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  الجزائدر  دخ لدا  ال  در  ات حالدة لرتمد    ودو ا امدد الم الميدر ية تهدد  الدراسدة  ت لسدليل ال دوى ولدع ااتدو ال  دو  ا: ملخص
البنددا الددوطز الجزائددرق، للوتددو  ولددع الدددار الددوق للعبددا ال لانولوويددا الماليددة   سدديما ال  ددو  الرتمدد     سدد  وددو ا امددد الم الميددر ية 

الجزائدرق   ادا  ال  دو  المقد ة للعماى، اذلا  خ لا   راسة  ليلية او مدلم ولع الوتو  ولع الدرانخ  دخ رارسدالم البندا الدوطز 
وصلت الرتم  لمخ لف المن ووالم المير ية،   ا ولع   ليل البيانالم الرتمية اكوا الميزانيالم المالية الم  يل وليها  خ  وتو البنا، اتد ل

سددا ت ودددار كبدد      اددا  ل بيددن للانولوويددا ال  ددو  الرتمدد  االدد    ع دد االدراسددة  ت ّ ا البنددا الددوطز الجزائددرق تددد ل ددع ل ددوالم 
استراليجية الحلاو ة   اا  لعميم اس عما  الرتمنة كنهج ا انو  ا ينسجم  ،البنا عماى س  وو ا امد الم المير ية الرتمية المقد ة ل

  .  لسي  المر ن العام   الجزائر
 JEL : .G21, M50, C8تصنيف           .، العماى، وو ا امد ة المير ية الرتميةال  و  الرتم  :يةكلمات مفتاح

Abstract: The study aims to shed light on the reality of digital transformation in the quality of 

banking services in Algeria. This study examines the case of the National Bank of Algeria (NBA) to 

understand the role played by financial technology, particularly digital transformation, in improving 

the quality of banking services provided to customers. This study is based on an analytical study 

examining the current practices of the (NBA) in the field of digital transformation of various 

banking products, as well as analyzing digital data and financial budgets obtained from the bank's 

website. The study concluded that the (NBA)has made significant strides in implementing digital 

transformation technology, which has significantly contributed to improving the quality of digital 

banking services provided to the bank's customers. This is in line with the government's strategy to 

generalize the use of digitization as an approach to managing public services in Algeria..  
Keywords: Digital transformation, customers, digital banking service quality. 

Jel Classification Codes: : C8, M50, G21. 

Résumé: L’objectif de l’étude est de mettre en évidence la réalité de la transformation numérique 

dans la qualité des services bancaires en Algérie. Cette étude examine le cas de la Banque nationale 

d'Algérie (BNA) afin de comprendre le rôle joué par la technologie financière, en particulier la 

transformation numérique, dans l'amélioration de la qualité des services bancaires fournis aux 

clients. Cette étude s'appuie sur une étude analytique examinant les pratiques actuelles de la BNA 

dans le domaine de la transformation numérique de divers produits bancaires, ainsi que sur l'analyse 

des données numériques et des bilans financiers obtenus sur le site Web de la banque.  

 L'étude conclut que la BNA a réalisé des progrès significatifs dans la mise en œuvre de la 

technologie de transformation numérique, ce qui a contribué de manière significative à améliorer la 

qualité des services bancaires numériques fournis à ses clients. Ceci s’inscrit dans la stratégie du 

gouvernement visant à généraliser le recours à la numérisation comme approche de gestion des services 

publics en Algérie. 

Mots-clés: Transformation numérique, clients, qualité des services bancaires numériques. 
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  :مقدمة .1

يعتبر التحول الرقمي ضرورة نحو تقديم المصارف في الجزائر لخدمات مصرفية ومالية حديثة تضمن تحقيق الربحية 

قدرة تنافسية وطنية ودولية، وكذا الوصول الى أسواق جديدة، وبذلك تحقيق حصة  ورضا العملاء، اضافة الى تحقيق

 .سوقية كبيرة

اذ يعتبر القطاع المصرفي في الجزائر جزءا حيويا من الاقتصاد الوطني، ومع تزايد الاعتماد على التكنولوجيا، أصبحت 

مثل الذكاء الاصطناعي، مما يتيح للمصارف في الجزائر الحاجة ملحة للتحول الرقمي من خلال استخدام التكنولوجيا المالية 

تحسين كفاءتها التشغيلية من خلال توفير خدمات مبتكرة أكثر سهولة وسرعة، بأسعار مناسبة للعملاء، ورفع مستوى الاداء 

تحسين العمليات الداخلية من خلال الدور الهام التي تلعبه لتحقيق الأمن والسلامة البنكية، ونزاهة ومصداقية  عبر من 

المعلومات المالية، لتعزيز الامان والثقة لدى الزبائن، وتوفير خدمات مالية جديدة تلبي احتياجات السوق المصرفية والمالية 

ي توسيع نطاق الوصول الى الخدمات المالية المبتكرة من خلال الاستفادة من الفرص المتغيرة، كما أن التحول الرقمي يسهم ف

 . الجديدة مع الحد من المخاطر العالية

كما أدّت التّطورات والتّغيرات المتسارعة التي يعيشها القطاع المصرفي في العالم عموما وفي الجزائر خصوصا خلال 

أدوات مصرفية متطورة جديدة  اعتمادرفي لاستراتيجية التحول الرّقمي من خلال السّنوات الأخيرة الى تبني القطاع المص

، الإلكترونيمما يسمح بتخفيض عدد ساعات العمل بالمصارف واعتماد العمل المصرفي . العمليات البنكية مختلف ضمن

-M)ت الهاتف المحمول وخدما( e-banking) صرفيبإطلاق إصدارات جديدة من خدمات الإنترنت الم صارفحيث قامت الم

banking)، أتاح لل 
ّ
البنك، بالإضافة إلى استخدام مقر دون الحاجة للتوجه إلى و سهولة ويُسرٍ بكل إجراء معاملاتهم  زبائنمما

 ،للمصارفتطبيقات الذكاء الاصطناعي ومعالجة البيانات الضخمة وغيرها من التقنيات الرقمية في العمليات التشغيلية 

المصرفية في البيئة الحاصلة كبة التغيرات وموا ،ير وتحسين جودة الخدمة المصرفية الالكترونية المقدمةوذلك بهدف تطو 

 .ةالخارجي

 مشكلة الدراسة

ما هو واقع التحول الرقمي في العمليات المصرفية في : " تتمثل مشكلة الدراسة في الاجابة على السؤال الرئيس ي التالي

 ." 2023و  9102 بينخلال الفترة الممتدة  حالة البنك الوطني الجزائري الجزائر انطلاقا من دراسة 

 :انطلاقا من هذا السؤال الرئيس ي يتم طرح الاسئلة الفرعية التالية

 همية التحول الرقمي بالنسبة للعملاء في المصارف؟ أما  -

الوطني  الموطنين بالبنك والمؤسساتكيف يمكن للتحول الرقمي أن يوسع نطاق الخدمات المصرفية المتاحة للأفراد  -

 ؟الجزائري 

 .محل الدراسة؟ صرفكيف يساهم التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في الم -

 ما هي أهم التحديات التي تواجه المصارف في تطبيق التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات في الجزائر ؟    -

دراسة حالة البنك -واقع التحول الرقمي في العمليات المصرفية في الجزائر : "أهمية دراسة موضوع تكمن : أهمية الدراسة

جودة الخدمات المصرفية، ومساهمته في تحسين أداء  فير التحول الرقمي في تسليطها الضوء على أث" ي الوطني الجزائر 

الية وقدرته العالية على تعزيز التنافسية، من خلال تقديم والتكنولوجيا الم ،التجارية باستخدام التقنيات الرقمية صارفالم

خدمات الكترونية أفضل للعملاء، وزيادة الأمان والحماية للبيانات المالية، فالتحول الرقمي يعرض تجربة استثنائية للعملاء 

ليها من خلال ابتكار في كل استخدام يمكنه من زيادة رضاهم عن الخدمات المقدمة وجودتها وسلاستها وسهولة الوصول إ

 .وتطوير منتجات وخدمات تلبي احتياجاتهم بشكل أفضل

  :نسعى من خلال هذه الدراسة الى الوصول للأهداف التالية : أهداف الدراسة

 .التجارية صارفالتعرف على مفهوم التحول الرقمي، أهميته وآليات تطبيقه في الم - 

  .التجارية صارفالمصرفي لا سيما المتقنيات وأبعاد التحول الرقمي في القطاع  -
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انطلاقا من دراسة حالة البنك . العاملة في الجزائر  صارفابراز واقع التّحول الرّقمي في الخدمات المقدمة من طرف الم -

  .الوطني الجزائري كنموذج

جودة الخدمات البنكية  حول كيفية تعزيز التحول الرقمي لتحسين ،في الجزائرالعاملة تقديم توصيات عملية للبنوك  -

 .الالكترونية المقدمة للزبائن

 :المنهج المتبع

إلى الجانب النظري  ق التطر اعتمدنا على المنهج الوصفي خلال  ،لهدف منهااتحقيق و  ،هذه الدراسة نجازجل امن أ     

وأبعاد التحول الرقمي في تقنيات على أنواعها وخصائصها، وكذا التعرف ، مفهومهاخلال من  ،للخدمات المصرفية الرقمية

 ،واقع التحول الرقمي في خدمات البنك محل الدراسةكما اعتمدنا على المنهج التحليلي من خلال تحليل   ،القطاع المصرفي

بعد  ،عليها تحصلبالاعتماد على المعطيات والبيانات الم ،لبنك الوطني الجزائري المعتمدة في اآفاق الاستراتيجية الرقمية وكذا 

 .، وتقارير أخرى 0202-2019ع القوائم المالية الخاصة بالبنك الوطني الجزائري وخلال فترة الدراسة تجمي

  :الدراسات السابقة

ستعرض من خلال دراستنا عددًا من الدراسات السابقة التي لها صلة بالموضوع بشكل مباشر ، حيث أن الكثير من البحوث ن

 :الرقمي في المصارف من عدة جوانب، نذكر من ذلك والدراسات التي تطرقت إلى موضوع التحول 

دور تطبيق التحول الرقمي في ترشيد تكاليف الخدمات المصرفية في "بعنوان  ،(9199)دراسة أسماء مبارك إبراهيم بكري   -

المصرية، وتحديد هدفت الدراسة في التعرف على دور تطبيق التّحول الرقمي في البنوك التجارية :" البنوك التجارية المصرية

 عن رصد وتحليل محددات التكلفة والعائد المرتبطة 
ً

التوجهات المستقبلية للبنوك التجارية بشأن التحول الرقمي، فضلا

بالتحول الرقمي في الخدمات المصرفية المقدمة من البنوك التجارية المصرية، بالإضافة إلى بيان أثر تطبيق البنوك التجارية 

قمي على ترشيد التكاليف، و توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة معنوية لتطبيق البنوك التجارية لتقنية التحول الر 

 .للتحول الرقمي علي ترشيد التكاليف

-بعنوان الخدمات المصرفية الرقمية ودورها في ربحية البنوك التجارية الجزائرية  ،(9192)دراسة سندس بن عبد الله   -      

، هدفت الدراسة الى معرفة دور الخدمات المصرفية الرقمية "0222-0202خلال الفترة -ك الوطني الجزائري دراسة حالة البن

، بالاعتماد على المنهج الوصفي 0222-0202في ربحية البنوك التجارية بالتطبيق على البنك الوطني الجزائري خلال الفترة 

ت المصرفية الرقمية وربحية البنوك وتحليل نسب الربحية، التحليلي من خلال التطرق للجانب النظري لكل من الخدما

أن الخدمات المصرفية الرقمية لها دور ولكن بسيط وضعيف في زيادة : توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

 .لموسةربحية البنك الوطني الجزائري ، كما أن قياس ربحية البنك يتأثر بالعديد من العوامل الملموسة وغير الم

دراسة  -مساهمة التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات البنكية: ، بعنوان(9192)دراسة حويش حورية، و لردوب خيرة -

الجزائر، هدفت هذه الدراسة إلى إبراز مساهمة التحول الرقمي في  -تيارت-تطبيقية لعينة من البنوك على مستوى ولاية 

ينة من البنوك العامة والخاصة في القطاع البنكي بولاية تيارت الجزائر، كما سعت تحسين ورفع جودة الخدمات البنكية لع

إلى تسليط الضوء على ألية استخدام التقنيات الرقمية في تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي لتحسين تجربة العميل 

 .وتلبية توقعاته الجديدة

يلعب دورا أساسيا وفعالا في تحسين جودة الخدمات البنكية مما  وأظهرت نتائج الدراسة بوضوح أن التحول الرقمي        

يعزز تنافسيتها وموقعها في سوق الخدمات البنكية، كما كشف التحليل الإحصائي عن وجود دور واضح لتطبيق التحول 

 .تهاالرقمي على جودة الخدمات البنكية مما يؤكد على أهمية استخدام التكنولوجيا الرقمية في تحسين مستويا

أن الكثير من  تبين،  أو غير مباشر  من الدراسات السابقة التي لها صلة بالموضوع بشكل مباشر  عددعلى  اطلاعنامن خلال 

من خلال دراسة أثر تطبيق سواء البحوث والدراسات تطرقت إلى موضوع التحول الرقمي في المصارف من عدة جوانب، 

على التكاليف المصرفية ، فضلا على أثر من خلال دراسة أثر التحول الرقمي  أوالتحول الرقمي على عائد وربحية المصارف 

 . عموما ة لزبائن المصارف التجاريةمعلى جودة الخدمات المقدالرقمي التحول 
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تعتبر هذه الدراسة من أهم الدراسات في حدود علمنا التي   :ما يميز الدراسة الحالية عن غيرها من الدراسات السابقة      

وبالتحديد في البنك الوطني الجزائري كبنك عمومي،   ،طرقت الى موضوع التحول الرقمي في القطاع  المصرفي في الجزائرت

الذي تبنى تطبيق استراتيجية التحول الرقمي في معاملاته المصرفية المقدمة للعملاء بهدف رفع مستوى رضاهم ،  فضلا على 

يضا من كونها مدعمة بمنهجية بحثية مميزة اعتمد فيها على  تجميع للبيانات استقطاب زبائن جدد، كما تبرز دراستنا أ

الموضوع من مختلف المصادر لا سيما موقع وميزانيات البنك الوطني الجزائري  ومحاولة  تقديمها في شكل بحث بالمتعلقة 

اعتماد الرقمنة كوسيلة للرفع من أكاديمي يشمل كل ما وصلت  اليه مستويات الخدمات المصرفية في البنك محل الدراسة ب

التعرض للواقع العملياتي لمجموعة من العمليات التي شملها من خلال   ،جودة الخدمات المصرفية المقدمة لزبائن البنك

الوصول الى نتائج واقعية وملموسة، فضلا  على تقديم توصيات عملية ي البنك،  وهو ما أتاح لنا فرصة التحول الرقمي ف

زيز التوجه نحو التحول الرقمي  في البنك وتعظيم  الاستفادة لكل من العملاء من خلال رفع كفاءة الخدمات فعالة لتع

البنك نفسه، من خلال تحقيق الأهداف المسطرة لا سيما تحقيق الربح وكسب ة المقدمة لهم، والرفع من مكاسب المصرفي

 .لخارجحصة سوقية أكبر في القطاع المصرفي في الجزائر وكذا في ا

  المفاهيمي للتحول الرقمي في المصارف الإطار النظري و .2

لقد مر التحول الرقمي واستخدام التكنولوجيا من قبل المصارف بستة  :ةالرقمي للعمليات المصرفي مفهوم التحول  1 .2

 :مراحل وهي

المصارف بهدف إيجاد حلول  تشير مرحلة الدخول إلى الوقت الذي بدأت فيه التكنولوجيا تتدخل في: مرحلة الدخول -

ا عن طرق تكنولوجية لحل . للمهام المكتبية الداخلية
ً
خلال هذه الفترة، بدأ مختصو التكنولوجيا يتوجهون إلى البنوك بحث

لم يكن هناك تواصل مباشر من قبل . مشكلات الأعمال البنكية الداخلية، مثل التأخير في إعداد التقارير المالية والمحاسبية

 ات الوسطى أو العليا، حيث كان التركيز الأساس ي على معالجة القضايا المرتبطة بأعمال البنوكالإدار 

في هذه المرحلة، بدأ موظفو البنك يدركون أهمية التكنولوجيا من خلال برامج : مرحلة نشر الوعي بالتكنولوجيا- 

 .تدريب تركز على التقنية أكثر من المعرفة بالأعمال

كانت هذه المرحلة تتسم بالتكاليف المرتفعة، حيث زاد : صالات وتوفير الخدمات للعملاء بسرعةمرحلة ظهور الات -

 اهتمام إدارات البنك بالتكنولوجيا

تتعلق هذه المرحلة بتوجيه الاستثمارات في التكنولوجيا، حيث قامت الإدارات : مرحلة السيطرة على النفقات-

 .التكنولوجيا للمساعدة في تقليل النفقاتبتوظيف مختصين ومستثمرين في مجالات 

هنا تم التعرف على التكنولوجيا كأحد أصول : مرحلة اعتبار التكنولوجيا كأصل مثل بقية أصول البنك -

 .المؤسسة، مما يعني أنها يجب أن تحقق عوائد مثل الأصول الأخرى، وبهذا بدأت مرحلة إدارة التكنولوجيا

تمثل هذه المرحلة بداية الإدارة : زء من الأعمال المصرفية من أجل التحول الرقميمرحلة إدماج التكنولوجيا كج -

الاستراتيجية للتكنولوجيا، حيث ركزت على تعزيز الإنتاجية داخليًا، وتحسين الكفاءة العملية، وترويج التكنولوجيا على 

 .(02،02، ص0222د اللالت، بالع تاحوعبد الف ،الشمري ناظم ) المستوى الخارجي

 :آليات تطبيق التحول الرقمي في القطاع المصرفي 9 .2

يتطلب النجاح في التحول الرقمي مجموعة متنوعة من الآليات التي تشمل التكنولوجيا، والبيانات، والموارد البشرية، 

 (:0202سحر مصطفى، )ويمكن توضيح هذه الآليات بالتفصيل كما يلي . والعمليات

يحتاج التحول الرقمي إلى استخدام مجموعة من الأجهزة، وأنظمة التشغيل، ووسائل التخزين،  :التكنولوجيا -

من الضروري أيضًا توفير . والبرمجيات، التي تعمل ضمن بيئات تقنية ومراكز معلومات، مما يسهل الاستخدام الفعال للموارد

سطة فرق مهنية مسؤولة عن إدارة النظام التقني مستوى جيد من الخدمة للعاملين والموردين، والذي يتم تقديمه بوا

 .والبنية التحتية للشبكة، سواء كانت مادية أو سحابية
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يجب على المؤسسات أن تعمل بجد على إدارة البيانات وتحليلها بشكل دوري وفعال، لتقديم معلومات  :البيانات -

ينبغي متابعة تدفق . بحث عن البيانات والتنبؤ بالمستقبلمن المهم أيضًا تطوير أدوات مناسبة لل. وإجراءات موثوقة وكاملة

 .البيانات واستمراريتها، والاستفادة منها بشكل يتماش ى مع أهداف المؤسسة ورؤيتها ورسالتها

يعتبر العنصر البشري جزءًا أساسيًا في تنفيذ التحول الرقمي، لذا من الضروري توفير فرق عمل  :الموارد البشرية -

كما يتطلب الأمر بناء رؤية واضحة للمؤسسة والتخطيط . مؤهلة قادرة على استخدام وتحليل البيانات واتخاذ قرارات فعالة

 عن وجود كفاءات بشرية مؤهلة علميًا وتتمتع بخ
ً

 .برة عملية لتحقيق التطور والتغييرللتنفيذ، فضلا

ينبغي على المؤسسات تطوير تقنيات فعالة لضمان تحسين العمليات، والتي تتكون من مجموعة من  :العمليات -

من الضروري ضبط هذه العمليات بما يتماش ى مع البيئة الداخلية والخارجية، مع تعزيز . المهام التي تقدم خدمات للعملاء

 .ية أقوى نظام رقابة داخل

 آليات تطبيق التحول الرقمي في القطاع المصرفي: 1الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  خ اودا  الباحث او ما ا ولع اريالم الب ث: المصدر
 

 .تقنيات وأبعاد التحول الرقمي في القطاع المصرفي. 3

 :الرقمي في القطاع المصرفي تقنيات التحول  0. 3

تعد من أهم العمليات التي ساهمت في إدخال تقنية الرقم الحديثة من خلال استخدام  :الدفع والسحب الالكتروني 1. 0. 3

 لتلبية متطلبات العملاء المالية سواء خلال ساعات العمل أو في العطلات
ً
يتم تركيب . ماكينات الصراف الآلي الأكثر توافرا

اكينات على واجهات البنوك وفي الأماكن العامة، حيث يمكن الدخول إليها باستخدام بطاقات إلكترونية تسمح هذه الم

بالإضافة إلى ذلك، توجد نقاط البيع التي تشكل الأساس للقيام بالمعاملات المالية عبر . لمستخدميها بإجراء معاملاتهم المالية

 .pp ,48 -48 (ي مواقع البيع بالتجزئة أو بالجملة ضمن أنشطة النظام المصرفيبطاقات الائتمان والخصم وبطاقات الذكية ف

 , 2017.et al  (Ganjikhah , . 
 :الواقع المعزز  2. 0. 3

حيث يتم استخدام الواقع المعزز لإضافة . التقنية الجديدة تتعلق بدمج الرسوم الحاسوبية مع الواقع الحقيقي

تم البدء في استخدام . الحقيقي مما يزيد من المعرفة التي يمكن أن يكتسبها الإنسان من بيئتهمعلومات رقمية إلى العالم 

من مايكروسوفت ( sriridtp)نظام ( ig tn-atiy)هذه التقنية في عدد من البنوك العالمية؛ على سبيل المثال، استخدم بنك 

في أستراليا تطبيقًا للواقع المعزز في مجال ( Commonwealth)كذلك، أطلق بنك . لإنشاء محطة التداول الافتراضية

هذه التطورات قد تحدث تغييرًا كبيرًا في قطاع الخدمات . العقارات، وهو ما سيساهم في تسهيل شراء المنازل وغيرها

 ( .(Fernandez,2017, p. 02  المصرفية

 

 ال قنيالم

 البيانالم الموار  البشرية
 العمليالم
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 :تقنية البلوكشين  3. 0. 3

 من قواعد البيانات التي تعمل بشكل مشابه لشبكة موزعة تعتبر تقنية البلوكشين
ً
 بدفتر الأستاذ . نوعا

ً
عرف أحيانا

ُ
ت

يوفر هذا النظام الفريد فرصة . الموزع، حيث تستطيع تسجيل مجموعات من البيانات المشفرة والآمنة التي تم التحقق منها

لقيمة أو المعلومات دون الاعتماد على سلطة مركزية للتعاون بين الكيانات داخل نفس الشبكة، مما يمكنها من تبادل ا
(International Finance Corporation - Blockchain, 2019, p 01). 

 :السحابيةالحوسبة  2.0.3

تعتبر الحوسبة طريقة تعتمد على بيانات مخزنة على سيرفر بعيد يتم الوصول إليه عن طريق الانترنت، مما يعني 

هي أيضًا أكثر ملاءمة عند الطلب، كما أنها تسهم في تخزين البيانات وإنشاء . بالشبكة في أي زمان ومكانإمكانية الاتصال 

 ,pp. 2018 (815-811نسخ احتياطية واسترجاع ونقل البيانات الضخمة، وهي ضرورية لعمل البنوك في الوقت الحالي

Rani, (Lakshmi &  
 :البيانات الضخمة  3.0.3

نتج كل يوم على الإنترنت، ليس فقط من حيث العدد ولكن أيضا من يدل على الكمية 
ُ
الضخمة من المعلومات التي ت

ويظهر . كذلك، يتضمن السرعة في تحليلها وتقديمها، ويُعتبر مصطلحا معروفا لوصف الزيادة الكبيرة. حيث الجودة والتعقيد

   .p. 2018, & Rani, (Lakshmi (806جي الملحوظتأثير تحليلات البيانات في القطاع المصرفي مع التقدم التكنولو 

       :الاصطناعي الذكاء 3.0.3

الذكاء الاصطناعي يعني تقليد الذكاء البشري، مما يساعد في إنشاء آلات أكثر ذكاء وقادرة على القيام بمهام الإنسان 

كما أنه يُستخدم في المجالات المالية مثل . البشري يعمل الذكاء الاصطناعي بطريقة مماثلة لكيفية عمل الدماغ . بطريقة ذكية

 إلى خوارزميات معينة
ً
يعتقد أنه سيتوسع أكثر في المستقبل، وستتاح طرق جديدة . الاستثمار في الأسهم والتمويل، استنادا

 . (Kaur, et al., 2020, p. 222) ومتطورة للتعامل مع المال

  :الاشياءانترنت  3.0.3

عتبر جزءًا أساسيًا من حساسات وإلكترونيات وبرامج، مما يمكنها من التفاعل ونقل تتكون هذه الشبكة 
ُ
من أدوات ت

كما توفر المزيد من . ببساطة، هي تتيح للأجهزة المرتبطة بالإنترنت تبادل البيانات في شبكة سلكية أو لاسلكية. المعلومات

 .المرونة والقدرة على الوصول إلى ما نحتاجه بسرعة أعلى

              : الأمن السيبراني 3.0.3  

مع تزايد الأنشطة المالية للعملاء عبر الإنترنت والأجهزة الذكية، ازداد الخطر سواء من الداخل أو الخارج بسبب 

هذا الأمر تطلب استخدام برامج وأجهزة مناسبة لمواجهة أي هجوم قد يؤدي إلى خسائر كبيرة . التحول الرقمي في البنوك

 .لذلك، أصبح التركيز أكبر على حماية بيانات العملاء ومعلوماتهم. للبنوك، بالإضافة إلى عمليات الاحتيال على العملاء

 في الدول المتقدمة، 
ً
يتضح من ذلك أن التحول الرقمي أصبح من الأمور الأساسية التي تسعى البنوك لتطبيقها، وخصوصا

 نترنت والأجهزة الذكية في مختلف تعاملات الدفع والسحب والتحويلبينما تركز الدول النامية على استخدام الإ 
Kumar,2019) ). 

 :للتحول الرقمي بعدان رئيسيان هما : رقميأبعاد التحول 4 -

 :التقنيات الرقمية 0.2

تسبب الانتشار السريع لتقنيات رقمية حديثة مثل الإنترنت للأشياء، الحوسبة السحابية، الذكاء الاصطناعي، 

هذا التغيير يساعد في دعم البناء المؤسس ي، ويعمل أيضًا على . والروبوتات وغيرها من هذه التقنيات في ظهور التغيير الرقمي

 .تسهيل تقديم الخدمات للمستفيدين، مما يؤدي إلى تحسين جودتها

  :تجربة العميل  9.2

داد احتياجاتهم باستمرار فيما يتعلق بجودة المنتجات تز . يحتل العملاء مكانة بارزة في خطة المنظمة بسبب التحول الرقمي

ينطبق هذا بشكل خاص على الأجيال الجديدة . والخدمات، وهم يتوقعون سرعة التكيف من المنظمة لتلبية رغباتهم المتغيرة

 .عيالمعروفة بالتكنولوجيا، والذين يمتلكون القدرة الكبيرة على مشاركة تجاربهم عبر وسائل التواصل الاجتما
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 الصيرفة
 المنزلية

 التلفزيون
 المصرفي

بنوك 
 الانترنيت

 الشيك
 الالكتروني

المقاصة 
 الالكترونية

 البيع نقاط
 الالكترونية

للتكيف مع هذه التوقعات الجديدة، تحتاج المنظمات إلى تعديل طريقة إدارتها للمنتجات والخدمات لتناسب 

لذا، يبدأ التحول الرقمي عادة بتحويل وظيفة التسويق لتصبح معتمدة على أدوات إدارة علاقات . اتجاهات المستهلكين

 .وحدات تحليل الشبكات الاجتماعية العملاء، وذلك بهدف إنشاء منتج اجتماعي قوى باستخدام

 داخليًا يحتاج إلى مستوى 
ً

 رقميًا، حيث أن الموظف يُعتبر الآن عميلا
ً

كما شهدت وظيفة إدارة الموارد البشرية تحولا

 .عالٍ من الخدمة

 .مفهوم وخصائص الخدمات المصرفية الرقمية .3

  :تعريف الخدمات المصرفية الرقمية وأنواعها 5.1

من خلال هذه . تعرف على أنها خدمات بنكية متاحة عبر الإنترنت، مما يعني أنها تعتمد على الشبكة العالمية

الخدمات، يمكن للمستخدمين الدخول إلى حساباتهم المصرفية عبر الإنترنت، وإجراء عمليات مالية مثل سداد فواتير 

 .Rahi, et al., 2018 , pp)تهم المصرفية في أي وقت خلال اليوم الكهرباء، بالإضافة إلى إمكانية الاطلاع على كشوف حسابا

3-4). 
عرف هذه الخدمات بأنها التي تتيح إجراء المعاملات المصرفية من المنزل أو المكتب باستخدام الهاتف أو التلفاز أو كما 
ُ
ت

وتشمل هذه المعاملات مراجعة أرصدة الحسابات الجارية، دفع الفواتير، فتح حسابات جديدة، وطلب . الكمبيوتر الشخص ي

 (.  Cronin,1998, p. 33)الحصول على قروض 

 :ومن بين أهم وأحدث الخدمات المصرفية الرقمية التي تتيحها المصارف ما يلي

 

 أنواع الخدمات المصرفية الرقمية: 2الشكل 
 

 

، امد الم المير ية الرتمية ا ارنا   ربحية البنوك ال جارية الجزائرية، الدة ا ت يا يالم المالية (0202)سندس وخ وبد الله،  :المصدر
 02، ص  21: العد  11/البنلاية ا   ارا الأوما ، المجلد

تتميز الخدمات المصرفية الرقمية عن التقليدية بمجموعة من  الخصائص  :خصائص الخدمات المصرفية الرقمية  9.3

 .(72 ص، 0200حلايلي و بن بوزيان، : )اأهمه

. تسهل الخدمة الوصول إلى عدد أكبر من العملاء وتظل متاحة في أي وقت على مدار الأسبوع: لا توجد قيود زمنية 

 .ل كبير من ثقة العملاءعلاوة على ذلك، فإن ضمان سرية المعاملات يزيد بشك
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أساليب الاتصال الرقمي، مثل الهاتف والإنترنت، تبسط العملية للعملاء للاتصال بالمؤسسة : التواصل الميسر -

 .المصرفية والحصول على المعلومات المتعلقة بالخدمات المقدمة عبر الإنترنت

تقل النفقات المرتبطة بتوفير الخدمات الرقمية بشكل كبير مقارنة بتلك التي يتكبدها تقديم : خفض التكلفة -

 .الخدمات التقليدية

تتيح القدرة على تحديث المعلومات جمع بيانات جديدة من العملاء وتعزيز المشاركة : تحديثات المعلومات السريعة -

 .قواعد البيانات أكثر كفاءة وفعالية المستمرة بين المؤسسة المالية والعملاء، مما يجعل

 :أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية الرقمية 3 .3

 :ينحصر اثر التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية الرقمية فيما يلي

 : خدمة  العملاء الرقمية1 .5.3

من بين الخدمات الرقمية السائدة في القطاع المصرفي مواقع الويب والتطبيقات التفاعلية المصممة خصيصًا 

قد تشمل هذه العروض العديد من الميزات التي يحددها العملاء على أنها خدمات رقمية؛ ومع ذلك، فإنها لا . للهواتف الذكية

 داخل الصناع
ً
 رقميًا شاملا

ً
ومع ذلك، يمكن أن تشير هذه الخدمات إلى تقدم كبير نحو رقمنة . ة المصرفيةتعني بطبيعتها تحولا

 من ضرورة زيارة فعلية للبنك . المؤسسات المصرفية
ً
إنها تسهل عملية وصول العملاء إلى خدماتهم بصيغة رقمية، بدلا

 .(pp , 0202, Bonnet & Westerman. 1-4) :يتم تحقيق ذلك من خلال. والخضوع لإجراءات مختلفة لتأمين الخدمة

 :التصميم الرقمي لخدمة العملاء•   

وفهم احتياجاتهم وشخصياتهم من خلال أساليب مثل  زبائنالخطوات المتعلقة بتجربة ال صور على ت ارفالمصتعمل 

، حيث يتم دمج معلومات ال زبائنلديهم القدرة على إعادة تصميم تجارب ال. التفكير التصميمي
ً
من الخدمات  زبائنرقميا

 .زبائنفي تقديم خدمات مسبقة لل همهذا يسا حسن،البنكية لفهم سلوكياتهم بشكل أ

وما يمكن أن يسبب لهم عدم  ،زبائنهاتستخدم وسائل التواصل الاجتماعي لتحديد ما يجلب رضا  صارفبعض الم 

فة إلى إنشاء القنوات الرقمية، بالإضا لتعزيز علاماتها التجارية بشكل أكثر فعالية من خلال صارفكما تسعى الم. الرضا

 .وتعزيز الولاء في خدماتها توجيهاتلتقديم ال النتمجتمعات جديدة عبر 

 :(الزبون )التحول الرقمي لخدمة العميل•   

تفاعل العميل عبر  مراحليعني إنشاء نظام موحد يقوم بتغطية جميع ( الزبائن)التحول الرقمي في خدمة العملاء 

طوال هذه  عطياتهذا يضمن أن العميل يُعامل بنفس الوسائل وربما من قبل نفس الأشخاص، ويستخدم نفس الم. الإنترنت

على سبيل . بسهولة الانتقال من مرحلة التسويق إلى مرحلة المبيعات من خلال تطبيق على الإنترنت زبائنيستطيع ال. العملية

 التوجيهاتكما يمكنهم تلقي . تهم الرقمية النقر على إعلانات معينة والتسجيل في حساب عبر الإنترنتالمثال، تتيح لهم رحل

على خفض التكاليف  صرفهذا يساعد الم. والمعلومات عبر التطبيق الخاص بهم، ودفع الفواتير أو إرسال الأموال عبر الإنترنت

 .زبائنالتشغيلية وفي نفس الوقت يزيد رضا ال

 :ر خدمه العملاء بواسطه نقاط الاتصال الرقميتطوي•   

بربط التطبيقات الهواتف الذكية بملف تعريف العميل بما يوفر التكامل عبر الرسائل القصيرة  صرفحيث يقوم الم

 .بشكل كبير بواسطه التكنولوجيا الرقمية زبائنوالتطبيقات ووسائل الاتصال الاجتماعي مما يؤدي لتطوير خدمه ال

 (,p  ,0202, Bonnet & Westerman.80) التحول الرقمي للعمليات المصرفية 5.3.2

ادركت ايضا  صارفل الاكثر وضوحا في التحول الرقمي، فإن الممواالا  لتحويل زبائنعلى الرغم من ان تحويل تجربة ال

العمليات الاساسية، والعمليات المتصلة والديناميكية، واتخاذ القرار  فوائد التحول الرقمي في التميز التشغيلي بواسطة أتمتة

 :القائمة على البيانات كما يلي

 :أتمتة العمليات الداخلية الاساسية -

في والوصول الى الحلول  تخفيض التكاليفبإعادة تصميم العمليات الرقمية وهذا يساعد على  صارفحيث تقوم الم

 .في مهام اكثر اهميه ي البشر المورد اسرع واكثر دقه، مما يسمح باستخدام  وقت
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 :العمليات المتصلة رقميا -

 صارفمن خلال انظمه الاتصال المعتمدة على الخيوط الرقمية حيث يتم استخدام البيانات الضخمة من قبل الم

 بشكل

عن طريق اكتشاف  صرفات الضخمة، حماية المأساس ي للكشف عن الاحتيال والتنبؤ والتحليلات، حيث يمكن للبيان

 .المصرفية المتاحة امان المعاملات ةوزياد زبون عمليات الاحتيال وتخصيص العروض لكل 

 :اتخاذ القرار القائم على البيانات الفورية -

 بحيث يستطيع المديرون التنفيذيون دمج صنع القرار التشغيلي ،للبيانات ةالفوري ةوفر حيث تتيح الاجهزة المتصلة ال

 .والاستراتيجي بطرق جديدة وقوية

 (p. 81 , 0202, Bonnet & Westerman) (التطويرات الرقمية)نماذج الاعمال المعدلة رقميا  -

 صارفحيث تقوم الم كلاسيكية،دائما التخلص من نماذج الاعمال ال صرفيةتطلب تحويل نموذج الاعمال المي لا

الحالية رقميا دون إحداث تغيرات كبيرة في العمل، حيث تستخدم التكنولوجيا الرقمية لتحويل  منتوجاتهانماذج  بتطوير

ووسائل  صرفيةوالمحمول البنكي والبطاقات الم ،صرفيالجديدة مثل المحافظ الالكترونية والانترنت الم صرفيةالاعمال الم

 .ةالمدفوعات اللاتلامسي

 :انشاء نماذج اعمال رقمية جديدة -

 ، وتحتوي المنصةصرفيةيضا خدمات مصرفية رقمية كاملة من خلال منصات شاملة للخدمات المأ صارفتقدم الم

 :هي صرفية الرقمية على ثلاثة عناصر مترابطة تعمل معا لدعم المصرفالم

 .مصرفالتي تدعم العمليات الرئيسة للوهو اساس قوي لأنظمة التشغيل والمعاملات  ي ساس النظام الأ •  

 زبائنوالعمليات الاخرى التي تتصل بال ،والتطبيقات نترنتمنصة جذابة كواجهة تعمل على تشغيل مواقع الا •  

 وشركاء

 .ساس ي لإجراء المعاملات الرئيسية مثل المدفوعاتوتعمل مع النظام الأ  ،النظام البيئي

 .صرفنظمة تشغيل الملأ فة، دون تعطيل يعلى إجراء تحليلات كثمنصة البيانات التي توفر القدرة •  

 :الدراسة الميدانية. 3

 لمحة تاريخية عن البنك الوطني الجزائري  0.3

ر جزائــري، الكائــن ادينـ 222 222.222.222.22. ، شــركة ذات أســهم برأســمال قــدره« BNA »ــي الجزائــري نالبنــك الوط

ـ، حيث شهد البنك منذ نشأته الى ري في الجزائـن، ش ي غيفــارة، الجزائــر العاصمــة، وهــو أوّل بنــك تجــاري وطــ22مقــرّه في شــارع 

 :غاية اليوم عدة محطات تطور نوجزها فيما يلي

 نشأة وتطور البنك الوطني الجزائري :8الجدول 
 السنة وطني الجزائري نشأة وتطور البنك ال

إلى  ، حيـث مــارس كافــة نشــاطات البنــك الشــاملة، كمــا خصــص 1966جـوان  13أنش ئ البنــك الوطــني الجزائــري بتاريـخ 

 .جانــب هــذا في تمويــل القطــاع  الزراعــي

6611 

مهمتّــه  «بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة»تم إعــادة هيكلــة البنــك الوطــني الجزائــري، و هــذا بإنشــاء بنــك جديــد متخصــص 

 .الأولى والأساســية هــي التكفــل بالتمويــل وتطويــر القطــاع الفــلاحي

6691 

، المتضمـن توجيـه المؤسسـات الاقتصاديـة نحـو التســيير 2722جانفـي  20خ ، الصــادر بتاريـ22-22صدور القانــون رقــم 

 :الــذاتي، كان لــه تأثــرات أكيــدة علــى تنظيــم ومهــام البنــك الوطــني الجزائــري منهــا

 .اخــروج الخزينــة مــن التــداولات الماليــة وعــدم تمركــز توزيــع المــوارد مــن قبلهــ 1.

 .حريــة المؤسســات في التوطــن لــدى البنــوك 2.

 حريــة البنــك في أخــذ قــرارات تمويــل المؤسســات.2  

6699 

المتعلــق بالنقــد  2772أفريل  21المــؤرخ في  22-72البنــك الوطــني الجزائــري أوّل بنــك حــاز علــى اعتمــاده طبقــا للقانــون رقــم  6661 
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 .والقــرض

 1006 .مليــار دينــار جزائــري  12.2مليــار دينــار جزائــري إلى  21.2، تــم رفــع رأســمال البنــك الوطــني الجزائــري مــن 0227في شــهر جــوان 

ـــــوان  ـــــهر جـ ـــــن 0222فــــي شـ ـــــري مـ ـــــني الجزائـ ـــــمال البنــــــك الوطـ ـــــع رأسـ ـــــم رفـ ـــــري الــــى  12.2، تـ ـــــار   جزائـ ـــــار دينـ ـــــار  222مليـ  مليــــــار دينـ

   .زائــري ج

1069 

ــدولي مــن خــال الانفتــاح علــى المســتوى ال 0202 ، بينما تخلل سنة 0202 إطــلاق  نشــاط  الصيرفــة ا لإســلامية  خلال سنة

  (.مو ريطا نيـا)الســنغال ونواكشــوط  (دكار )تدشــن أوّل وكالة في 

1010-

1012 

 https://www.bna.dz  خ  ودا  الباحث وا و ما   الموتو الرسم  للبنا الوطز الجزائرق :المصدر
  (BNA).واقع التحول الرقمي في خدمات البنك محل الدراسة 6.2

البنك  انتهج، حيث عملاءوصول الخدمة المصرفية للسهيل وت، في البنك وتحديث الخدمة المصرفية في إطار عصرنة

ات والاتصال وكذا الأنظمة الوطني الجزائري استراتيجية تقديم الخدمة المصرفية الإلكترونية معتمدا على تكنولوجيا المعلوم

جودتها، ويمكن توضيح الخدمات المصرفية الالكترونية  ع منالرفو  عملاء، بهدف تيسير وصول الخدمة المصرفية للتطورةالم

 :في الجدول التالي محل الدراسة التي يقدمها البنك

 التحول الرقمي في الخدمات المصرفية الرقمية للبنك الوطني الجزائري: 2الجدول 
البنك  للعملاء الخدمات المصرفية الرقمية المقدمة

محل 

 الدراسة

 ختلــــف، وهـــو الأمــــر الــــذي يمكنـــه مــــن التــــرويج لمwww.bna.dzيمتلـــك البنــــك الــــوطني الجزائـــري موقــــع الكترونــــي     -

ه، ومن خلال هذا الموقع يمكن للبنك الوطني تقديم خدمات مصـرفية بزبائن الاتصال، كما يتيح له بكيةالالمنتجات 

 .عبر الانترنت

بـالولوج إلـى حسـاباتهم  زبـائندائمـة وآنيـة تسـمح للمتوفرة بصـفة هي خدمة  (ebanking.bna)خدمة البنك على الخط     -

الاطـــلاع  عمـــلاءتســمح لل ebanking.bna.dzمـــن خــلال الـــرابط  /1أيــام  1ســـا و  08/08البنكيــة بنقـــرة بســيطة وبكـــل آمــان، 

شــهرًا، وكــذا إصــدار تحـــويلاتهم للغيــر، إضــافة إلــى طلــب دفتـــر  03 تــاريخ مفصــل عـــن الرصــيد لفتــرةمعرفــة و  ،علــى حســاباتهم

 .الخاصة بهم، والتسديد الجبائي عبر الانترنت صرفيةالشيكات والبطاقة الم

الولـــوج إلـــى حســـاباتهم  زبـــائندائمـــة وآنيـــة تســمح للمتـــوفرة بصـــفة وهـــي خدمــة  (Mobilebna)خدمــة الصـــيرفة الهاتفيـــة     -

 » BNAtic «عــن طريــق إدخــال ( store Play )علــى متجــر( BN@tic)آمنــة مــن خــلال تحميــل تطبيــق و البنكيــة بنقــرة بســيطة 

 .نفس خدمات الصيرفة الإلكترونيةوفر بحيث ت

 بعد الانخراط في خدمة عملائهوهي خدمة يوفرها البنك الوطني ل (SmsCards)خدمة الرسائل القصيرة     -

 (ebanking.bna)للزبــــون فــــور قيامــــه بعمليــــة دفــــع أو عمليــــة  لحســــاب رصــــيد الجديــــدالتظهــــر  ،رة، والمتمثلــــة فــــي رســــالة قصــــي

 .سحب

لزبــائن البنــك ســوآءا  رمــز الاســتجابة الســريعة موجهــة )مســح(والتــي تعتمــد علــى تصــوير   (wimpay-Bna)خدمــة الــدفع     -

 مـن أفراد، المهنيين، الأ  كانوا
ً
 القيـامتسـمح  ، بحيـث(Store Appأو  store Play)والمؤسسـات، والتجـار، يمكـن تحميلهـا مجانـا

-WIMPAY)إجــــراء عمليــــات التحويــــل لمســـــتخدمي و ،  (Code-QR)الــــدفع عــــن طريــــق رمــــوز الاســــتجابة الســــريعة  بعمليــــات

BNA) ،بالإضـــافة إلـــى الاطـــلاع علـــى الرصـــيد وكشـــف العمليـــات )مـــثلا ، فنـــدقمطعـــم(تســـديد فـــواتير الاســـتهلاك  فضـــلا علـــى ،

 .)ة لالمرسأو /والمستلمة  (ف طلبات تحويل الاموال المنجزة، والاطلاع على كش

بحيـــث هـــذه  ،خدمـــة تبـــادل المعطيـــات الآليـــة عمـــلاءالبنـــك الـــوطني يضـــع تحـــت تصـــرف ال:خدمـــة تبـــادل المعطيـــات المرقمنـــة  -

 .تحويل الأجور بصفة آلية باستعمال تكنولوجيات الاتصال الحديثة تيحالخدمة ت

ـــــة  - ـــــة  الاطــــلاعخدمـ ـــــارة الخارجيـ ـــــات التجـ ـــــدة لعمليـ ـــــعار الجديـ ـــــويفت»والإشـ ـــــة ابع« سـ ـــــر منصـ ـــــة الإلكترونيـــــ  ةلخدمــــــات المصرفيـ

ــــويفت»، وتحميـــل معـــاملاتهمعلــــى كـــل  الاطـــلاع عمـــلاء، حيــــث تتيــــح هــــذه الخدمــــة ل( BNA« »E-Trade) المســــماة وتلقـــــي « سـ

 .التجــارة الخارجيــة في مجال المنجزةالإشــعارات بشــأن العمليــات 

مـــع إجــراء المصادقـــة المزدوجـــة لرســـائل الرقــم الســـرّي المتغـــرّ، إذ يهـــدف هــذا الإجـــراء إلــى تعزيـــز أمـــن (  OGA) تطبيـــق وظائـــف -

 .ر الإنترنـتبعـت لا ، خاصـة عنـد إصـدار التحويـتحايلمـن خـال الاسـتجابة لمخاطـر ال الإلكترونيةحسـابات المصرفيـة ال

، والـي تتيـح لدافعـي الضرائـب مــن زبائــن البنــك الوطــني الجزائــري إمكانيــة إجــراء «الدفـع عـن بعـد للإتـاوات الضريبيـة»خدمـة -

ـــــة « مســـــاهمتك»عمليـــــات التصريـــــح الهاتفـــــي علـــــى منصـــــة المديريـــــة العامـــــة للضرائـــــب  ـــــى منصـ ـــــهم علـ ومـــــن ثـــــمّ المصادقـــــة بأنفسـ

البنك 

الوطني 

 الجزائري 

(BNA) 

http://www.bna.dz/
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،  « BNAtic» أو علـــى تطبيـــق الهاتـــف المحمــول  (www.ebanking.bna.dz) أو عبـر الموقـــع« المصرفيــة الإلكترونيـــةالخدمـــات »

م القيام بالتوقيــع علــى تحويــل المديريــة العامــة للضرائـب
ّ
 .ث

يــث يــتمّ تقــديم هــذه الخدمــة فــي إطــار تطــوير المنتجــات والحلــول الرقميــة المخصصــة لــدافعي الضــرائب، ح« احتيــاطي»خدمــة -

 .على شكل حزمة مكونة من العديد من المنتجات والخدمات

الــذي يحتــوي علــى إشــعارات الدفــع الــي لهــا عاقــة بمتعامــل  EDI ة ملــف.التطويــر علــى منصــة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــ -

 .عناويــن البريــد الإلكــتروني حســب طلــب الزبائــن وإرســالها إلى« جــازي »الهاتــف النقــال 

 .خدمة طلب فتح خطاب القرض، وكذا فتح حساب عن بعد -•

الجهويـــة يمتلـــك البنـــك الـــوطني الجزائـــري مجموعـــة مـــن الصـــرافات الآليـــة والشـــبابيك الأتوماتيكيـــة منتشـــرة عبـــر الوكــاـلات  -

 .السحب النقدي اتعمليبإجراء تسمح  ، اذ المحلية لذات البنكو 

وهـو  (TPE -Terminal de Paiement Électronique)يقترح البنك الوطني جهـاز الـدفع الالكترونـي  :جهاز الدفع الالكتروني 

لتســــديد مشــــترياتهم أو  الــــخ،......،المؤسســــات، ورجــــال الأعمــــالو التجــــار،  المهنيــــين البنــــك مــــن عمــــلاءعبــــارة علــــى جهــــاز موجــــه ل

 ,إلخ...... ، الصيدليات.في السوبرماركت المطاعم ، الفنادق، وكالات السفر المتوفر حاليافواتيرهم عن طريق هذا الجهاز 

  :البنك الوطني الجزائري يمنح صيغتان من البطاقة البنكية  :بطاقة الدفع الالكتروني -

المشــــتريات، تحويــــل وتلقــــي الأمــــوال تمــــنح لــــذوي  لاقتنــــاءالامــــوال، الــــدفع والتــــي تســــمح بســــحب ( Cib)البطاقــــة الكلاســــيكية 

 دج شهريا 000 120  قل أو يساوي الأالدخل 

 .دج شهريا  202 222ذوي الدخول أكثر من لزائن البنك  لكن تمنح  ،تحمل نفس مزايا الكلاسيكية( Cib)البطاقة الذهبية  -

 

 https://www.bna.dz خ  ودا  الباحث وا و ما   الموتو الرسم  للبنا الوطز الجزائرق : المصدر
 :) 9193 -9102)عرض التحول الرقمي للبنك الوطني الجزائري في أرقام خلال الفترة  6.3

في إطـار تطويـر المنتجـات وحلـول الدفـع الرقمي، تـمّ توسـيع عـرض البنـك من الخدمات المصرفية الرقمية المقدمة 

 :كما هو موضح في الجدول أدناه 0202لى إ 0227للزبائن خـلال الفترة الممتدة من 

 0206-0280ل الفترة  الخدمات المصرفية الرقمية المقدمة من طرف البنك الوطني الشعبي خلا: 3الجدول 
 الخدمات الرقمية 2019 2020 2021 2022 2023

 الخدمة بطاقة بنكية قيد 248832 278315 258411 190 346 144 453

 وكالة رقمية 01 12 19 31 32

 للبنك شباك أوتوماتيكي 98 100 100 100 100

 الكتروني دفع جهاز 4096 5221 7875 046 7 613 7

 للأوراق المالية موزع أوتوماتيكي 130 100 100 169 180

 بعد منخرط في خدمة البنك عن 58758 65952 82349 046 97 946 132

 0201 ت  0210 خ  ودا  الباحث وا و ما  ولع ال قارير السنوية للبنا الوطز الجزائرق  خ : المصدر
حيـث دراسـة، ال الخدمة فـي ازديـاد خـلال فتـرةمن خلال معطيات الجدول أعلاه نلاحظ أن عدد البطاقات البنكية قيد 

، وهـو مـا يعكـس جهـود البنـك (% 20)بطاقة، أي بنسبة زيـادة تقـدر ب   211 122الى  0227بطاقة سنة   012220من انتقلت 

في تحقيق الاهداف المسطرة في مجال التحول الرقمي فيما يتعلق باستعمال البطاقات البنكية في عمليـات السـحب مـن طـرف 

ء البنــــك، وهــــو مؤشــــر ايجـــا ي ينــــدرج ضــــمن خطــــة الحكومـــة الراميــــة الــــى تعمــــيم اســـتعمال الرقمنــــة فــــي المعــــاملات النقديــــة عمـــلا

  .بالنسبة للفراد والمؤسسات

بعــد مــا كانــت وكالــة واحــدة فقــط فــي  0202وكالــة ســنة  20أن عــدد الوكـاـلات الرقميــة ارتفــع بشــكل كبيــر حيــث بلــ   كمــا

 . 0227سنة  

أن عـــدد الشـــبابيك الأوتوماتيكيـــة الخاصـــة بالبنـــك ارتفـــع بمعـــدل شـــباكين اثنـــين فقـــط ليســـتقر العـــدد  فـــي حـــين نلاحـــظ 

 .شباكا 72حيث كان العدد  0227شباك أوتوماتيكي، مقارنة بسنة   222خلال السنوات الر ع الخيرة في الرقم 



  (2023-2019)واقع التحول الرقمي في العمليات المصرفية في الجزائر دراسة حالة البنك الوطني الجزائري خلال الفترة : محمد خاوي 

135 

 

لال فتـرة  الدراسـة، حيـث انتقـل العـدد أما بالنسبة لأجهزة الدفع الالكتروني فقد عرف عددها ارتفاعا بشكل متزايد خ

وهـــو ينـــدرج أيضـــا ضــــمن  (% 22 )، أي بنســـبة زيـــادة تقـــدر ب 0202جهـــازا ســــنة  2 222الـــى  0227جهـــاز وذلـــك ســـنة  1272مـــن 

أهــــداف البنــــك فــــي تعمــــيم اســــتعمال جهــــاز النهــــائي للــــدفع الالكترونــــي فــــي مختلــــف المعــــاملات علــــى مســــتوى المحــــلات والفنــــادق، 

 .......، الصيدليات وغيرهابالوقودمحطات التزود 

مـوزع خـلال سـنة  222كما نلاحظ من معطيات الجدول أعلاه، أن عدد الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق المالية قد بل  

، وهــــو مؤشــــر ايجــــا ي أيضــــا فــــي مجــــال التحــــول الرقمــــي للمعــــاملات المصــــرفي  0227مــــوزع ســــنة  222بعــــد تســــجيل عــــدد   0202

 .للبنك

،  0202الـى  0227أما بالنسبة لعدد الأفراد المنخرطين في خدمة البنك عن بعد فقد كان شهد تزايد خلال الفتـرة مـن  

، وهو مؤشر يظهر مدى اهتمام عملاء البنك بتسوية مختلف معاملاتهم اليومية عن بعد (%202)وذلك بمعدل زيادة يقدر ب 

من التكاليف بالنسبة للبنك والزبون في أن واحد، فضلا علـى السـرعة وربـح مما يقلل وهو وبدون التقرب من شبابيك البنك، 

  .الوقت في تسوية المعاملة من جهة العملاء

 :آفاق الاستراتيجية الرقمية للبنك الوطني الجزائري  6. 3

ى لترقيـــة ، إذ يســـع فـــي مجـــال التحـــول الرقمـــي للخـــدماتعالميـــا يهـــدف البنـــك الـــوطني الجزائـــري لمواكبـــة التطـــور الحاصـــل 

وتنمية الحزمة الخدمية التي يوفرها لزبائنه، إضافة لاستهداف زبائن جدد سواء على المستوى الوطني أو الدولي، ويتجلـى ذلـك 

 :والتي تشمل عدة مجالات يمكن ذكرها فيما يلي ،في هذا المسعى من طرف مسيري البنك من خلال الجهود المتواصلة

 :تتمثل فيتوقيع بروتوكولات وشراكات  -1

 .ي والدفع والتجارة الإلكترونية في الجزائرمتهدف إلى تطوير النشاط الرق واد كنيس،-

 .، فيما يتعلق بإطلاق خدمة الدفع الهاتفي للضرائب بالتحويل الإلكتروني لفائدة دافعي الضرائبالمديرية العامة للضرائب-

موظفــي المؤسســتين، فيمــا يتعلــق بتبــادل الخدمــات البنكيــة وخدمــات الهاتــف ، لصالــح «موبيليــس»متعامــل الهاتــف النقــال -

 .المحمــول التنافســية الــي تتكيــف مــع احتياجــات الطرفــين

 (Server DevOps إطـلاق العديـد مـن المشــاريع الجديـدة، بمـا فـي ذلـك تطبيـق حلـول مثـل :نظـام المعلومـات ونظـام الـدفع -2

،(Project MSتســـير التذاكـــر عبـــر ،(SharePoint)بالإضافـــة إلـى ، «IntelligenceBusiness» مـــن ميكروســـوفت، ممّـا يسـهل

 .المشاركة، النشر، التعاون في التقارير التفاعلية ولوحات المعلومات الداخلية

ـــــا  لا إطــــ :نشــــاط المراقبــــة -3 ـــــد   الموجــــــه   خصيصـ ـــق   الجديـ ــ ـــل فــــي ق   التطبيـ ــــة   الدائمــــــة   والمتمثـــ  POWER »للمراقبــ

CONTRÔL » ـــة  الابتكــار ، هـــذا التطبيـــق الجديـــد الـــذي يجمـــع بـــين ـــز مســــتويات المراقبـ ومهنـــة المراقبـــة الدائمـــة، يســــمح بتعزيـ

 .المختلفــة وتعظيمهــا مــن أجــل التحكــم الأمثــل في المخاطــر المرتبطــة بنشــاط البنـك

ه الــى ، ومنــنشــر اســتبيان علــى شــبكات التواصــل الاجتمــاعي الخاصــة بالبنــك يهــدف إلــى قيــاس معــدل رضــا الزبــائن :التســويق-1

 .تحسين نوعية الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء

 

  الخاتمة .7

ه يسعى لتقديم خدمات رقمية 
ّ
يعتبر التحول الرقمي من أهم أولويات البنك الوطني الجزائري محل الدراسة حيث أن

في تقديم الخدمات المصرفية وإبداعية وذات جودة عالية تعتمد على التكنولوجيا المالية، بعيدا عن الطرق التقليدية  مبتكرة

 :للعملاء يتجلى ذلك في

 :نتائج الدراسة كالاتي 1 .7

 0202الى  0227التزايد المطرد في عدد العميات المصرفية الرقمية المحققة من طرف البنك خلال فترة الدراسة من-

، فضلا على عدد الهياكل وكذا سواء تعلق الامر بعدد البطاقات البنكية النشطة أو بعدد المعاملات التي تتم عن بعد

والتجهيزات الرقمية المقدمة للعملاء في مجال التحول الرقمي سواء تعلق الامر بالوكالات الرقمية، أو  بأجهزة الدفع 

 .الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق المالية، بهدف الرفع من مستوى الخدمة المصرفية الموجهة للزبائنبالإلكتروني أو 
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وقع البنك الوطني الجزائري في السوق المصرفية في الجزائر اعتمادا على مجموع مول الرقمي من فرص تيعزز التح -

 .الآليات والتقنيات المعتمدة في تطبيق التحول الرقمي في القطاع المصرفي  في الجزائر

العملاء فتبني نظر ، فمن وجهة الاهمية المزدوجة في تطبيق التحول الرقمي في العمليات المصرفية في البنك محل الدراسة -

تقليل التكاليف وكذا الحصول على الخدمات المصرفية الرقمية بصورة أمنة وسهلة  من خلالالتحول الرقمي يعتبر مكسب 

في أي وقت، في حين يكسب التحول الرقمي البنك حصة سوقية عالية، من خلال اقتناء عدد هائل من العملاء وما ينجر 

وهو ما ينعكس في الأخير على النتائج المالية للبنك  ،تعبئة لموارد البنك وتقديم خدمات مصرفية رقمية أكثرزيادة عنه من 

 .وربحيته

وجود توجه استراتيجي في البنك الوطني الجزائري  نحو الاحترافية وتحقيق التنافسية من خلال اعتماده استراتيجية التحول  -

، فضلا على التزايد العددي لمختلف العمليات الرقمية الجارية في البنك خلال فترة الرقمي في مختلف العمليات المصرفية

  .الدراسة

خدمة البنك عن : أهمهامن  0202-0227أن البنك الجزائري الوطني قدم عديد الخدمات المصرفية الرقمية خلال الفترة -

ات البنكية، خدمة طلب التمويل عن بعد، خدمة بعد، خدمة الدفع بدون تلامس ، خدمة الدفع الالكتروني، خدمة البطاق

خدمة الدفع عبر نهائيات الدفع الالكترونية، وكذا التوطين البنكي  . (عن بعد) الفتح المسبق للحساب المصرفي عبر الانترنيت

  .الكلاسيكية والاسلامية ، فضلا على تقديم محاكاة لطلب التمويل بمختلف الصي عن بعد للمستوردين

، (CIB) البطاقة البنكية: تتمثل فيو  عملائهمجانا ل منحهاالبنك الوطني الجزائري بتنويع البطاقات البنكية التي يقيام -

في الدفع  عملاءتساعد هذه البطاقات ال ، حيثالخ....والبطاقة البنكية للدفع المسبق، بطاقة النخبة، بطاقة التوفير،

 التحويلاتاجراء هذه الأخيرة وكذا  السحب منفضلا على جهزة الصراف الآلي الإلكتروني و الاطلاع على رصيد الحساب على أ

 .وغيرها من العديد من الخدمات والمزايا الممنوحة من قبل البنك لعملائه المالية

 

      التوصيات 2 .7

 :ما يليفي ورد مجموعة من التوصياتبناء على ما تقدم من نتائج لهذه الدراسة ن

بمواكبة التّطورات الهائلة في مجال  الوطني الجزائري  تسمح للبنك متطورة،توفير بنية تحتية رقمية ونظم اتصالات   -

 .التكنولوجيا المالية الحديثة

  .الأجنبية النّاشطة في الجزائر في مجال تطبيق التكنولوجيا الرقمية مصارفالاستفادة من التجارب الناجحة لل  -

  .فضلا على الموزعات والشبابيك الاتوماتيكية للأوراق المالية ،ء الوكالات الرقمية للبنكالتوسع في انشا  -

 .التدريب المستمر على التعامل الرقمي مع الخدمات الرقمية والعملاءمن خلال توفير رفع كفاءة العاملين رقميًا   -

لحماية أصول البنك من . ة وحماية الشبكات المصرفيةومنع القرصن ،برانييالاستثمار في برمجيات الامن الالكتروني والس - 

 .من جهة ثانية زبائنجهة وكذا ودائع ال

توعية وتثقيف المواطنين بأهمية التحول الرقمي والخدمات الرقمية المتاحة وكيفية استخدامها في مختلف المعاملات   -

وكذا الحد من الاعطاب التي تلحق  ،ج أوقات العملاليومية، من خلال تنظيم أيام تحسيسية وابواب مفتوحة على البنك خار 

 .الخ......بمختلف التجهيزات الرقمية سواء موزعات ألية أو نهائيات الدفع الالكتروني

تبني استراتيجية رقمية واضحة بما يتماش ى والتغيرات التي الحاصلة في  الوطني الجزائري  للبنك الجهات الإشراقيةعلى   -

تبني توجه السلطات العليا للبلاد في مجال تعميم الرقمنة  وكذاة في مجال التكنولوجيا المالية الرقمية، البيئة الخارجية خاص

 .هداف المسطرةفي مختلف الجوانب الحياتية للمواطن بهدف تحقيق الشفافية والسرعة في تحقيق الأ 

 .العالمية في مجال التحول الرقمي ومحاولة وتطبيقها بما يتناسب والبيئة القائمة لمصارفالاستفادة من التجارب الناجحة ل  -

  :آفاق الدراسة 7.3
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ن وضع آفاق للدراسة ضروري لتوجيه البحث وتحديد الأهداف والجدوى العلمية، وكذلك لتحديد الاتجاهات إ

أكثر على إجراء أبحاث مستقبلية عن أثر التحول المستقبلية في المجال البحثي موضوع الاختيار، كما يمكن أيضا التركيز 

 :الرقمي ومساهمته على جوانب أخرى للقطاع المصرفي مثل

 . التجارية مساهمة التحول الرقمي في تحسين الأداء المالي للبنوك   - 

 .التجارية تأثير التحول الرقمي على رضا العملاء في للبنوك  - 
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