
قضايا بحثية 
إعداد الطالب 

محمد فراج الفراج



4الهدف من التحليل والمناقشة 

تحليل علمي لمدى ترابط عناصر الدراسة واتساقها المنهجي✓
تقييم جودة التصميم البحثي وواقعية الأهداف والمنهجية✓
إبراز نقاط القوة والضعف في الإطارين النظري والميداني✓
ةتنمية المهارة النقدية للباحث في تحليل الدراسات الأكاديمي✓



3الأجــنـــدة 
الدراسةموضوععنعامةمقدمة❑

الأساسيةالدراسةتفاصيل❑

البحثيةوالمشكلةالعنوانتحليل❑

الدراسةأهميةوأهداف❑

والمنهجيةالنظريالإطار❑

الاحصائيوالتحليلالفرضيات❑

والتوصياتالنتائج❑

العامالتقييم❑

المراجع❑



3تفاصيل الدراسة 
دورالتحول الرقمي على تحسين الخدمات المصرفية :عنوان الرسالة❑

مرسيخولة:الباحث❑

الأعمالإدارةفيدكتوراه:العلميةالدرجة❑

-2024)التجاريةوالعلومالاقتصاديهالعلومكلية-الجزائرجامعة:الجامعة❑

2025)

التحليليالكميالوصفيالمنهج:الدراسةمنهج❑

البنوكعملاءمنعينهالىموجهةالكترونيةاستبانة:الدراسةأداة❑

الجزائرفيوالخاصةالحكوميةالتجاريةالبنوكعملاء:الدراسةمجتمع❑



4عــنــوان الدراسة 

رفيةالمصالخدماتوتحسينالرقميالتحولبينيربطمعاصرموضوعالعنوانعالج❑

والتحديدالمنهجيالضبطمنأعلىقدرإلىوتحتاجعامةجاءتالصياغةأنإلا

المفاهيمي

عناصرأوالرقميالتحولمكوناتتذكرلمإذالرئيسةالمتغيراتأبعادتوضيحيتملم❑

للعنوانالعلميالبناءدقةمنيقللمماللقياسقابلةكمفاهيمالخدمةتحسين

أويةالجغرافالبيئةأوالبنكتحديددونواسعبشكلحالةدراسةمصطلحاستخدم❑

البحثيوالسياقالتطبيقنطاقوضوحمنيحدقدالذيالأمرالدراسةمجتمع



4عــنــوان الدراسة 
منرأكثالعموميةإلىيميللكنهالصياغةوسهولةالطولحيثمنمتوازنالعنوان❑

الدكتوراهرسائلمستوىعلىالمطلوبةالعلميةالدقة

القارئليجعما(ميداني/تحليلي/وصفي)المستخدمالمنهجطبيعةالعنوانيعكسلا❑

للدراسةالمنهجيالإطارلاكتشافالرسالةمتنعلىيعتمد

رقميةالالاتجاهاتمعويتسقومعاصروواقعيةتطبيقيةأهميةذوالدراسةموضوع❑

اختيارهمبرراتيعززماالمصرفيالقطاعفيالقائمة



4مقدمة الدراسة 
عامةزاويةمنالمصرفيالقطاعفيالرقميالتحولموضوعالمقدمةعالجت❑

خدماتهاتطويرفيالتكنولوجياودورالبنوكأهميةحولواسعةنظريةخلفيةوقدمت
للدراسةالعامللسياقجيدًافهمًا يظهرمما

ماتوالخدالرقميالتحولمثلالأساسيةبالمفاهيمالتعريفمنالمقدمةانتقلت❑
جودةحسينوتالتقنيالتطوربينالمحتملةالعلاقةإبرازإلىوخصائصهاالمصرفية

الفكرةبناءفي مقبولمنطقيتدرج وهوالخدمة

الفجوة بوضوحتبرزولم النظريالوصفيالطرح علىأكبربشكلالمقدمةاعتمدت❑
قوةيضعفمماالدراسةإجراءيستدعيالذي التطبيقيالقصورموضعأوالبحثية

للمشكلةالعلميالتأسيس



4مقدمة الدراسة 
ةالمقدمداخلالدراسةوأهميةالفرضياتالأهدافالدراسةمشكلةمثلعناصرظهرت❑

البناء يجعلممابينهاتربطالتيالمنطقيةالعلاقةإبرازدون منفصلةبصورة ولكن

التحليلإلىالعرضمنوالتحويلالربطمنمزيدإلىبحاجةالمنهجي

إلىتحتاجلكنهاالمتابعةوسهلةومفهومةمنظمةالمقدمةوالتسلسلالصياغةحيثمن❑

هذهلماذاالقارئيشعربحيث البحثيةالثغرةوإبرازالدراسةلأسباب أقوىتوضيح

السياقهذاوفيالآنضروريةالدراسة



4مشكلة الدراسة
يتوقعهالذيالمصرفيةالخدماتمستوىبينفجوة وجودالدراسةمشكلةتناولت❑

طرحهووالرقميالتحوللبرامجتطبيقهارغمافعليالبنوكتقدمهماوبينالعملاء

للمشكلة وواقعيةعمليةأهمية يعكس

ضعف،الخدماتبعضبطء:مثل عامبشكلالقصورمظاهرإلىأشارت المشكلة❑

المظاهرهذهتوضيحيتملم لكنالعميلتجربةجودةوتفاوت،الإلكترونيالتفاعل

المشكلةحدةتدعم كميةمؤشراتأوبأرقام

تحديدمنأكثرالعامالوضععرضعلىركزتحيثوصفيةكانتالمشكلةصياغة❑

ومحددةمباشرةبصياغةالبحثيةالمشكلة



4مشكلة الدراسة

ما)ثيةالبحالفجوةعلىمباشرةتبنىلمأنهاإلاالمقدمةداخلظهرتالمشكلةأنرغم❑

منقلليمما(الدراسة؟هذهستقدمهالذيالجديدوماالسابقة؟الدراساتتعالجهلمالذي

للدراسةالعلميالأساسقوة

:بوضوحتوضحلاالدراسةمشكلة❑

(محدد؟بنكأمالبنوكجميعهل)التطبيقيالسياق❖

(إدارة؟موظفون؟عملاء؟)القصورفيهايظهرالتيالفئة❖

المشكلةفيهتظهرالذيالزمنيالإطار❖

مماقمنةالرنحوالبنوكتوجهاتمعويتسقومعاصروواقعيمناسبالمشكلةاختيار❑

حقيقيميدانيمبررالدراسةيعطي



أهداف الدراسة  
4

نتحسيعلىالرقميالتحولأثرفهمفيالرغبةلتعكسالدراسةأهدافجاءت❑
البحثموضوعمعومتسقمنطقياتجاهوهوالمصرفيةالخدمات

سمتقلملكنهاوالتشخيصالقياسعلىتركزعامةصياغاتالأهدافتضمنت❑
المنهجيةالدقةمستوىمنيقللمماوفرعيةرئيسيةأهدافإلىبوضوح

:يوضحلمإذصريحبشكلمتغيركلأبعادالأهداففيذكرعدم❑
قياسها؟سيتمالتيالرقميالتحولأبعادهيما❖
يجعلكذلغيابتقييمها؟سيتمالتيالمصرفيةالخدماتتحسينجوانبهيما❖

المباشرللقياسقابليةأقلالأهدافتحقيق
دمةالمقداخلالدراسةلمشكلةمباشرةنتيجةكـتظهرولممنفصلةجاءتالأهداف❑

أقوىإبرازإلىبحاجةوالأهدافالمشكلةبينالمنهجيالارتباطيجعلمما
الدراسةيمةقيدعمماالمصرفيالقطاعبواقعومرتبطصحيحتطبيقيتوجهتعكس❑

العمليةومسوغاتها



4أهمية الدراسة  
أوضحت الدراسة أهمية التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية ❑

للدراسة  أهمية واقعية وميدانية والاستجابة لتغيرات توقعات العملاء مما يعكس

مرتبطة بتطورات القطاع المالي

قدرتها على تقديم توصيات يمكن أن ركزت الأهمية على البعد التطبيقي للدراسة أي❑

قوي ومبرر لاختيار الموضوع وهذا جانبتسهم في تحسين الأداء المصرفي

:دون توضيح بصورة وصفية عامة صيغت الأهميةرغم ذلك❑

لحقول المعرفة المرتبطة؟ علميا ما الذي ستضيفه الدراسة❖

اجة مما يجعل الأهمية بحللمؤسسات المصرفية المستهدفة؟ اعملي وما الذي ستضيفه❖

توضيح أوضح لطبيعة الإضافة العلمية إلى



4أهمية الدراسة  

أوليلدتقدململكنالمجالهذافيالتطبيقيةالدراساتندرةإلىالدراسةأوضحت❑

قوةمنيقللماوهوالادعاءهذالإثباتالسابقةالدراساتمعواضحةمقارنات

البحثيةالحجة

ستقدمهماعلىتركيزأكثرصياغةإلىتحتاجلكنهاومبررةقويةالفكرةحيثمن❑

التطبيقأوالنظريةمستوىعلىسواءجديدمنالدراسة



3ة الإطار النظري والمفاهيمي للدراس

إطارفييةوالإنتاجالسلوكيةالأبعادبينيجمعتابعكمتغيرالفرديالعملأداءعالج❑

متكاملمؤسسي

إلىافتقركنهلالمتغيراتبينالسببيةالعلاقاتووضوحالمباحثبترابطالإطارتميز❑

للعلاقاتالفكريالتأصيليعمقعالمينظرينموذجعلىالارتكاز

ميةالمفاهيالعلاقاتبناءفيمنهجيواتساقعلمينضجالإطارأظهرعامةبصورة❑

العاليليمالتعبيئاتفيالرقميللتحولالنظريةبالأسسالباحثوعييعكسبما



4الإطار النظري والمفاهيمي للدراسة 

والخدماتالرقميالتحوللمفهومحواضمعرفيأساسً  النظريالإطارقدم❑
بينالعلاقةتوضيحإلىالعامةالتعريفاتمنتدريجيةبصورةوانتقلالمصرفية
للدراسةالعلميةالخلفيةبناءفي مقبولمنهجيتنظيم يعكسمماالمتغيرين

التحولمنكلوأبعاد الأساسيةوالمصطلحاتالمفاهيم الأولالفصلعرض❑
التحولتمكينعوامل علىالثانيالفصلركزبينماالمصرفيةوالخدماتالرقمي
 ثالثالالفصلأضافثمالمصرفيالسياقداخل بهالمرتبطةوالتحدياتالرقمي
التسلسلذاوهالعميلوتجربةالعملياتتحسينفيالرقميالتحوللأثرتوضيح

التطبيقيالواقعإلىالنظريةمنالانتقالفيمنطقياتساقيظهر



4الإطار النظري والمفاهيمي للدراسة 

أو المقارنالتحليلفيقلة مع مواضعهأغلبفيوصفي النظريالإطارجاء❑

التحولبين التحليليالربط يجعلمماالمتغيراتبينالسببيةالعلاقاتاستخلاص

العلياالدراساتمستوىفيالمتوقعمن زبروأقل الخدمةجودةوتحسينالرقمي

بوضوحيظهرلمإذالنظريالإطارداخل صريحبشكلالبحثيةالفجوةبلورةعدم❑

الدراسةهذهتقدمهاالتي العلميةالإضافة هيوماالسابقةالدراساتتغطه لم الذيما

منشورهوبمامقارنة



4الإطار النظري والمفاهيمي للدراسة 
حولالتيؤديكيف)التأثيرآليةيوضحكافبشرحيدعملمالمفاهيميالنموذج ❑

عليهتبنىالذيالأساسقوة منيقللمما(ماذا؟عبرالخدمة؟تحسينإلىالرقمي

الاحقالفرضيات

تعميق إلىيحتاجلكنهالأفكارتسلسلفيومنظم المحتوىفيثري النظريالإطار❑

والفرضياتالمشكلةصياغة يخدمبحيثأجزاءهبينالربطوتعزيز التحليليالجانب

أوضحبشكلالمفاهيميوالنموذج



4الفرضيات 
الرقميالتحولبينتربطحيثالدراسةموضوعمع الرئيسةالفرضيةتنسجم❑

بينمنطقيترابط يعكسوهذاالعملاءنظروجهةمنالمصرفيةالخدماتوتحسين

الرئيسةالمتغيرات

الخدماتجودةمنكلعلى الرقميالتحولأبعادتأثيرتوضح الفرعيةالفرضيات❑

التفصيليإلىالعاممنمنطقيتدرج يعكسجيدتقسيموهوالعميلوتجربةالمصرفية

 أو الرقميالتحوللأبعادواضحتحديد تتضمنولم عامة الفرضياتصياغةجاءت❑

لللتأويقابلةالنتائجويجعل الإحصائيالقياسدقةمنيقلل مماالخدمةجودةمكونات

واسعنطاقعلى



4الفرضيات 
مما السببيةطبيعتهاأوقوتهاأوالعلاقةاتجاه تحديددون فقطعلاقةوجوداختبرت ❑

تفسيريةكونهامنأكثروصفية يجعلها

أو SERVQUAL مثل) واضحةنظرية إلىالفرضياتصياغةفيالاستنادعدم❑

والفرضياتالنظريالإطاربينالربطفيضعف يظهربالتاليالابتكارانتشار

أوالارتباطباستخدام بسهولةللاختبارقابلة الفرضياتالإحصائيةالناحيةمن❑

للدراسة تطبيقيةقوةنقطة يعدوهذاالانحدار



4المفاهيم والتعريفات
ةالخدمجودةالمصرفية،الخدماتالرقمي،التحول)الدراسةمفاهيمصياغةجاءت❑

فيتنوع يعكسمماوصفيوبأسلوب متعددةمصادرمن (الرقميةالعميلتجربة

مفاهيميإطارلتشكيلالمفاهيمبين والربطالتوحيدمنمزيد إلىيحتاجلكنه المراجع

منسجم

يتناوللم لكنهالبنوكفيوالتشغيليالتقنيالجانبعلىركز الرقميالتحولتعريف❑

نجاحتفاوت لتفسيرمهمجانبوهوالمؤسساتداخلللتحول والتنظيميالثقافيالبعد

تطبيقهفي البنوك

يربطلم لكنهالبنكوظائفيوضحتقليديعامجاء المصرفيةالخدماتتعريف❑

الدراسةموضوعجوهروهو الرقميةالخدماتبسياقمباشرةالتعريف



4المفاهيم والتعريفات
دونالخدمةلجودةالعامالمفهومعلىاعتمد المصرفيةالخدماتجودةتعريف❑

أبعادوضوح منيقللمما SERVQUAL مثل معتمدقياسينموذج إلىالاستناد

التفسيراتلاختلافالمجالويفتح القياس

بالصياغةاكتفى لكنهالدراسةلبيئةمناسبكان الرقميةالعميلتجربةتعريف❑

التقييمدقة يضعفمماللقياسقابلةبمؤشراتربطهادون والسلوكيةالشعورية

الميداني

البناء منأكثر الوصفيللعرضتميل لكنها ومنظمةموجودة المفاهيمعامةبصفة❑

نموذج ضمنالبعضببعضهاالمفاهيمارتباطكيفيةيوضحالذي التحليليالمفاهيمي

واحدتفسيري



4نموذج الدراسة 
الخدماتوتحسينمستقلكمتغير الرقميالتحول بينيربطنموذجالباحثقدم❑

موضوعمع ومتسقمنطقي ربطوهوتابعةكمتغيرات العميلوتجربةالمصرفية

العلاقةلاتجاهعامًافهمًاويعكسالدراسة

مثل) ةلمعدأووسيطةمتغيرات إدراجدون المباشرةالعلاقة علىاعتمدالنموذج❑

التفسيريةالقوةمنيحد ماوهو(التكنولوجياتبنيأوالتنظيمية،الثقافةالعميل،رضا

الوصفيللطرحأقربويجعله للنموذج

ولالتحمخرجاتخلالهمنتنتقلالذيالسببيالمسارأو التأثيرآليةتوضيح يتملم❑

دونالخارجمنالعلاقةيشرح النموذجيجعلمماالخدمةجودةتحسينإلىالرقمي

الداخليةديناميكيتهاتفكيك



4نموذج الدراسة 

مفاهيمتجميععلىيعتمدبلواحدنظريإطارإلىصريحبشكليستندلاالنموذج❑
الانسجاممنيقللماوهوموحدتحليليإطارفيدمجهادونمتعددةمصادرمن

المفاهيمي

الارتباطلتحليعبربسهولةالإحصائيللاختبارقابلالنموذجالإجرائيةالناحيةمن❑
للدراسةالعمليالجانبتدعمتطبيقيةقوةنقطةيعتبروهذاالانحدارأو
اتمؤشرأوالرقميالتحولأبعادمثل)بوضوحالقياسمكوناتالنموذجيظهرلم❑

البياناتجمعوأداةالمفاهيميالمنهجبينتعارضإلىيؤديقدمما(الخدمةجودة

تعميقىإليحتاجلكنهالحديثةواتجاهاتهالدراسةبموضوعجيدوعيالنموذجيعكس❑
بصورةلاقةالعيشرحوسيطمتغيرأوتفسيريةمساراتإدراجعبرالتحليليالجانب

واقعيةأكثر



4الدراسات السابقة 

(حالةدراسات/وصفية/كمية) المنهجيات حيثمنتنوعالسابقةالدراساتأظهرت❑
نبالسياقيهالباحثلدىجيدوعييعكسمما(وأجنبيةعربية) التطبيقيةوالبيئات
أكثرالرقميللتحول التقنيةالجوانبعلىاغالببقيالتركيز أنإلاوالدوليالمحلي

والتنظيميةالسلوكيةالجوانبمن

وتحسين المصرفيةالخدمةجودة علىالرقميالتحولأثردراساتعدةتناولت❑
وجود إلىيشيرممامباشربشكل الرقميةالعميلتجربةتناولمنهاقليلا لكنالعمليات

استثمارهاالدراسةحاولت حقيقيةبحثيةفجوة



4الدراسات السابقة 
والتدريبالتحتيةالبنيةمثل) التنظيميةالعوامل علىالدراساتبعضكزتر❑

وتقبلهالعميلسلوك علىأخرىدراساتركزتحينفي(المؤسسيةوالثقافة
لتشكل تحليليةبصورةالاتجاهينبينتدمجلمالحاليةالدراسة لكن للتكنولوجيا

أعمقتفسيرينموذج

كافيةنقديةمناقشةدون جاهزةقياساتعلىاعتمدتالسابقةالدراساتأغلب❑
أداةجاءتحيثالرسالةعلىاأيضانعكسماوهوحدودهاأوالقياسلأدوات
 مثل معتمدقياسنموذجمعبالربطتعزيز إلىتحتاجلكنها للاستخدامقابلة الدراسة

SERVQUAL أو CEQ 

تأصبحالخدمةوجودةالرقميالتحولبينالعلاقةأنالدراساتمراجعةمنيظهر❑
مستوىإلىثرالأانتقالكيفيةمعمقبشكلتتناوللمالدراساتلكنبحثيامؤكدةشبه

ارالإطداخلأوضحبشكلتعميقهاللدراسةيمكنكاننقطةوهذهالعميلتجربة
المفاهيميوالنموذجالنظري



4موقع الدراسة الحالية وقيمتها المضافة
الرقميالتحولمنأكثر المصرفيةالخدمات موضوعفيالسابقةدراساتالتوسعت❑

بياتالأدفينسبينقصلسدالأخيرهذاعلىالحاليةالدراسةتركيزيبررما
بالعربيةخاصة

التحولمتغيربينتجمع بأنهاالسابقةالدراساتمنكثيرعنالدراسةهذهتختلف❑
ماوهومتفرقةمعالجتهابدل واحدنموذجفيالمصرفيةالخدمةومتغيراتالرقمي
.الأدبياتضمنموقعهايوضح

 اجغرافيمحددةجزائريةبنوكعملاءعلىميدانيكميمنهج الدراسةاعتمدت❑
يندر محليتطبيقيسياق يقدمما(واضحةزمنيةوفترةولاياتبثلاثبنوكقائمة)

السابقةالبحوثفيتناوله



4موقع الدراسة الحالية وقيمتها المضافة
 الدراسةاستخدمتالنوعيةالأدوات نحوالدراساتبعضفيتجاهلااخلافعلى❑

أنىإلالإشارةمعللتحقققابلتجريبيدليللتوليد الإحصائيوالتحليلالاستبيان
وملاحظةمقابلاتاعتمدالسابقةالدراساتمناكثير

علىلا الرقميةالعميلتجربةعلىالتركيز عبرحديثبعدالدراسةتضيف❑
لسابقةاالأدبياتمنجزءفييكفيبمايعمقلممحوروهوفحسبالماليةالمؤشرات

سينتحفيالرقميالتحولأثرعلىالدليلتعزيز فيللدراسةالإحصائيةالنتائجتسهم❑
عاماتجاهمنسابقةأبحاثإليهأشارتلمامكملةالعملاءمنظورمن الخدمةجودة
يإيجاب



4منهجية الدراسة 

الرقميحولالتبينالعلاقةلدراسةالتحليليالوصفيالكميالمنهجالدراسةاعتمدت❑
يمكنالتيالمتغيراتلطبيعةمناسباختياروهوالعميلوتجربةالخدماتوجودة
إحصائياوتحليلهارقميقياسها

آراءقياسبويسمحالكميالمنهجمعينسجمالبياناتلجمعكأداةالاستبياناستخدام❑
جودةمانلضوالثباتالصدقمنقويتحققيتطلبلكنهالعملاءمنواسعةشريحة
الكافيبالتفصيلذلكيعرضولمالنتائج

واقعيتطبيقيسياقوهوالجزائرفيالبنوكعملاءمنميدانيةعينةاختيارتم❑
تعميممكانيةإمنيقللجغرافياالعينةتقييدأنإلاللدراسةالخارجيةالصلاحيةيعزز

ككلالجزائريالمصرفيالنظامعلىالنتائج



4منهجية الدراسة 

بينةالعلاقلإثباتوالانحدارالارتباطاختبارعلىالإحصائيةالمعالجةركزت❑
توضحأثيرتنمذجةأوسببيتفسيرتقديميتململكنملائمإجراءوهوالمتغيرات

الخدمةجودةعلىالرقميالتحولأثرانتقالمسار

لقيمةاتعزيزالممكنمنكانبينمافقطالكميالجانبعلىالمنهجيةاقتصرت❑
الدوافعفهميفيساعدوثائقيتحليلأونوعيةمقابلاتخلالمنللدراسةالتفسيرية

البنوكداخلالتقنيوالسلوكالتنظيميةوالثقافة

قبلإجرائيبشكلالخدمةجودةمكوناتأوالرقميالتحولأبعادتوضيحيتملم❑
أخرىبيئاتعلىالأداةتطبيقعندالتفسيراختلافإلىيؤديقدمماالقياس



4جالتحليل الإحصائي والنتائ
بينالعلاقاتلفحص والاستدلاليالوصفيالإحصائيالتحليل علىالدراسةعتمدتا❑

لطبيعة مناسبعلمي اختياروهوالعميلوتجربةالخدمةوجودةالرقميالتحول
للتحققوقابليتها النتائجموضوعية منويعززالفرضيات

وتحسينالرقميالتحولأبعادبين اإحصائيدالةعلاقة وجودالنتائجأظهرت❑
ليس الرقميالتحولأنويظهرالرئيسةالفرضيةيدعممماالمصرفيةالخدمات

العملاءمنظورمنالأداءجودةفيمؤثر عاملبل تقنيتحديثمجرد

من أقوىبدرجةتؤثرالرقميالتحولأبعادبعضأنالانحدارنماذجأوضحت❑
أو الفروقهذهتفسيرتناقشلم الدراسةأنإلاالخدمةجودةتحسينفيغيرها
 التحليليالعمق منيحدماوهوغيرهامنفاعليةأكثرالأبعادبعضلماذاتوضح

للنتائج



4جالتحليل الإحصائي والنتائ

 تفسيريمسار إدراجدون المباشرةالإحصائيةالعلاقة علىالنتائجركزت❑

(Mechanism) عبرمةالخدتحسينإلىالرقميالتحولآثارتنتقلكيفيوضح
أكثرإثباتية النتائجيجعلمماالعميلسلوكأوالعاملينمهاراتأوالتنظيميةالثقافة

تفسيريةمن
أنإلا العالميةوالاتجاهاتالسابقةالدراسات معالنتائجاتساقمنالرغمعلى❑

تضيفهماتوضيحأو للنتائجالتراكميةالقيمةلإبرازالاتساقهذاتستثمرلم الدراسة
الأخرىبالدراساتمقارنةالأدبياتإلى

رضا زيزتعفيالرقميالتحولأثرحولللبنوكمهمةتطبيقيةأدلةالنتائجقدمت❑
 مليةالعبالتوصياتمباشرةالنتائجتربطلم الدراسةأنإلا الرقميةوتجربتهالعميل

التشغيليةوالإدارةالسياساتمستوىعلى



4النتائج    

ين حيث أثبتت وجود علاقة إيجابية بمع الفرضياتتوافق واضح ظهرت النتائجأ❑
بين تماسك التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات وتجربة العميل، مما يعكس

الإطار النظري والتحليل الإحصائي

في تحسين الأداء  من غيرهاا بعض أبعاد التحول الرقمي أكثر تأثير بينت النتائج أن❑
أو العوامل التي قد تفسر اختلاف  لهذه الفروقكافيلم تقدم تفسير إلا أن الدراسة

للنتائج التفسيرية مما يقلل من القدرةالتأثير

من التحول الرقمي  آلية انتقال الأثر دون توضيح إثبات العلاقة ركزت النتائج على❑
ليات؟ عبر هل يتم التأثير عبر التدريب؟ عبر إعادة تصميم العم)إلى تحسين الخدمة 

إضافيقتعمي وهو جانب يتطلب( الثقافة التنظيمية؟



4النتائج    

داخل والكفاءةبالابتكارالرقميالتحول تربطالتيالمعاصرةالتوجهاتالنتائجدعمت❑
 إبرازأوالسابقةالدراساتنتائجمع بعمقالنتائجمقارنة يتململكنالمؤسسات

الدراسةتقدمهاالتي الجديدةالإضافة

مرتبطة تبقىلكنهاالجزائريالمصرفيللقطاعمهمة وميدانيةتطبيقية النتائجأظهرت❑
أخرىدولأوقطاعاتعلى تعميمهالإمكانية كافيةمناقشةدون المحليبالسياق

قياسيتملم لكنالرقميالتحولأثرتعزيزفي العميلسلوك دورإلىأشارتالنتائج❑
النظريةالمتغيراتبينفجوة عتبريمماالبحثيةالأداةفي مباشربشكلالسلوكهذا

المقاسةوالمتغيرات



4توصيات الدراسة  

علىركزتحيثالرقميةالمصرفيةالبيئةلاتجاهاتجيدفهمالتوصياتعكست❑
معبوضوحسقيتماوهوالعميلتجربةوتحسينالعاملينوتمكينالتحتيةالبنيةتطوير

ونتائجهاالدراسةمتغيرات

التحولنبيعلاقةوجودأثبتتالتيالإحصائيةالنتائجمعمنسجمةالتوصياتجاءت❑
السياقفيللتطبيقوقابليتهاالتوصياتمنطقيةيعززمماالخدماتوجودةالرقمي

المصرفي

السياسيةدالأبعافيالتوسعدونوالتنظيميةالإداريةالإجراءاتعلىالتوصياتركزت❑
يجعلمماالبنكيالقطاعداخلالرقميالتحولعمليةعلىتؤثرقدالتيالتشريعيةأو

العامةالبيئةمنأكثرالمؤسساتبإرادةمرتبطالتوصياتتطبيق



توصيات الدراسة  
4

عدةفياستخدامهايمكنشاملةكإرشاداتجاءتإذنسبيابالعموميةالتوصياتاتسمت❑
إطاريأخلاليفعل؟ماذايفعل؟من)محددةتنفيذيةجداولإلىتفتقرلكنهامؤسسات

الإجراءإلىالتوصيةمنالانتقالقوةمنيقللماوهو(زمني؟

رغم(صغيرة/ةمتوسط/كبيرة)المختلفةالبنوكمستوياتبينتمييزالتوصياتتظهرلم❑
أكثرتالتوصيابعضيجعلمماجوهرياتختلفالرقميالتحولعلىالبنوكقدرةأن

أخرىدونبنوكفيللتطبيققابلية

توضيحتميلملكنأساسيجانبوهووتدريبهمالعاملينتمكينعلىالتوصياتركزت❑
لعميخدمةسيبراني؟أمنبيانات؟تحليلمهارات)المطلوبةالرقميةالمهاراتنوع

المباشرالتطبيققابليةمنيحدمما(رقمي؟
جودة/ميالرقالتحول)النظريةالمتغيراتبينتربطلأنهاناضجبحثيوعيتعكس❑

كالبنوداخلتبنيهايمكنعمليةتنظيميةإجراءاتوبين(العميلتجربة/الخدمة



4نقاط القوة  
المصرفيالقطاعفيالرقميالتحوليواكبوواقعيحديثموضوعتناولت❑

البحثيةوأداتهافرضياتها،أهدافها،الدراسةمشكلةبينواضحانسجاموجود❑

ودقتهاالنتائجموضوعيةعززالإحصائيوالتحليلالكميالمنهجاستخدام❑

تطبيقيةقيمةأعطاهامماالبنوكعملاءمنحقيقيةميدانيةعينةالدراسةشملت❑

الخارجيةالصلاحيةعززمماالحديثةالأدبياتمعاتساقالنتائجأظهرت❑

المصرفيةالمؤسساتداخلللتطبيقوقابلةمباشرةجاءتالتوصيات❑

البيئةفيالرقميالعميلبتجربةتتعلقجزئيةبحثيةفجوةسدفيأسهمتالدراسة❑

الجزائريةالمصرفية



4نقاط الضعف   
موحدمفاهيميإطارفيدمجهادونالوصفيالطرحعلىاعتمدتالمفاهيمصياغة❑

راتالمتغيبينالسببيةالمساراتأوالتأثيرآلياتيوضحلمالنظريالنموذج❑

بدقةالتأثيرقوةأوالعلاقةاتجاهتحديددونعامةجاءتالفرضيات❑

CEQأو SERVQUALمثلمعتمدقياسينموذجإلىتستندلمالقياسأداة❑

النتائجرتفسنوعيةببياناتتعزيزهادونفقطالكميالمنهجعلىالدراسةاقتصرت❑

أكبربعمق

بنوكالجميععلىالنتائجتعميمإمكانيةمنيقللمماجغرافيامحدودةكانتالعينة❑

داخلالمباشريقللتطبقابلةلتكونالتنفيذيالتفصيلمنمزيدإلىتحتاجالتوصيات❑

المؤسسات
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