00 5 سنة 35سنة الى  31من 

 %56,00 28 سنة 40سنة الى  36من 

 %20,00 10 سنة 45سنة الى  41من 

 %6,00 3 سنة 45فوق 

 %100 50 المجموع
 

 

 (: يمثل فئة العمر:02الشكل رقم ) 

، وهي تصمثل %56سنة( بنسبة  40–36تصضح أن الشريحة العمرية الأكثر تصمثيلاا هي فئة )
غللبال فئة الموظفين ذوي الخبرة المتوسطة والقدرة العللية على التكيف مع التغيرات التكنولوجية. 

ل وظيفيال لدى أغلب أفراد ، ممل يعكس %20سنة( بنسبة  45–41يليه مبلشرة فئة ) نضجا
سنة( فتمثل نسبال  45سنة( أو الكبيرة )فوق  30العينة. أمل الفئلت العمرية الشلبة )أقل من 

محدودة. هذا التوزيع مهم لفهم مدى قلبلية التفلعل مع الرقمنة، حيث تصميل الفئلت المتوسطة 
 العمر إلى تصقبل التقنيلت الحديثة أكثر من غيرهل

  

8.00
10.00

56.00

20.00

6.00

سنة30اقل من  سنة35سنة الى 31من 

سنة40سنة الى 36من  سنة45سنة الى 41من 

سنة45فوق 
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  لأفراد العينة المستوى الدراسي(: 03قم )الجدول ر 

النسبة  التكرار المستوى 
 المئوية 

 %86,00 43 جلمعي

 %14,00 7 ثلنوي 

 %100 50 المجموع
 

 

 :المستوى الدراسي(: يمثل 03الشكل رقم ) 

(، ممل يد  على ارتصفلع %86تُصظهر النتلئج أن غللبية المبحوثين يحملون مؤهلات جلمعية )
التعليمي للعينة. هذا يعكس قدرة الموظفين على فهم واستيعلب التقنيلت الرقمية  المستوى 

المستعملة في العلاقلت العلمة. كمل يشير إلى أن مملرسلت الرقمنة في المؤسسلت البنكية 
 .تصعتمد على موارد بشرية ذات تصأهيل علمي علٍ ، ممل يسهل تصنفيذ الاستراتصيجيلت الرقمية بنجلح

  

86.00

14.00

جامعي ثانوي
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  لأفراد العينةالتخصص (: يمثل 04) الجدول رقم

النسبة  التكرار التخاص
 المئوية 

 %2,00 1 تصسيير واقتالد

 %20,00 10 تصسويق

 %48,00 24 اقتالد

 %10,00 5 مللية ومحلسبة

 %6,00 3 ادارة اعمل 

 %14,00 7 قلنون 

 %100 50 المجموع
 

 

 التخصص(: يمثل 04الشكل رقم ) 

، يليه "تصسويق" بنسبة %48خاص "الاقتالد" يمثل النسبة الأكبر بـ تُصظهر البيلنلت أن تص
. التخاالت الاقتالدية والإدارية تصحتل النسبة السلحقة، ممل يد  على أن العينة 20%

تصنتمي إلى مجللات ذات صلة وثيقة بطبيعة الدراسة )العلاقلت العلمة، إدارة الأزملت، والتحو  
ل أعمق للرقمنة وآثلرهل داخل الرقمي(. هذا يضفي على النتلئج  ماداقية أكبر ويضمن فهما

 .البنوك

  

2.00

20.00

48.00

10.00

6.00 14.00

تسيير واقتصاد تسويق اقتصاد

مالية ومحاسبة ادارة اعمال قانون



 لثلني                                                     الجلنب التطبيقي للدراسةالفال ا

31 

  الوظيفة (: يمثل 05الجدول رقم )

النسبة  التكرار الوظيفة
 المئوية 

 %48,00 24 مكلف بللدراسة

 %18,00 9 علمل

 %22,00 11 مكلف بللزبلئن

 %4,00 2 تصسويق

 %4,00 2 رئيس مالحة

 %4,00 2 نلئب مدير

 %100 50 المجموع
 

 

 التخصص(: يمثل 05الشكل رقم ) 

 

(، تصليهل فئة "مكلف بللزبلئن" بنسبة %48أكبر نسبة في العينة تصمثلت في "مكلف بللدراسة" )
. يعكس هذا التركيز على وظلئف على تصملس مبلشر مع البيلنلت والمعللجة الإدارية، 22%

نسب صغيرة من المنلصب  وهي محلور أسلسية عند الحديث عن الرقمنة. كمل أن وجود
القيلدية )رؤسلء ماللح، نواب مدير( تصعزز من شمولية الدراسة من خلا  إشراك مختلف 

 .المستويلت الإدارية

  

48.00

18.00

22.00

4.00
4.00 4.00

مكلف بالدراسة عامل مكلف بالزبائن

تسويق رئيس مصلحة نائب مدير
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  الخبرة  سنوات (: يمثل06الجدول رقم )

النسبة  التكرار السنوات
 المئوية 

 %22,00 11 سنوات 5اقل من 

 %34,00 17 سنة 10سنة الى  6من 

 15نة الى س 11من 
 سنة

9 18,00% 

 20سنة الى  16من 
 سنة

11 22,00% 

 25سنة الى  21من 
 سنة

2 4,00% 

 %22,00 11 سنة 26من  اكثر

 %100 50 المجموع
 

 

 الخبرة(: يمثل 06الشكل رقم ) 

 %56تصشير النتلئج إلى أن أغلب أفراد العينة يتمتعون بخبرة مهنية معتبرة، حيث تصتراوح خبرة 
سنة. مل يعطي الدراسة ثقلاا عمليال، لأن المشلركين ملرسوا العمل لفترات  20إلى  6ن منهم بي

كلفية لاكتسلب خبرات واقعية تُصمكنهم من تصقييم الرقمنة وتصطبيقلتصهل. الفئلت ذات الخبرة الأقل 
وتصسلعد سنوات  .%4سنة( إلى  20، بينمل تصقل نسبة ذوي الخبرات العللية )فوق %22تصمثل 

راد العينة في القدرة على المقلرنة بين العمل بدون رقمنة وفي ظل الرقمنة ممل يعطي الخبرة أف
 دقة وماداقية أعمق لإجلبلتصهم.

سنوات5اقل من  سنة10سنة الى 6من 

سنة15سنة الى 11من  سنة20سنة الى 16من 

سنة25سنة الى 21من 
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 الوسائل الرقمية المستخدمة في البنكمحور الأول: ال

الحاسوب في إنجاز  استخدام(: 07الجدول رقم )
 الأعمال الخاصة بالعلاقات العامة

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %92,00 46 نعم

 %6,00 3 لا

 %2,00 1 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: استخدام الحاسوب في إنجاز 07الشكل رقم ) 
 الأعمال الخاصة بالعلاقات العامة

ا للحلسوب في العلاقلت العلمة، حيث أفلد  من  %92تصشير النتلئج إلى استخدام مرتصفع جدا
ا أسلسيال من الموظفين أنهم يستخدمونه بلن تظلم. هذا يد  على أن الرقمنة قد أصبحت جزءا

المملرسة اليومية للعلاقلت العلمة في البنك، ممل يبرز مستوى الاعتملد على التكنولوجيل في 
معللجة المعلملات والمراسلات. النسبة الضئيلة التي أجلبت بـ "لا" أو "أحيلنال" قد تصمثل وظلئف 

 .ميدانية أو غير مكتبية

  

92.00

6.00 2.00

نعم لا احيانا
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على الماسح الضوئي  الاعتماد(: 08الجدول رقم )
(Scanerفي تحويل الوثائق من ورقية إلى رقمية ) 

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %68,00 34 نعم

 %14,00 7 لا

 %18,00 9 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

على الماسح الضوئي  الاعتماد(: 08الشكل رقم ) 
(Scanerفي تحويل الوث )ائق من ورقية إلى رقمية 

ل نحو الأرشفة %68أغلبية الموظفين ) ل واضحا ( يستخدمون الملسح الضوئي، ممل يعكس تصوجها
من الموظفين إمل لا يستخدمونه أو يستخدمونه أحيلنال  %32الرقمية. ومع ذلك، فإن وجود 

د يعود لملة. قيد  على أن التحو  نحو الرقمنة في هذا المجل  لم يال بعد إلى شموليته الك
 .ذلك إلى عدم تصوفر الأجهزة، أو إلى ضعف في التكوين

  

68.00

14.00

18.00

نعم لا احيانا
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البريد الإلكتروني في  استخدام(: 09الجدول رقم )
 الاتصال

 

النسبة  التكرار الخيلرات
 المئوية 

 %80,00 40 بعملاء البنك

 %14,00 7 بللموظفين

 %6,00 3 الوصية بللإدارة

 %100 50 المجموع
 

 

البريد الإلكتروني في  استخدام(: 09)الشكل رقم  
 الاتصال

ل في التواصل مع العملاء بنسبة  ، %80تصشير البيلنلت إلى أن البريد الإلكتروني يُستخدم أسلسا
ممل يد  على دمج القنوات الرقمية في خدمة الزبلئن. النسبة القليلة من الاستخدام الداخلي 

لبريد الإلكتروني مل يزا  موجهلا نحو الخلرج ( تصوحي بأن استخدام ا%6( أو الإداري )14%)
أكثر من الداخل، وقد يكون هنلك اعتملد أكبر داخليال على وسلئل تصواصل أخرى أو على 

 .التفلعل المبلشر

  

80.00

14.00

6.00

بعملاء البنك بالموضفين بالادارة الوصية
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الشاشة الإلكترونية  استخدام(: 10الجدول رقم )
 في عرض أسعار العملات ومختلف العمليات البنكية

 

النسبة  التكرار البدائل
 مئوية ال

 %62,00 31 نعم

 %12,00 6 لا

 %26,00 13 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

الشاشة الإلكترونية في  استخدام(: 10الشكل رقم ) 
 عرض أسعار العملات ومختلف العمليات البنكية

( بلستخدام الشلشة الإلكترونية، ممل يؤكد على وجود %62تصفيد نسبة معتبرة من المشلركين )
يثة لتزويد العملاء بللمعلوملت دون الحلجة إلى الاتصال  المبلشر بللموظفين. إلا أن وسيلة حد

( تصكشف عن تصفلوت في تصوفر هذه الخدمة بين الفروع أو %12( و"لا" )%26نسبة "أحيلنال" )
 .عدم انتظلم استخدامهل، مل يشير إلى وجود فجوة في التعميم الشلمل لهذه التقنية

  

62.0012.00

26.00

نعم لا احيانا
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آلة السحب وبطاقات  تخداماس(: 11الجدول رقم )
الائتمان في تسهيل العمليات المالية الخاصة 

 بالعملاء

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %80,00 40 نعم

 %10,00 5 لا

 %10,00 5 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

آلة السحب وبطاقات  استخدام(: 11الشكل رقم ) 
خاصة الائتمان في تسهيل العمليات المالية ال

 بالعملاء

من العينة تصؤكد الاستخدام المنتظم لبطلقلت الائتملن وآلات السحب، ممل يشير إلى  80%
تصكلمل هذه التقنيلت مع النظلم المارفي الحللي. هذه النسبة تصد  على أن البنك يوفر وسلئل 

فروع لا  (، فربمل تصشير إلى وجود%20رقمية متقدمة لتسهيل المعلملات. أمل النسبة المتبقية )
 .تصتوفر فيهل هذه الخدمة أو إلى قلة التكوين في استخدامهل من طرف بعض الموظفين

  

80.00

10.00
10.00

نعم لا احيانا
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الطابعات في إخراج  استخدام(: 12الجدول رقم )
 البيانات الرقمية الخاصة بتسيير أعمال العلاقات

 العامة

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %76,0 38 نعم

 %8,0 4 لا

 %16,0 8 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

الطابعات في إخراج  استخدام(: 12الشكل رقم ) 
 البيانات الرقمية الخاصة بتسيير أعمال العلاقات

 العامة

( في إخراج البيلنلت الرقمية، وهو مل %76تصشير النتلئج إلى اعتملد مرتصفع على الطلبعلت )
علم نحو الرقمنة. هذا يُظهر أن يعكس استمرار الحلجة إلى النسخ الورقية، رغم الاتصجله ال

ل الحلجة إلى الوثلئق الملدية، بل تصم استخدام الرقمنة كمكمل وليس  التحو  الرقمي لم يُلغِ تصملما
 .كبديل نهلئي

  

76.00

8.00

16.00

نعم لا احيانا
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حسابات على وسائل امتلاك (: 13الجدول رقم )
 التواصل الاجتماعي كفضاء إضافي لتواصل العملاء

 مع إدارة البنك

 

لنسبة ا التكرار البدائل
 المئوية 

 %80,00 40 نعم

 %16,00 8 لا

 %4,00 2 أحيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

حسابات على وسائل امتلاك (: 13الشكل رقم ) 
 التواصل الاجتماعي كفضاء إضافي لتواصل العملاء

 مع إدارة البنك

يد   لمن المشلركين أفلدت بوجود حسلبلت تصواصل اجتملعي رسمية للبنك، وهو م %80نسبة 
على اعتملد قوي لهذه القنوات في تصقديم خدملت العلاقلت العلمة. هذه النتيجة تصؤكد أن وسلئل 

ا لا يتجزأ من الاستراتصيجية الترويجية والتفلعلية للبنك  .التواصل الاجتملعي أصبحت جزءا

  

80.00

16.00

4.00

نعم لا احيانا
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(: تطبيقات التواصل الاجتماعي 14الجدول رقم )
 المعتمدة

 

النسبة  التكرار التطبيقلت
 المئوية 

 %14,00 7 وبييوتص

 %54,00 27 فليسبوك

 %12,00 6 تصويتر

 %12,00 6 انستغرام

 %8,00 4 أخرى 

 %100 50 المجموع
 

 

(: تطبيقات التواصل الاجتماعي 14الشكل رقم ) 
 المعتمدة

، وهو أمر متوقع نظراا لشعبيته وانتشلره في الجزائر. يليه يوتصيوب %54يتادر فليسبوك بنسبة 
تصويتر بنسب أقل. تصنوع التطبيقلت يد  على تصعدد قنوات الاتصال  الرقمي المستخدمة، مل و 

 .يعكس وعي البنك بأهمية التواجد الرقمي المتعدد للوصو  إلى شرائح مختلفة من العملاء

  

14.00

54.00

12.00

12.00
8.00

يوتوب فايسبوك تويتر انستغرام اخرى
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تطبيقات التواصل استخدام (: 15الجدول رقم )
 الاجتماعي

 

النسبة  التكرار الخيارات
 المئوية

 %76,00 38 بنشلط البنكللتعريف 

 %12,00 6 كسب عملاء جدد

الوصو  السريع الى عملاء 
 البنك

6 12,00% 

 %100 50 المجموع
 

 

تطبيقات التواصل استخدام (: 15الشكل رقم ) 
 الاجتماعي

شير النتلئج إلى أن الهدف الأسلسي لاستخدام وسلئل التواصل الاجتملعي هو التعريف بنشلط تص
مل يد  على تصوظيفهل في إطلر استراتصيجي تصسويقي تصوعوي. أمل كسب عملاء  (،%76البنك )

جدد أو التواصل السريع، فيأتصي في المرتصبة الثلنية، مل يشير إلى أن البنك لم يوظف بعد هذه 
 .القنوات بكلمل إمكلنلتصهل التفلعلية

. 

  

76.00

12.00
12.00

للتعريف بنشاط البنك كسب عملاء جدد الوصول السريع الى عملاء البنك
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 إدارة الأزماتفي العلاقات العامة  رقمنهفعالية المحور الثاني: 

أن الرقمنة خففت من  أي في(: ر 16ول رقم )الجد
 طول الوقت في إجراء في العمليات البنكية

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %76,00 38 نعم

 %12,00 6 لا

 %12,00 6 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

أن الرقمنة خففت من  أي في(: ر 16الشكل رقم ) 
 نكيةطول الوقت في إجراء في العمليات الب

( بأن الرقمنة أسهمت في تصسريع إنجلز العمليلت البنكية، ممل %76تصفيد أغلبية المبحوثين )
يؤكد فعللية الحلو  الرقمية في تصقليص الزمن اللازم للمعلملات. هذا يعكس تصحسنال في جودة 
ة بالخدمة المقدمة للعملاء، كمل يعزز مكلنة البنك كمؤسسة مواكبة للتطورات التقنية. أمل نس

"لا" و"أحيلنال"، فقد تصعكس معوقلت جزئية مثل الانقطلعلت التقنية أو نقص التكوين لدى 
 .البعض

  

76.00

12.00
12.00

نعم لا احيانا
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(: بعد العملاء عن مكان البنك 17الجدول رقم )
جعل الرقمنة تقرب المسافات بالحصول على 

 المطلوبة بسرعة الوثائق

 

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %80,00 40 نعم

 %8,00 4 لا

 %12,00 6 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: بعد العملاء عن مكان البنك جعل 17الشكل رقم ) 
 الرقمنة تقرب المسافات بالحصول على الوثائق

 المطلوبة بسرعة

من الموظفين أن الرقمنة سلهمت في تصقريب المسلفلت وتصسهيل وصو  العملاء  %80يؤكد 
تصقديم الوثلئق المطلوبة بسرعة دون الحلجة للتنقل. وهذا إلى خدملت البنك، لا سيمل من خلا  

يعزز مبدأ "الخدمة عن بُعد"، ويعكس قدرة البنك على تصجلوز الحواجز الجغرافية بلستخدام 
 الوسلئل التكنولوجية الحديثة.

  

80.00

8.00 12.00

نعم لا احيانا
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(: ترى أن الرقمنة خففت من طول 18الجدول رقم )
 الوقت في إجراء في العمليات البنكية

 

النسبة  لتكرارا البدائل
 المئوية 

 %74,00 37 نعم

 %12,00 6 لا

 %14,00 7 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: ترى أن الرقمنة خففت من طول 18الشكل رقم ) 
 الوقت في إجراء في العمليات البنكية

( أن الرقمنة قللت من طو  الوقت اللازم لإنجلز %74مرة أخرى، تصظهر النسبة الكبيرة )
ت. تصكرار هذا السؤا  بايغ مختلفة يعزز الماداقية ويوضح أن الانطبلع العلم لدى المعلملا

ا بخاوص فعللية الرقمنة في تصسريع الأداء  .الموظفين إيجلبي جدا

  

74.00

12.00

14.00

نعم لا احيانا



 لثلني                                                     الجلنب التطبيقي للدراسةالفال ا

45 

(: ترى ان الوسائل الرقمية قضت 19الجدول رقم )
على كثرة الوثائق الورقية المستخدمة في تسيير 

 أعمال العلاقات العامة

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %70,00 35 نعم

 %14,00 7 لا

 %16,00 8 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: ترى ان الوسائل الرقمية قضت 19الشكل رقم ) 
على كثرة الوثائق الورقية المستخدمة في تسيير 

 أعمال العلاقات العامة

الأوراق، ممل يعزز التحو   من المبحوثين يرون أن الرقمنة خففت من الاعتملد على 70%
لم  %30الذي يُعد من أهداف الرقمنة في المؤسسلت. غير أن وجود ” مكتب بلا ورق “نحو 

يوافقوا تصملمال على ذلك )لا أو أحيلنال( يشير إلى استمرار بعض العمليلت التقليدية، أو إلى 
 .نقص في أدوات التحويل الرقمي داخل بعض الفروع

  

نعم لا احيانا
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سب رأيك هل توفير الشاشة (: ح20الجدول رقم )
الالكترونية أنقص من الأسئلة المتتالية للعملاء 

 حول أسعار العملة

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %82,00 41 نعم

 %10,00 5 لا

 %8,00 4 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: حسب رأيك هل توفير الشاشة 20الشكل رقم ) 
ل المتتالية للعملاء حو الالكترونية أنقص من الأسئلة

 أسعار العملة

من المشلركين بأن استخدام الشلشلت الإلكترونية سلعد على تصقليل التفلعل المبلشر  %82أفلد 
بشأن المعلوملت المتكررة، ممل يد  على تصحسين جودة الخدمة الذاتصية وتصقليل الضغط على 

آني، ممل لمعلوملت بشكل واضح و الموظفين. هذه النتيجة تصعكس نجلح التكنولوجيل في تصقديم ا
 .يُسلهم في إدارة الوقت والموارد البشرية بكفلءة أكبر

  

82.00

10.00
8.00

نعم لا احيانا
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(: الحصول على الأموال في 21الجدول رقم )
أسرع وقت ممكن من طرف العملاء عن طريق آلة 

 السحب الآلي سهل من أ إتمام العمليات البنكية

 

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %68,00 34 نعم

 %18,00 9 لا

 %14,00 7 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: الحصول على الأموال في أسرع 21الشكل رقم ) 
وقت ممكن من طرف العملاء عن طريق آلة السحب 

 الآلي سهل من أ إتمام العمليات البنكية

كية. نمن أفراد العينة إلى أن أجهزة الاراف الآلي سلهمت في تصسهيل العمليلت الب %68يشير 
)لا وأحيلنال( لا تصزا  مرتصفعة نسبيال، مل يد  على أن الاستخدام أو التغطية  %32إلا أن نسبة 

الجغرافية لهذه الأجهزة قد تصكون غير مكتملة، أو أن هنلك تصحديلت في استخدامهل )كللأعطل  
 .أو صعوبلت تصقنية(

  

68.00

18.00

14.00

نعم لا احيانا
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(: ساهم الإشهار بالبنك على 22الجدول رقم )
ل منصات التواصل الاجتماعي نطاق واسع من خلا 

في التعريف بنشاط البنك وتفعيل عمل العلاقات 
 العامة

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %76,00 38 نعم

 %8,00 4 لا

 %16,00 8 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: ساهم الإشهار بالبنك على نطاق 22الشكل رقم ) 
عي في واسع من خلال منصات التواصل الاجتما

 التعريف بنشاط البنك وتفعيل عمل العلاقات العامة

( أن الإشهلر عبر منالت التواصل سلهم في تصفعيل عمل العلاقلت العلمة %76تصرى الغللبية )
والتعريف بنشلط البنك، مل يد  على فعللية الإستراتصيجية الرقمية الترويجية. ومع ذلك، فإن 

ر إلى احتمللية وجود ضعف في المحتوى أو تصبلين التي لم تصؤكد هذا بوضوح تصشي %24نسبة 
 .بين فروع البنك من حيث التفلعل الرقمي

  

76.00

8.00

16.00

نعم لا احيانا



 لثلني                                                     الجلنب التطبيقي للدراسةالفال ا

49 

رضى مسيري المؤسسة حيال استغلال رقمنة العلاقات العامة في  الثالث:المحور 
 إدارة الأزمات

(: تعتقد ان إدخال الرقمنة في 23الجدول رقم )
ة لالعمليات البنكية يشعرك بالراحة في العمل لسهو 

 العمل

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %74,00 37 نعم

 %16,00 8 لا

 %10,00 5 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: تعتقد ان إدخال الرقمنة في 23الشكل رقم ) 
العمليات البنكية يشعرك بالراحة في العمل لسهولة 

 العمل

وراا بللراحة أثنلء تصأدية مهلمهم، ممل ( أكدوا أن الرقمنة تصمنحهم شع%74غللبية المشلركين )
يعكس دور التكنولوجيل في تصسهيل الإجراءات وتصقليل الجهد الذهني والبدني. ومع ذلك، تصشير 

( إلى وجود بعض الفئلت التي قد تصواجه صعوبلت تصقنية، أو تصحتلج %26نسبة "لا" و"أحيلنال" )
 .إلى تصدريب إضلفي لتعزيز كفلءتصهل في بيئة رقمية

  

74.00

16.00
10.00

نعم لا احيانا
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(: تحس أن استغلال الرقمنة في 24دول رقم )الج
تسيير عمل العلاقات العامة ساهم في تحقيق 

 علاقات أكثر مع العملاء

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %80,00 40 نعم

 %14,00 7 لا

 %6,00 3 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: تحس أن استغلال الرقمنة في 24الشكل رقم ) 
العلاقات العامة ساهم في تحقيق تسيير عمل 

 علاقات أكثر مع العملاء

من الموظفين يرون أن الرقمنة وسّعت من دائرة العلاقلت مع العملاء، مل يعكس نجلح  80%
الأدوات الرقمية في تصسهيل التواصل وإدارة التفلعل مع الزبلئن بشكل أكثر فعللية. هذا يدعم 

 .ة أسلسية في تصطوير العلاقلت العلمةفرضية الدراسة بأن الرقمنة تُصعد ركيز 

  

80.00

14.00

6.00

نعم لا احيانا
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(: تشعر أن توظيف الرقمنة بالبنك 25الجدول رقم )
عمل على تكوين الموظف في العلاقات العامة على 

 تقنيات الرقمنة

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %74,00 37 نعم

 %6,00 3 لا

 %20,00 10 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: تشعر أن توظيف الرقمنة بالبنك 25الشكل رقم ) 
عمل على تكوين الموظف في العلاقات العامة على 

 تقنيات الرقمنة 

ا بفضل الرقمنة، ممل يعكس فلعلية  %74تصشير النتلئج إلى أن  من العينة اكتسبت تصكوينال جديدا
عرفة يستخدمون هذه الم %20البرامج التدريبية أو التراكم المعرفي داخل المؤسسة. وجود 

لا يستخدمونهل، يبين الحلجة إلى دعم تصكويني منتظم وموجه لمواجهة مستجدات  %6أحيلنال، و
 .التكنولوجيل الرقمية

 

 

 

74.00

6.00
20.00

نعم لا احيانا
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(: تعتقد أن استخدام الوسائل 26الجدول رقم )
الرقمية حقق لك مورونة في العمل بالعلاقات العامة 

 مع باقي الموظفين

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %80,00 40 عمن

 %6,00 3 لا

 %14,00 7 أحيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: تعتقد أن استخدام الوسائل الرقمية 26الشكل رقم ) 
حقق لك مورونة في العمل بالعلاقات العامة مع باقي 

 الموظفين

( إلى أن الرقمنة أسهمت بشكل فعّل  في تصحسين المرونة داخل %80تصشير النتيجة المرتصفعة )
ق العمل، من خلا  تصسهيل تصبلد  الملفلت، البيلنلت، والمهلم بشكل سريع وشفلف. هذه فر 

 .النتيجة تصد  على وجود بيئة عمل منسجمة تصتغذى على التكنولوجيل الحديثة

  

80.00

6.00 14.00

نعم لا احيانا
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(: تشعر بأن رقمنة العلاقات 27الجدول رقم )
 العامة تدفعتك لتحقيق أهدافك

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %80,00 40 نعم

 %10,00 5 لا

 %10,00 5 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: تشعر بأن رقمنة العلاقات العامة 27الشكل رقم ) 
 تدفعتك لتحقيق أهدافك

من المشلركين يرون في الرقمنة أداة لتحقيق الأهداف المهنية، سواء  %80تصعكس النتيجة أن 
للية الاتصاللية. النسبة المتبقية قد تصعلني من على مستوى الإنتلجية أو جودة الأداء أو الفع

مشكلات في التكيّف مع الوسلئل الرقمية أو من ضعف في التكوين أو الإمكلنيلت التقنية 
 .المتوفرة

  

80.00

10.00
10.00

نعم لا احيانا
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(: تشعر أن الرقمنة قللت من 28الجدول رقم )
 حركتك في ميدان العمل ووفرة لك الراحة الصحية

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %70,00 35 نعم

 %14,00 7 لا

 %16,00 8 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: تشعر أن الرقمنة قللت من حركتك 28الشكل رقم ) 
 في ميدان العمل ووفرة لك الراحة الصحية

يرون أن الرقمنة أسهمت في تصقليل الحركة الميدانية، مل يُفسر بتبني منالت إلكترونية  70%
عد أو آليال. هذا يؤثر إيجلبيال على الجلنب الاحي والبدني للموظف، ويُعتبر لتنفيذ المهلم عن بُ 

إلى وجود مهلم مل تصزا  تصتطلب  %30مؤشراا على تصحسين بيئة العمل. رغم ذلك، تصشير نسبة 
 .حضوراا جسديال ميدانيال

 

 

  

70.00

14.00

16.00

نعم لا احيانا
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(: تفظل عدم الغياب عن العمل 29الجدول رقم )
 المريحفي ظل توفير الرقمنة بسبب جو العمل 

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %74,00 37 نعم

 %8,00 4 لا

 %18,00 9 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: تفظل عدم الغياب عن العمل في 29الشكل رقم ) 
 ظل توفير الرقمنة بسبب جو العمل المريح

ظفين، حيث يفي للمو تصشير النتلئج إلى أن بيئة العمل الرقمية أصبحت علمل جذب واستقرار وظ
منهم أصبحوا أقل ميلاا للغيلب. هذه النتيجة تصعكس دور الرقمنة في تصحسين المنلخ  %74أن 

 التنظيمي وتصقليل التوتصر المرتصبط بللإجراءات الروتصينية أو المعقدة

  

74.00

8.00

18.00

نعم لا احيانا
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(: جعلتك قناعتك برقمنة العلاقات 30الجدول رقم )
 العامة تنصح غيرك في الانضمام للبنك

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %82,00 41 نعم

 %12,00 6 لا

 %6,00 3 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: جعلتك قناعتك برقمنة العلاقات 30الشكل رقم ) 
 العامة تنصح غيرك في الانضمام للبنك

 

( يوضح قناعة المشاركين في الدراسة بمدى توصية الآخرين بالانضمام 3الجدول رقم )
 %12( من المشاركين يوافقون على التوصية، بينما يرفض %82الغالبية العظمى )للبنك. 

أحياناً. هذه النتائج تشير إلى مستوى عالٍ من الرضا لدى العملاء  %6ذلك، ويتردد 
 الحاليين، مما يعكس تجربة إيجابية مع البنك تدفعهم لتشجيع الآخرين على الانضمام.

 

 

  

82.00

12.00

6.00

نعم لا احيانا
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لية البحث عن (: مدى احتما31الجدول رقم )
وظيفة أخرى خارج البنك في ظل رقمنة العلاقات 

 العامة

 

 البدائل
 التكرار

النسبة 
 المئوية

 %66,00 33 احتمل  كبير

 %28,00 14 احتمل  متوسط

 %6,00 3 احتمل  ضعيف

 %100 50 المجموع
 

 

(: مدى احتمالية البحث عن وظيفة 31الشكل رقم ) 
 نة العلاقات العامةأخرى خارج البنك في ظل رقم

، يرون أن هنلك %66( أن غللبية المشلركين في الدراسة، بنسبة 31يوضح الجدو  رقم )
احتمللاا كبيراا للبحث عن وظيفة خلرج البنك في ظل ضعف قسم العلاقلت العلمة. بينمل يرى 

فقط يعتقدون أن الاحتمل  ضعيف. هذا يشير إلى أن  %6أن الاحتمل  متوسط، و 28%
ل رئيسيال للبحث عن فرص وظيفية خلرجية. ضعف  …العلاقلت العلمة قد يكون دافعا

 

 

 

 

66.00

28.00

6.00

احتمال كبير احتمال متوسط احتمال ضعيف
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(: تقدم الشركة الفرص الكافية 32الجدول رقم )
 لتطوير المهارات المهنية من خلال توظيف الرقمنة

 

 البدائل
 التكرار

النسبة 
 المئوية

 %68,0 34 نعم

 %12,0 6 لا

 %20,0 10 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: تقدم الشركة الفرص الكافية 32الشكل رقم ) 
 لتطوير المهارات المهنية من خلال توظيف الرقمنة

(يرون ان الشركة توفر فرص كافية 68ان غالبية المشاركين بنسبة ) 32يشر الجدول رقم 
( ان الفرص تتوفر احيانا 20لتطوير المهارات المهنية من خلال توضيف الرقمنة.بينما يرى )

( يعتقدون بعدم توفرهم. ممايشير الى نضرة اجابية عامة نحوى جهود الشركة في هذا 12)،
 …المجال 

  

68.00

12.00

20.00

نعم لا احيانا
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(: لديك كل الأدوات والموارد 33الجدول رقم )
 اللازمة للقيام بعملك بشكل جيد

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %72,0 36 نعم

 %18,0 9 لا

 %10,0 5 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: لديك كل الأدوات والموارد اللازمة 33الشكل رقم ) 
 للقيام بعملك بشكل جيد

( مدى تصوفر الأدوات والموارد اللازمة لأداء العمل بشكل جيد. حيث 33يوضح الجدو  رقم )
 %10بعدم تصوفرهل، و %18من المشلركين إلى تصوفر هذه الأدوات لديهم، بينمل أفلد  %72أشلر 

رة أحيلنال. يتضح من ذلك أن الغللبية يشعرون بأن بيئة العمل تصدعم أداءهم، لكن قللوا إنهل متوف
 …لا يزا  هنلك نسبة تصحتلج إلى دعم أكبر.

 

 

 

 

72.00

18.00

10.00

نعم لا احيانا
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(: ترى ان فريق القيادة لديك يتبع 34الجدول رقم )
 الشفافية في العمل في ظل رقمنة العلاقات العامة

 

النسبة  التكرار البدائل
 المئوية 

 %74,00 37 نعم

 %14,00 7 لا

 %12,00 6 احيلنل

 %100 50 المجموع
 

 

(: ترى ان فريق القيادة لديك يتبع 34الشكل رقم ) 
 الشفافية في العمل في ظل رقمنة العلاقات العامة

يرون أن فريق القيلدة يتبع الشفلفية في  %74يوضح الجدو  أن غللبية المشلركين بنسبة 
يرون أنهل  %12عدم وجود شفلفية، و %14العلمة. بينمل يرى  العمل في ظل رقمنة العلاقلت

موجودة أحيلنال. يشير ذلك إلى وجود تصقدير إيجلبي علم لمملرسلت الشفلفية داخل الفريق، مع 
 .ة إلى تصعزيزهل لضملن شمولية أكبرالحلج

 :النتائج العامة للدراسة التطبيقية

 بنك الجزائر الخلرجي)دراسة ميدانية بالأزملت دور رقمنة العلاقلت العلمة في إدارة   :نالعنوا
 (بورقلةلولاية 

 

 

74.00

14.00
12.00

نعم لا احيانا
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 البيانات الشخصية نتائج  أولًا: 

 الجنس: 
(، مل يد  على تصمثيل متوازن نسبيال %44( والإنلث )%56الذكور يمثلون نسبة ) 

 .بين الجنسين في العينة

 السن: 
نلضجة وظيفيال وأكثر (، تصمثل فئة %56سنة( بنسبة ) 40–36الشريحة الغللبة بين ) 

 .تصكيفال مع الرقمنة

 المستوى الدراسي: 
 .( جلمعيون، ممل يعكس قدرة معرفية على التعلمل مع الوسلئل الرقمية%86لغللبية )

 سنوات الخبرة: 
من الموظفين، مل يوفر عمقال تصجريبيال لتقييم  %56سنة لدى  20إلى  6تصتوزع مل بين  

 .الرقمنة في الأزملت

 الوسائل الرقمية المستعملة –ئج المحور الأول ثانيًا: نتا 

 92% يستخدمون الحلسوب في تصنفيذ مهلم العلاقلت العلمة. 

 68% يعتمدون على الملسح الضوئي لتحويل الوثلئق ورقيال إلى رقمية. 

 80% )يستخدمون البريد الإلكتروني للتواصل الخلرجي )مع العملاء. 

 62% لعرض أسعلر العملات أكدوا استعمل  الشلشة الإلكترونية. 

 80% يستخدمون بطلقة السحب الآلي لتسهيل العمليلت. 

 76% يستخدمون الطلبعلت لإخراج البيلنلت الرقمية. 
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 80%  أكدوا وجود حسلبلت على وسلئل التواصل الاجتملعي )فليسبوك الأكثر
ل بنسبة   .(%54استخداما

  استنتاج عام: 
في مختلف الجوانب الاتصاللية والخدمية، ممل يعكس وجود بنية رقمية قوية بللبنك، تُصستخدم 
 .جلهزية جيدة لرقمنة العلاقلت العلمة

 الرقمنة في إدارة الأزمات –ثالثًا: نتائج المحور الثاني  

 76% يرون أن الرقمنة خففت من طو  الوقت لإنجلز العمليلت. 

 80% أكدوا أن الرقمنة قرّبت المسلفة وسهلت الوصو  إلى الوثلئق. 

 70% يرون أن الرقمنة قللت الاعتملد على الوثلئق الورقية. 

 82% أكدوا أن الشلشلت الإلكترونية خففت الأسئلة المتكررة من العملاء. 

 68% يرون أن الاراف الآلي سهّل العمليلت المللية. 

 76%  اعتبروا أن الإشهلر الرقمي على وسلئل التواصل سلهم في تصحسين صورة
 .البنك خلا  الأزملت

 :ستنتاج عاما
الوسلئل الرقمية أظهرت فعللية ملموسة في دعم استراتصيجيلت البنك خلا  الأزملت، سواء في 

 .الاستجلبة السريعة أو في تصحسين الخدمة المقدمة للزبلئن

 رضا الموظفين عن الرقمنة –رابعًا: نتائج المحور الثالث 

 74% يشعرون بللراحة أثنلء استخدام الرقمنة في العمل. 

 80% يرون أن الرقمنة زادت من حجم التفلعل والعلاقلت مع العملاء. 
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 74% أكدوا أنهم تصلقوا تصكوينال في أدوات الرقمنة. 

 80% يرون أن الوسلئل الرقمية سهلت التعلون بين الموظفين. 

 :استنتاج عام

ا ترضل علٍ  من طرف الموظفين على تصوظيف الرقمنة، ممل يعكس تصبنيال إيجلبيال داخليال واس  عدادا
 .لتطوير استخدامهل مستقبلاا 

 :لتحليل جزئيةال نتائجال

 في البنك تُصستخدم فعليال في العلاقلت ومتكاملة مستخدمة بنية رقمية متقدمة تصوجد 
 .العلمة

 خلا  الأزملت ساهمت في تسهيل المهام البنكية وتحسين الخدمة الرقمنة. 

  مع الرقمنة يجابيمستوى عالٍ من الرضا والتفاعل الإ الموظفون يُبدون. 

 من خلا  التكوين المستمر وتصوسيع التغطية الرقمية فرص لتحسين أكبر هنلك. 
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 :دراسةالسؤال الرئيسي لل نتيجة

 ما هو دور رقمنة العلاقات العامة بالمؤسسة في إدارة الأزمات؟

زملت ة الأتصوصلت الدراسة إلى أن رقمنة العلاقلت العلمة تصلعب دوراا محوريال وفعّللاا في إدار 

وذلك من خلا  النقلط  –فرع ورقلة  –داخل المؤسسلت، وخلصة في بنك الجزائر الخلرجي 

 :التللية

سلعدت الرقمنة على تصسريع العمليلت البنكية  :تسريع الإجراءات وتحسين التفاعل .1

وتصقليص الزمن المستغرق في إنجلز المهلم، ممل مكّن من الاستجلبة الفورية أثنلء 

 .الأزملت

وفّرت الوسلئل الرقمية مثل البريد الإلكتروني والشلشلت  :زيز قنوات الاتصالتع .2

الإلكترونية ووسلئل التواصل الاجتملعي إمكلنيلت كبيرة للتواصل الفعل  مع العملاء، 

 .وتصقليص التفلعل الورقي التقليدي

 نمكنت الرقمنة من تصحسين علاقة البنك بعملائه، ممتعاملين تقوية العلاقات مع ال .3

 .خلا  الشفلفية وسرعة تصوفير الخدملت، خلصة أثنلء فترات التوتصر أو الأزملت

أظهرت النتلئج أن غللبية الموظفين يشعرون براحة ومرونة في  :رفع رضى الموظفين .4

 .لتالأزم وسيطرتصهل علىالعمل بفضل الرقمنة، ممل يزيد من كفلءة العلاقلت العلمة 
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منة في تصحسين صورة البنك وتصقوية مكلنته سلهمت الرق :تعزيز الصورة المؤسسية .5

عبر حملات إعلامية إلكترونية فلعلة، خلصة من خلا  شبكلت التواصل 

 .الاجتملعي

أثبتت الدراسة أن الرقمنة لم تصعد خيلراا تصكميليال، بل ضرورة استراتصيجية لتعزيز أداء العلاقلت 

 .العلمة في مواجهة الأزملت التنظيمية

 خلاصة الفصل

عنل أن نستعرض معطيلت الدراسة الميدانية للدراسة التي مكنتنل هذا الفال استط من خلا 
من التوصل إلى المعلوملت المطلوبة حو  موضوع الدراسة والتي تصم عرضهل بواسطة الجداو  
والرسوملت البيلنية مل جعلهل سهلة القراءة ممل مكننل من تصحليلهل وتصفسيرهل بسهولة واستخلاص 

 مكننل من خلالهل الإجلبة على تصسلؤلات الدراسة.النتلئج التي تص
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 خاتمة:

في ضوء مل تصم التوصل إليه من نتلئج نظرية وميدانية، يمكن القو  إن الدراسة قد نجحت في تصسليط الضوء 

على قضية راهنة تصمثل أحد أبرز التحولات في مجل  الاتصال  المؤسسلتصي، والمتمثلة في رقمنة العلاقلت 

ل في العلم ة، وكيف يمكن لهذه الرقمنة أن تصسهم بشكل فعّل  في إدارة الأزملت داخل المؤسسلت، خاوصا

 .فرع ورقلة –المؤسسلت المللية الكبرى على غرار بنك الجزائر الخلرجي 

لقد كشفت المعطيلت النظرية عن أن العلاقلت العلمة لم تصعد مجرد نشلط اتصاللي تصقليدي، بل أصبحت أداة 

ة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة، تصلعب دوراا بلرزاا في بنلء الاورة الذهنية، وإدارة السمعة، استراتصيجي

وتصعزيز العلاقلت مع الجمهور الداخلي والخلرجي، لا سيمل في أوقلت الأزملت. ومع بروز التحولات الرقمية 

رونة والسرعة العلمة، تصمنحهل المواعتملد تصقنيلت الاتصال  الحديثة، أصبحت الرقمنة تصمثل رافعة قوية للعلاقلت 

 .والفعللية في التعلمل مع المواقف الحرجة

مثل البريد  –أمل الجلنب التطبيقي للدراسة، فقد أتصلح فرصة حقيقية لفهم طبيعة مسلهمة الوسلئل الرقمية 

إدارة  يلتفي دعم استراتصيج –الإلكتروني، الشلشلت التفلعلية، الشبكلت الاجتملعية، وبرمجيلت التسيير 

الأزملت. وقد أظهرت نتلئج الاستبيلن المعتمد على عينة من موظفي البنك، أن الرقمنة حسّنت من الأداء 

الاتصاللي، وسلهمت في تصقليص الزمن المستغرق في معللجة الانشغللات، وعزّزت من كفلءة التعلمل مع 

 .مختلف الأطراف ذات الالة

ل؛ فهي  من جهة سلعدت في تصوجيه الرسلئل الاتصاللية الدقيقة والفعللة نحو كمل أن الرقمنة لعبت دوراا مزدوجا

الجمهور في الوقت المنلسب، ومن جهة أخرى سلعدت على الاستملع لملاحظلتصه ومطللبه عبر قنوات 

 .تصفلعلية مفتوحة، وهو مل يعزز من مبدأ الاتصال  المتبلد  الذي يُعدّ من أسلسيلت العلاقلت العلمة الحديثة
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إغفل  أن هذا التحو  الرقمي يطرح تصحديلت عديدة، من بينهل الحلجة إلى تصأهيل الموارد البشرية، ولا يمكن 

وتصوفير البنية التحتية التقنية، وضملن أمن المعلوملت، فضلاا عن أهمية تصبني رؤية استراتصيجية لتوظيف هذه 

 .التقنيلت بطريقة متكلملة وفعللة

على أن رقمنة العلاقلت العلمة ليست خيلراا ظرفيال فرضته التطورات وبنلءا على مل سبق، تصؤكد هذه الدراسة 

التكنولوجية، بل هي ضرورة تصنظيمية واستراتصيجية لا غنى عنهل لمواجهة مختلف الأزملت التي قد تصعترض 

ا على تصحو   طريق المؤسسة. وهي تصمثل استثملراا في الاتصال  الفعّل ، وتصعبيراا عن الحداثة التنظيمية، وشلهدا

 .ثقلفة المؤسسلت نحو مزيد من الشفلفية، والمرونة، والانفتلح

في إثراء  –ولو بجزء بسيط  –وفي ختلم هذه المذكرة، نأمل أن تصكون النتلئج التي تصوصلنل إليهل قد أسهمت 

النقلش العلمي حو  هذا الموضوع المهم، وتصقديم إضلفة معرفية وعملية لكل البلحثين والمهتمين بمجل  

 .المؤسسي وإدارة الأزملت الاتصال 
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