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ور جودة الخدمات الرقمية في استقطاب العملاء الجدد دراسة تطبيقية د

   وكالة قسنطينة - بنك-بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

The role of digital service quality in attracting new customers: 
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Bank - Constantine Agency 
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 : ملخص

سعينا من خلال هذا البحث إلى التعرف على دور جودة الخدمات الرقمية باستعمال أبعادها التالية: )التصميم، سهولة 

-الاستعمال، جودة المعلومات والأمن السيبراني( في استقطاب العملاء الجدد، وقد قمنا باختيار الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

وقد اتبعنا المنهج الوصفي في تشكيل الإطار النظري للبحث وأداة المقابلة مع مسؤول  ينة للدراسة التطبيقية،وكالة قسنط -بنك

 .الوكالة لاختبار الفرضيات وتحليل النتائجب

وقد توصلنا إلى نتيجة مفادها وجود دور لجودة الخدمات الرقمية في استقطاب العملاء الجدد بالصندوق الوطني للتوفير 

 وكالة قسنطينة وذلك راجع لما للتحول الرقمي في الخدمات المالية من أهمية في وقتنا الحالي. -بنك-تياطوالاح

جوووودة الخوووودمات الرقميوووةي موقوووع الويووو؛ي التطبيووووم الوووذكيي اسوووتقطاب العمووولاء الجووووددي الصوووندوق الووووطني للتوووووفير  :ياااةفتتاحالمكلماااات ال

 .-بنك-والاحتياط

 .JEL: L20 ;M13تصنيف 

Abstract:  

Through this research, we sought to identify the role of digital service quality using its 

following dimensions: (design, ease of use, information quality and cybersecurity) in attracting new 

customers. We chose the National Savings and Reserve Fund - Bank - Constantine Agency for the 

applied study. We followed the descriptive approach in forming the theoretical framework of the 

research and the interview tool with an official at the agency to test the hypotheses and analyze the 

results. 

We reached a conclusion that there is a role for digital service quality in attracting new 

customers at the National Savings and Reserve Fund - Bank - Constantine Agency, due to the 

importance of digital transformation in financial services at the present time. 
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I. تمهيد : 

ثووورة تكنولوجيووا المعلومووات والاتصووال أدت إلووى إحووداي ت ييوورات لمبيوورة مسووي كوول المجووالات، وموون بووي  تلووك 

أصوووبحي اقتصووواددات الووودول المتطوووورة ترتكوووز عليووو  بشووو ل رئ  ووو ي ألم ووور مووون  حيوووثالمجوووالات نجووود مجوووال الخووودمات 

ات فوووي عصووور تحكمووو  التكنولوجيوووا القطوووال الصوووناني، وز  أبووورت وثوووار التحوووول الرقموووي تووورتب  بطووورق تقوووددم الخووودم

والووذكاء الاصووطناني والوسووائل الرقميووة، وهووذا بوودورو أدت إلووى ضوورورة تبنووي المؤسسووات الخدميووة للتقنيووات الرقميووة 

والوسائل الإلكترونية في تقددم بعض خودماهاا بشو ل رقموي، ولكون تعتبور هوذو التقنيوات الحددبوة بمبابوة سولا  ذو 

ة العددوود موون المميوونات لكعاووا تضووعها أمووام تحوودي لمبيوور وهووو ضوورورة الترلميوون علووى حووددن ف ووي تموونس المؤسسووة الخدميوو

لهوا دو  الجودد توفير الجودة العالية فوي تلوك الخودمات حتوم توتمكن مون تحقيوم ميونة تنافسوية وتسوتقط؛ العمولاء 

 منافسياا.

تقيويم العمولاء لوجوودة   ، وزوقد اتداد وني العملاء حول أهمية حصولهم علوى خودمات ذات جوودة عاليوة               

ات الترلميون علوى العناصور من شأن  أ  دجذب أولائك العمولاء نحوو التعامول موع تلوك المؤسسوة، ويجو؛ علوى المؤسسو

جووذب العموولاء همهووا أهووداف تلووك المؤسسووة والتوي أ انتبوواو العمولاء موون أجوول توووفير موا دلائمهووم حتووم تتحقوم رالتوي تبيوو

 ولمس؛ رضاهم.

أبرت المؤسسات الخدمية التي وقعوي أموام تحودي موالمبوة التطوور الرقموي نجود البنووش، حيوث تشوهد  منو                 

، لوووذا تجووود المجوووال الموووالي هوووذو الأخيووورة عصووور التجددووود والإبووودال والتميووون فوووي الأداء بسووو ؛ التطوووورات التوووي حووودثي فوووي

منوووووة، وهوووووذا موووووا وضوووووع البنووووووش الإدارة البنكيوووووة نفسوووووها أموووووام العددووووود مووووون التحوووووددات أهمهوووووا هوووووو التحوووووول نحوووووو الرق

والمؤسسووات الماليووة فووي الجزائوور فووي خانووة البحووث المسووتمر علووى طوورق تضوومن لهووا التميوون لاسووتقطاب العموولاء الجوودد، 

عوووون طريووووم موالمبووووة التطووووورات وتقووووددم خوووودمات رقميووووة ذات  جووووودة عاليووووة، بالاعتموووواد علووووى م رجووووات تكنولوجيووووا 

بووور عوودد مووون العموولاء المووورتقبي  وتوسووويع حصووة البنوووك لمواجهوووة المعلومووات والاتصوووال، وهووذا كلووو  مووون أجوول جوووذب ألم

 المنافسة.

 طر  الإش الية:       

 من خلال ما سبم طرح  تتبلور لنا معالم الإش الية التي نطرحها كالتالي:    

  مااااا وااااو دور جااااودة الخاااادمات الرقميااااة فااااي اسااااتقطاب العماااالاء الجاااادد فااااي الصااااندوق الااااوطني للتااااوفير

 كالة قسنطينة؟بو  -بنك–والاحتياط

 من السؤال الرئ   ي تتفرل لددنا مجموعة من الأسئلة الفرعية نوردها لمما دلي:
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 بنووك–هوول دوجوود دور للتصووميم فووي اسووتقطاب العموولاء الجوودد فووي الصووندوق الوووطني للتوووفير والاحتيوواط- 

 بوكالة قسنطينة؟

  طني للتوووووووفير هوووووول دوجوووووود دور لسووووووهولة الاسووووووتعمال فووووووي اسووووووتقطاب العموووووولاء الجوووووودد فووووووي الصووووووندوق الووووووو

 بوكالة قسنطينة؟ -بنك–والاحتياط

  هووووووول دوجووووووود دور لجوووووووودة المعلومووووووووات فوووووووي اسوووووووتقطاب العمووووووولاء الجوووووووودد فوووووووي الصوووووووندوق الووووووووطني للتوووووووووفير

 بوكالة قسنطينة؟ -بنك–والاحتياط

 هل دوجد دور للأمن السيبراني في استقطاب العمولاء الجودد فوي الصوندوق الووطني للتووفير والاحتيواط–

 نطينة؟بوكالة قس -بنك

 تمبلي فروض هذا البحث في: الفتروض البحثية:

 الفترض الرئيس ي: 

  يوجاااد دور لجااااودة الخااادمات الرقميااااة فاااي اسااااتقطاب العماااالاء الجااادد فااااي الصاااندوق الااااوطني للتااااوفير

 بوكالة قسنطينة. -بنك–والاحتياط

 نعرضها لمما دلي: الفتروض الفترعية:       

 بنووووك–د فووووي الصووووندوق الوووووطني للتوووووفير والاحتيوووواطدوجوووود دور للتصووووميم فووووي اسووووتقطاب العموووولاء الجوووود- 

 بوكالة قسنطينة.

 دوجد دور لسوهولة الاسوتعمال فوي اسوتقطاب العمولاء الجودد فوي الصوندوق الووطني للتووفير والاحتيواط–

 بوكالة قسنطينة. -بنك

 دوجوود دور لجوووودة المعلومووات فوووي اسووتقطاب العمووولاء الجوودد فوووي الصووندوق الووووطني للتوووفير والاحتيووواط–

 بوكالة قسنطينة. -بنك

 دوجووود دور للأمووون السووويبراني فوووي اسوووتقطاب العمووولاء الجووودد فوووي الصوووندوق الووووطني للتووووفير والاحتيووواط–

 بوكالة قسنطينة. -بنك

 بحبنا للوصول إلى جملة من الأهداف هي: خلالنسعى من  الأوداف البحثية:

 هولة الاسوتعمال، جوودة تسلي  الضوء على جودة الخدمات الرقمية من خولال أبعادهوا )التصوميم، سو

المعلوموووات والأمووون السووويبراني( باعتبارهوووا الطفووورة الحاصووولة فوووي مجوووال الخووودمات والتوووي نتجوووي مووون خووولال 

 التوج  نحو الرقمنةي

 والمتمبلوووة فوووي: -بنوووك–التوووي عسوووتعملها الصوووندوق الووووطني للتووووفير والاحتيووواط الرقميوووة شووور  أبووورت الأدوات

ن اعتبارهوووا أهوووم الأدوات التوووي تقووودم مووون خلالهوووا الخووودمات )موقوووع الويووو؛ والتطبيوووم الوووذكي( والتوووي دمكووو

 الماليةي

  عووورض تجرجوووة جزائريوووة نابحوووة فوووي تطبيوووم التوجووو  نحوووو التحوووول الرقموووي فوووي البنووووش والمؤسسوووات الماليوووة

وتوضووويس دور تقوووددم الخووودمات الرقميوووة ذات الجوووودة العاليوووة فوووي اسوووتقطاب المزيووود مووون العمووولاء للبنوووك 

 قية ومجاباة المنافسة.ل ستطيع توسيع حصت  السو 
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 تنبع أهمية بحبنا في: الأومية البحثية:

  ظهور جودة الخدمات المالية الرقمية لمنتيجة لتفاعل التكنولوجيا مع الخدمات المالية واعتبارهوا أحود

 يالمالية التوجهات الهامة في قطال الخدمات

 طبيم الذكي( والتي تعتبر بمبابة مينة المزادا الموجودة في أدوات تقددم الخدمات رقميا )موقع الوي؛، الت

 تنافسية لأي بنك ععتمد علياا.

  أهمية الاعتماد على أبعاد جودة الخدمات الرقمية والمتمبلوة فوي: )التصوميم، سوهولة الاسوتعمال، جوودة

 المعلومات والأمن السيبراني( والتي تظهر من خلال القدرة على جذب المزيد من العملاء الجدد للبنكي

  خدمات رقمية ذات جودة عالية في البنوش الجزائرية ترجع بش ل رئ   ي إلوى ترلميون الدولوة  يرتوفأهمية

الجزائرية مبلها مبل بقية دول العوالم نحوو التوجو  لرقمنوة كول القطاعوات، وتعتبور رقمنوة القطوال الموالي 

 والبن ي رلمينة أساسية لدعم رقمنة القطاعات الأخرت.

ت حيووووث قمنووووا بتحليوووول مفوووواهيم جووووودة الخوووودما علووووى الموووونهج الوصووووفي حبنووووااعتموووودنا فووووي ب الماااانلب البح ااااي:

إعطواء نظورة عاموة عون  حاولنوا أموا فوي الجانو؛ التطبيقوي فقوداستقطاب العمولاء الجودد، اهية ومالرقمية وأبعادها 

تحليوول محتوووت موقووع الويوو؛ الخوواب بوو  والتطبيووم الووذكي ب ، ثووم قمنووا-بنووك–الصووندوق الوووطني للتوووفير والاحتيوواط

، ثووم اعتموودنا علووى أداة المقابلووة مووع هووذا الصووندوق  عطوواء نظوورة شوواملة عوون واقووع الخوودمات الرقميووة التووي دقوودمهالإ 

 لصندوق بوكالة قسنطينة لاختبار الفرضيات البحبية وتحليل النتائج.بامسؤول 

 الدراسات السابقة وما يميز الدراسة الحالية:     

 ( دراساةBressolles, Durrieu, 2011 بعناوا )( :Impact des dimensions de la qualité de 

service électronique sur la satisfaction et les intentions de fidélité : différences 

entre acheteurs et visiteurs ،)،هوووذو الدراسوووة هوووي إحووودت دراسوووات الباحووووث  نشووورت لممقووووال

(Grégory Bressolles  الووذي طووور نموووذ )(Netqual)  ناولووي هووذو الدراسووة موضووول أثوور أبعوواد وقوود ت

جووودة الخدمووة الإلكترونيووة علووى نوادووا الرضووا والووولاء: الفووروق بووي  المشووتردن والووزوار، وقوود توصوولي هووذو 

الدراسووة إلووى وجووود أثوور ل وول موون )الموثوقيووة، الأمووا  والخصوصووية، سووهولة الاسووت دام والتصووميم( علووى 

 ا، إعادة الزيارة والشراء(.الرضا ونوادا الولاء )الكلام الشف ي، النواد

  ،( بعنااااااوا : دور الخدماااااة االتسروريااااااة واللاساااااعير فااااااي جااااا ب العماااااالاء 2020دراساااااة )حساااااا ،  عماااااات

نشوووووورت لممقووووووال، بمجلووووووة العلوووووووم الاقتصوووووواددة  )دراسااااااة ميداريااااااة فااااااي القطااااااا  المصاااااارفي السااااااودا  (،

راسووة إلووى التعوورف علووى ، هوودفي هوذو الد65-47( ب ب: 04( المجلوود )12والإداريوة والقانونيووة، العوودد )

العلاقة بي  الخدمة الإلكترونية والتسعير الإلكتروني في جذب العملاء بالتطبيم على القطال المصرفي 

من الموظفي  وتم تحليول النتوائج  100بالسودا ، وقد تمي هذو الدراسة من خلال توتيع استمارة على 

ارتباطيوة بوي  كوول مون الخدموة الإلكترونيووة  وقود توصولي إلووى نتيجوة مفادهوا وجووود علاقوة (Spss)ببرنوامج 

 والتسعير الإلكتروني في جذب العملاء.
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في أ  الدراسة السابقة تناولي أبعاد  (Grégory, Durrieu,2011)دراسة ت تلف الدراسة الحالية عن        

قمية مع جذب ات الر جودة الخدمة الإلكترونية مع مت ير الرضا والولاء ب نما دراستنا تناولي جودة الخدم

في المت ير المستقل حيث الدراسة ( 2020دراسة )حس ،  عمات، لمما ت تلف دراستنا عن    العملاء االجدد،

السابقة تناولي مت ير الخدمة الإلكترونية والتسعير الإلكتروني ب نما دراستنا تطرقي لجودة الخدمات الرقمية، 

سوداني ودراستنا تمي بالقطال المصرفي الجزائري، لمما لمما أ  الدراسة السابقة كاني بالقطال المصرفي ال

 ت تلفا  في طريقة الدراسة التطبيقية.

 ااطار النظري للبحث:أولا: 

 ماوية جودة الخدمات الرقمية: 1.1

 تعريف جودة الخدمات الرقمية: . 1.1.1

 ، البردوووودالووووذكي طبيووووموسووووي  الرقمووووي )الموقووووع، التعلووووى أ اووووا: يموووودت تسووووهيل ال( Parasuraman and all) عرفهووووا

 .Ghotbabadi & Baharun, 2015, p)بكفواءة وفعاليووةي.  لعمليووة التسوووق والشووراء والتسووليم ..الخ(الإلكترونوي

268) 

لوخدمات المقدمة لهم من خلال التفاعل مع  لمما تعرف جودة الخدمة الرقمية على أ اا: يعملية تقييم الزجائن      

      (73حة ، صف2018-2017ةي . )جيجخ، الخدم

 أبعاد جودة الخدمات الرقمية: . 2.1.1

اختلفي الدراسات في تحددد أبعواد جوودة الخودمات الرقميوة، وقعود قيامنوا بوتفحي المقواد   المعتمود علياوا           

 Grégoryالووذي طووورو الباحووث ) (NETQUAL)كأبعوواد فووي الدراسووات السووابقة، اخترنووا الأبعوواد التووي شووملها مقيووا  

Brossolles,2006 في أطروحة الدلمتوراو الخاصة ب ). 

، بموا أو أي وسويلة رقميوة عشوير التصوميم إلوى الأسولوب الجرافي وي للموقوع أو التطبيوم الوذكيالتصامي::  

فووووي ذلوووووك خصائصوووو  النموذجيوووووة موووون لميفيوووووة تنسووووويم واسووووت دام الصوووووور ومقوووواطع الفيوووووددو والأشووووورطة 

هم فووي إنشوواء تصووميم جووذاب لموقووع الويوو؛ أو الإعلانيووة علووى الشاشووة، حيووث أ  كوول هووذو العناصوور تسووا

 (Bressolles & Durrieu, 2011, p. 39)التطبيم الذكي. 

تتحقوووم سوووهولة الاسوووتعمال عنووود شوووعور العميووول بالسوووعادة والراحوووة فوووي محاولتووو   ساااهولة الاساااتعما : 

ال  للوصول إلى موقع وي؛ أو أي قناة رقمية للمؤسسة، وز  التصور الوذي دأخوذو العميول عنود اسوتعم

للوسووووائ  الرقميوووووة الخاصوووووة بمؤسسوووووة موووووا عشووووو ل لووووو  صوووووورة ذهنيوووووة عووووون تلوووووك المؤسسوووووة، وز  سوووووهولة 

الاسووتعمال فووي الب ئووة الافتراضووية تعتبوور عاموول رئ  وو ي فووي جووذب العموولاء للتعاموول مووع المؤسسووة، ويحكووم 

العميووول علوووى سوووهولة الاسوووتعمال مووون خووولال عووودة عوامووول معاوووا: بسووواطة ووضوووو  المعلوموووات المعروضوووة، 

ولة التنقل بي  الصفحات، سهولة البحث داخول الموقوع أو التطبيوم، سورعة التحميول، القودرة علوى سه

 (Muftiasa & Sugesko, 2022, p. 262)الوصول، فهرسة وتنظيم المعلومات، تعدد الل ات. 

إ  جوووودة المعلوموووات تعنوووي مووودت مناسوووبة المعلوموووات المعروضوووة مووون طووورف المؤسسوووة جاااودة المعلوماااات:  

المسوووووو،ادفي ، بمعنووووووم وخوووووور هووووووي القوووووودرة علووووووى تلبيووووووة الاحتياجووووووات المعلنووووووة والضوووووومنية لمسوووووو،الك  للعموووووولاء
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المعلومووووة، ول ووووي تتحقووووم الجووووودة فووووي المعلومووووات دجوووو؛ أ  تتوووووفر علووووى الأبعوووواد التاليووووة: الدقووووة، ال ناهووووة، 

 (Alshikhi & Bandar, 2018, p. 38)الاتساق، الالمتمال، الصلاحية، إم انية الوصول. 

الأمووون السووويبراني مجموعوووة مووون التقنيوووات والعمليوووات والممارسوووات المصوووممة لحمادوووة ساااينرا  : الأمااا  ال 

الشوووب ات وأجهووووزة الكمبيووووتر والبوووورامج والبيانوووات موووون الهجووووم أو التلووووف أو الوصوووول  يوووور المصووور  بوووو ، 

 ,Technology)ويشووير مصووطوم الأموون السوويبراني إلووى التقنيووات المسووت دمة لحمادووة البيانووات الرقميووة. 

2020-2021, p. 02) 

 ماوية استقطاب العملاء الجدد:. 2.1

 تعريف استقطاب العملاء الجدد:. 1.2.1

وز   ،ععتبور اسوتقطاب العموولاء الجودد محاولووة جوذبام نحووو موقوع ويوو؛ أو تطبيوم المؤسسووة علوى الانترنووي                 

يووووث دتطلوووو؛ موووون العميوووول تيووووارة موقووووع الجووووذب هووووو نقطووووة البدادووووة للتعاموووول والتفاعوووول بووووي  العميوووول والمؤسسووووة، ح

المؤسسوووة أو تطبيقهوووا التفووواعلي طوعوووا مووون خووولال قيامهوووا باعوووداد الإعلانوووات علوووى المواقوووع الإلكترونيوووة باووودف جوووذب 

العمووولاء الجووودد حيوووث أ  جوووذبام ععتبووور مرحلوووة أساسوووية لتسوووتطيع المؤسسوووة فيموووا بعووود اقنووواعهم بالتعامووول معهوووا. 

(Guerfa & Bezgrari, 2023, p. 378) 

عمليوة اسو،اداف العمولاء المحتملوي  أي بدادوة تفعيول ي ععنوي: باستقطاب العملاء الجوددوهناش من درت بأ              

العلاقوووووة بوووووي  المؤسسوووووة والعميووووول، ومحاولوووووة تطووووووير الاتصوووووالات معهوووووم، أي هوووووو بمبابوووووة تلوووووك الجهوووووود التوووووي تبوووووذلها 

ويووتم ذلووك موون خوولال تقووددم العووروض وعرضووها المؤسسووة موون أجوول توسوويع حصوو،اا السوووقية ورفووع قاعوودة عملا اووا، 

وفقا للقيمة التي دتوقعها هؤلاء العملاء المرتقبي  ليتم تحويلهم من عملاء محتملي  ) ير نشطي ( إلى عملاء جدد 

 (65، صفحة 2021. )سلامي، بن السادس، و تابعي، يللمؤسسة

 ميكاريزم استقطاب العملاء الجدد:. 2.2.1

تقطاب العموولاء الجوودد لمؤسسووة مووا دجوو؛ علياووا أ  تجمووع المعلومووات اللاتمووة والمتعلقووة بأولائووك موون أجوول اسوو             

العملاء المس،ادفي ، حيث أ  أول خطوة تقوم باا المؤسسة باذا الخصوب هي تحددود العمولاء الموراد اسوتقطابام 

ذبام، وتحددوود لميفيووة بنووواء والووذدن تر وو؛ بتقووددم المنووتج أو الخدمووة لهووم، وتحددوود طوورق واسووتراتيجيات لمفيلووة بجوو

العلاقووة معهووم، حيووث نلاحووس أ  المؤسسووات فووي ال الوو؛ تسووعى لجووذب العموولاء المتوقووع أ  دحققوووا ألم وور رجحيووة لهووا، 

من هنا تنطلم المؤسسة في تحددد فئوة أو مجموعوة مون الفئوات مون العمولاء المسو،ادفي  وتقووم بتحليول حاجواهام و 

ما در بو  في الحصول علي  واستعمال الجهود الترويجيوة اللاتموة للقيوام ور باهام ومن ثم تقددمها لعروض تلائم 

 .(138، صفحة 2011بذلك. )قرش، 

 

 طرق استقطاب العملاء الجدد:. 3.2.1

 (SMALLBIZLA , 2024)توجد عدة طرق لاستقطاب العملاء الجدد من بيعاا:        
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ملاء المس،ادفي  بش ل مالي من خلال : إ  الفكرة هنا تدور حول ضب  العمراجعة السوق المستهدف 

وضوووووعهم فوووووي مجموعوووووات موووووع الاحتياجوووووات المتشووووواباة حتوووووم توووووتمكن المؤسسوووووة مووووون موائموووووة المنتجوووووات أو 

الخدمات المناسبة لتناس؛ هذو الاحتياجات، وكلما حوددت المؤسسوة فئوات قابلوة للتطبيوم كلموا تادت 

 المناطم المتاحة للتعامل معها أو خلم الفرب لاحقاي

حيووووووث دجوووووو؛ علووووووى المؤسسووووووة إنشوووووواء قائمووووووة د الشااااااراكات ا حتملااااااة مااااااة الشااااااركات التتميليااااااة: تحدياااااا 

بالشوووووركات المحليوووووة أو المنظموووووات التوووووي تقووووودم منتجوووووات أو خووووودمات للقطاعوووووات التوووووي عشوووووترش فياوووووا لمووووولا 

 الشريكي ، وهذا عسمس ل ل معاما بالاستفادة من العلاقة ويحافس على عودة عملائ ي

كون للمؤسسوة اختبوار نتوائج صو يرة موجهوة إلوى جمهورهوا المسو،ادف الوذي توم دمتطوير حملاة تررييياة:  

بسووووعر  أودمكووون للمؤسسوووة التوووورويج لمنوووتج أو خدموووة مجانوووا لمموووا تطوووويرو حوووددبا بالتعووواو  موووع شووووركا اا، 

 نترنييمن فض مع توضيس القيمة العالية عن طريم الا 

بعود تطويرهوا  ،هوا نابحوة أم فاشولةدج؛ على المؤسسة إجراء القيا  لتعرف إذا كانوي جهودالقياس:  

للمنووتج التجري ووي تقووووم بتحددوود طوورق القيوووا  المناسووبة، ويمكووون للمؤسسووة توورويج عروضوووها عبوور البردووود 

الإلكتروني وقيا  عدد العملاء الذدن استجابوا مع تلك العروض، لمما دمكن إعداد أسئلة ونشورها فوي 

ن خلالها مدت انجذاب العملاء إلى منتجاهاوا ش ل است يا  إلكتروني على موقع وي؛ المؤسسة تق   م

 أو خدماهااي

إ  التألميد على أهمية خدمة العمولاء الحقيقيوة دقطوع شووطا طوويلا فوي خلوم التواصول خدمة العملاء:  

مووع المؤسسوووة ويسوواهم فوووي إنشووواء علاقووة وددوووة بأقوول ت لفوووة، حيوووث أ  تقووددم الخدموووة القائمووة فوووي المقوووام 

عملاء دحدي من خلال البحث الاجتماني عن م اوف العمولاء والاسوتجابة الأول على الرعادة والبقة لل

 لها ولمذلك مدحهم في الوقي المناس؛ي

دجووو؛ علوووى المؤسسوووة مراجعوووة تحلووويلات الويووو؛ الخاصوووة باوووا لمعرفوووة سووولولميات مراجعاااة رتاااائل الحملاااة:  

والصووووفحات تيوووارات الويوووو؛، والمووودة التووووي قضووواها العموووولاء فوووي البحووووث عووون المحتوووووت الخووواب بالمؤسسووووة 

الألم وور تووأثيرا علووى موقووع المؤسسووة، والموقووع الج رافووي لووزوار الويوو؛، للبوودأ فووي إطوولال المؤسسووة علووى جميووع 

القنووووات الرقميوووة مبووول: البردووود الإلكترونوووي، موقوووع الويووو؛، الإعلانوووات المطبوعوووة..الخ، التوووي سووواعدهاا فوووي 

يووووة، ومراجعووووة جميووووع العموووولاء جووووذب العموووولاء الرئ سوووويي  وتحددوووود القنوووووات الألم وووور رجحيووووة والأقوووول رجح

المحتملووي  والمبيعووات الجددوودة ثووم رجطهووم موورة أخوورت بقنوواهام الأصوولية فووي جوودول البيانووات أو اسووت دام 

إدارة علاقووووووات العموووووولاء الخوووووواب بالمؤسسووووووة، أو القيووووووام بزيووووووارة مرلمووووووز خدمووووووة العموووووولاء المحلووووووي  نووووووامجبر 

لمؤسسووووة واسوووو،ادافها باسووووتمرار لوحصووووول علووووى معلومووووات ألم وووور تحددوووودا ثووووم البوووودأ فووووي تحسووووي  جهووووود ا

 باست دام قوة جذب العملاءي
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إ  جمع معلومات الاتصال سواء إلكترونيا أو شخصويا أمور ضوروري لوحفوا   الحفتاظ على التواصل: 

يجو؛ علوى المؤسسوة إعوداد نظوام تسوويم عبور البردود و على علاقة مع العملاء، وخاصوة أفضول العمولاء، 

إرسوال رسوائل لإعوادة الزيوارة عنود  أو، (أي الإنفراددوة)الشخصونة من خلال إرسال رسوائل تنفورد بطوابع 

حوووودوي ت ييوووورات فووووي المنتجووووات أو الخوووودمات، وزرسووووال المعلومووووات المفيوووودة للعموووولاء ب صوووووب المنووووتج أو 

 الخدمةي

مون العمولاء المخلصوو   %20وذلوك بقيوام المؤسسوة بتقوددم طلو؛ الإحوالات موجو  إلوى طلا  ااحاالات:  

هنووا نقصوود باووا تقووددم أولائووك العموولاء لتوصووياهام وورا اووم حووول مووا تقدموو  المؤسسووة  لهووا، وز  الإحووالات

 حتم دتسنم لها إجراء التعددلات إ  لزم ذلكي

دمكون أدضوا للمؤسسوة القيوام بواجراء ورشوات إعلاميوة وذلوك مون أجول  استضافة الورشات ااعلامية: 

 شة عمل إلى عمل المؤسسة مجانايالاستفادة من منظمي مرلمز تطوير الأعمال الص يرة لإجراء ور 

وذلووووك بتقووووددم م افئووووات للعموووولاء المووووواليي  للمؤسسووووة وذلووووك لتحفيوووون جووووذب المزيوووود موووون باااارامل الااااولاء:  

 العملاء المرتقبي .

 (prod, 2024) ستقطاب العملاء الجدد:لا الاسسراتيريات الرقمية  .4.2.1

 است دام الوسائ  الرقمية من بيعاا:توجد العددد من الاستراتيجيات التي دمكن للمؤسسة اعتمادها ب     

  إعاااداد ملاااف عخىااا ي علاااى(Google Business):  ععووود هوووذا الموقوووع الألم ووور تيوووارة علوووى مسوووتوت

العوووووالم لوووووذا فوووووا  الظهوووووور فيووووو  أمووووور ضوووووروري لزيوووووادة ظهوووووور المؤسسوووووة، ويقووووودم للمؤسسوووووة الملوووووف 

ر خوووورائ  بوووو  قائمووووة مجانيووووة تسوووواعد الأشووووخاب فووووي العبووووور علووووى المؤسسووووة عبوووو الخوووواب التعريفووووي

جوجل والبحث، لمما دمكعاا من مشارلمة المعلومات الرئ سية مبل: موقع الوي؛، ساعات العمل، 

 التحددبات.

 :المؤسسوات الصو يرة والمتوسوطة تعتبور مون % 92 بناء وتحسي  موقة الوي  الخااص بالمؤسساة

موون  % 80 موقعهووا الإلكترونووي هووو أداة التسووويم الرقمووي الألم وور فعاليووة، حيووث دقوووم مووا دصوول إلووى

نترني قبل تيارة مؤسسة ما أو الشراء معاا، ولبنواء وتحسوي  موقوع الأشخاب باجراء بحث عبر الا 

 وي؛ فعال دج؛ على المؤسسة الترلمين على:

  ت صووويي المحتووووت )النصووووب والصوووور( لوجمهوووور المسووو،ادف مووون خووولال إجوووراء أبحووواي العمووولاء

 ليلمدلي (HubSpot)باست دام قال؛ شخصية المشتري الخاب 

  تحسوي  محوورش البحوث الخوواب بالمؤسسووة مون خوولال تضومي  ال لمووات الرئ سووية التوي دبحووث ععاووا

 ( للمساعدةيGoogle Trends, Keyword Plannerالعملاء واست دام أدوات مجانية مبل )

 تيادة المصداقية عن طريم شراء اسم المجالي 

 ترار أو رواب .تحسي  سهولة الاستعمال من خلال ات اذ إجراء عن طريم إضافة أ 
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  :دج؛ على المؤسسة استعمال خبرهاا في الصناعة لتبقيوف مشاركة ا حتوى القائ: على القيمة

العملاء المحتملوي  والمجتموع حوول فوائود عملهوا مبول: منشوورات أو أدلوة مدونوة، شوهادات العمولاء 

ا ، ويطلوووووم علووووى هوووووذوالموووووظفي ، فيووووددوهات تعريفيوووووة، لقطووووات مووووون حوووودي استضوووووافت  المؤسسووووة

 الأسلوب في المجال التسويقي مسمم: يالتسويم بالمحتوتي. 

  :ت وووذي وسوووائل التواصووول الاجتمووواني مجموعوووة واسوووعة مووون القنووووات بموووا فوووي التواصااال الاجتماااا ي

 ,Facebook, Instagram, YouTube, TikTok, Twitter, Snapchat, Penterest)ذلوووك: 

LinkedInالووواقعي الاسووتفادة موون كوول منصووة، للمؤسسووة فريووم مت صووي فموون  يوور  ن( مووا لووم دكوو

فبوووودلا موووون ذلووووك دجوووو؛ أ  ت وووووو  المؤسسووووة متميوووونة حقووووا فووووي منصوووووة أو اثنتووووي  علووووى الأقوووول، وقبووووول 

استبمارها للوقي والجهد دج؛ أولا القيام ببعض البحوث عون طريوم سوؤال العمولاء عون الأموالمن 

 التي دنشطو  فياا ألم ر حتم تتمكن من الوصول إلى الأشخاب المناسبي ي

 لا دوووزال لحفتااااظ علاااى الطاااابة ا حلاااي مااا  خااالا  خدماااة إساااقاط الرساااائل فاااي صااانادي  النرياااد: ا

البردوود المباشوور فعووالا لل ادووة وخاصووة للمؤسسووات التووي تريوود اسوو،اداف مجتمعهووا المحلووي، وموون بووي  

فوائوود إسووقاط صووندوق البردوود نجوود: دمكوون أ  ت ووو  من فضووة القيمووة إذا تووم التسووليم موون طوورف 

تصووميم نشوورهاا باسووت دام الأدوات المجانيووة، تضوومي  عووروض ترويجيووة لتنشووي  المؤسسووة ذاهاووا، 

 المبيعات مبل الت فيضات، الوصول إلى أددي العملاء المحتملي  بش ل مباشر.

 : الجار  التطبيق  للبحثثاريا: 

افر الخدمات الرقمية في ت. 1.2 اقة تو إلاى  ساتطرق فيا  :-بناك-الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطشخيص و

اقة خدمات  الرقمية.  تعريف الصندوق محل البحث وتشخيص و

 :-بنك–. تعريف الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 1.1.2 

يواصول فوي تألميود م انتو  علوى المسوتوت الموالي، و ، 1964سونة  -بنوك-الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط تأس        

 بنك شامل وعصري عسعى لخدمة العملاء. ، ولكن أدضا هوفق  فهو ل   خاب بتمويل السكن

فووووي التكيووووف مووووع م تلووووف التحووووولات وعمليووووات إعووووادة  -بنووووك-نجووووم الصووووندوق الوووووطني للتوووووفير والاحتيوووواطوقوووود        

الهي لوووة التوووي شوووهدها الاقتصووواد الجزائوووري واسوووتطال موالمبوووة متطلبوووات عصووورنة وتحريووور القطوووال الموووالي مووون خووولال 

 .ة إلى جان؛ الخدمات التقليددةتوجه  نحو تقددم الخدمات الرقمي

وتتمبول المهموة الرئ سوية للصوندوق فوي مرافقوة كافووة الجزائوريي  مون الأفوراد والمهنيوي  والمؤسسوات، المقيمووي               

و ير المقيمي ، سواء كوانوا مون المودخرين أو  يور المودخرين، طووال حيواهام فوي تحقيوم مشواريعهم، ويرلموز الصوندوق 

 .شرالمة مع جميع عملائ  وأصحاب المصوحة على تأس   علاقة

وللصووندوق أرقعووة قوويم أساسووية تتمبوول فووي: البقووة، الفعاليووة، المسووؤولية والتقوودم، وذلووك موون خوولال تطبيووم              

قيمو  بشو ل وال ومسوتمر، ل سواهم بووذلك فوي تعزيوز الوحودة والأداء والقوودرة التنافسوية والاسوتدامة ونقول الصووورة 

 (CNEP-Banque, 2024) ء المرتقبي  والحاليي  حول الصندوق.الإدجابية للعملا

 :-بنك-الخدمات الرقمية للصندوق الوطني للتوفير والاحتياط. 2.1.2



 

 
 

 

طاب العملاء الجدد دراسة تطبيقية ور جودة الخدمات الرقمية في استقد

 )  49-30: ص ص ) وكالة قسنطينة -بنك-ير والاحتياطبالصندوق الوطني للتوف

 

39  

سوونتطرق فووي هووذا العنصوور إلووى تحليوول محتوووت كوول موون: موقووع الويوو؛ والتطبيووم الووذكي للصووندوق، مووع الإشووارة            

 صندوق محل الدراسة ععتمد على هاتي  الأداتي  بش ل لمبير.ولكن الإلى أن  توجد أدوات رقمية أخرت 

-CNEP) :-بناااااك-الاااااوطني للتاااااوفير والاحتيااااااط الخااااادمات الرقمياااااة فاااااي موقاااااة ويااااا  الصاااااندوق  .أ

Banque, 2024) 

بطاقوووة موووزودة بشوووريحة تتوافوووم موووع المعوووادير العالميوووة، وهوووي مرتبطوووة بحسووواب  هووويبطاقاااة التاااوفير:  

 .إجراء عمليات السح؛ والإددال في أي م ا  وفي أي وقي التوفير الخاب بالعميل، وتمكن  من

بمبابوة امتوداد مباشور لحسواب  تعتبور بطاقوة الودفع موا بوي  البنووشبطاقاة الادفة ماا باي  البناو :  

العميول، وهوي بطاقوة دفوع موا بوي  البنووش تتويس لو  إجوراء السوح؛ والمودفوعات عون قورب وعون بعوود 

 .بأما ، ولمذلك عمليات التحويل والاستلام

بوواجراء  يCIBي جهووات عسوومس لحاموول بطاقووة الوودفع مووا بووي  البنوووش هووو محطااة الاادفة االتسرو اا : 

م خصوووم المبلوووئ تلقائيوووا مووون الحسووواب البن وووي يوووتدفوووع وسوووداد الفوووواتير بسووورعة وجأموووا ، و  عمليوووات

 .بنك –للعميل ويحول إلى حساب  المهني المفتو  في الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 

إم انيوة دفوع مشوتردات  (e-Paiement) تتويس خدموة الودفع الإلكترونوياالتسرو ا : خدماة الادفة  

درسووول كلموووة مووورور ، حيوووث ينووونترنوووي علوووى مواقوووع الويووو؛ التوووي تقبووول الووودفع الإلكترو وفوووواتير عبووور الا 

إلووى رقووم هوواتف العضووو المن وورط فووي كوول معاملووة جددوودة باوودف ضووما  أمووا   (SMS OTP) فريودة

حامووول لبطاقوووة  -بنوووك–ل لووودت الصوووندوق الووووطني للتووووفير والاحتيووواطالعمليوووات، ويمكووون لأي عميووو

 .الدفع ما بي  البنوش الكلاسيكية أو الذهبية الاستفادة من هذو الخدمة

 (SMSing) تتوويس خدموة الرسووائل النصوية القصوويرة(: SMSخدماة الرسااائل النصاية القصاايرة ) 

حموووول علوووى مووودار السووواعة، وفوووي للعميووول ام انيوووة الحصوووول علوووى معلوماتووو  البنكيوووة علوووى هاتفووو  الم

قووا العميوول علووى اطوولال دائووم بمعلومووات متنوعووة دبجميووع أدووام الأسووبول، فموون خوولال هووذو الخدمووة 

توووووافر دفتوووور الشووووي ات وجطاقووووة ، رصوووويد حسوووواب  مووووع متابعووووة المبووووالئ المخصووووومة/المدفوعة) :مبوووول

وتعوووات اةليوووة العميووول للووودفع موووا بوووي  البنووووش وعوووروض البنوووك التجاريوووة، عمليوووات السوووح؛ مووون الم

للأوراق النقددة، والمدفوعات عبر محطوات الودفع الإلكترونوي وعبور الإنترنوي، التوذلمير قبول حلوول 

شوووي ات وسوووندات ومسوووتحقات  يووور مسوووددة، التحوووويلات الوووواردة عبووور نظووووام ، تووواريخ الاسوووتحقاق

(RTGS ،)اتفاقات التمويل، وما إلى ذلك. 

الووطني  هو تطبيم محمول تم تطوويرو مون قبول الصوندوق و "CNEP Connect"" دحمل اسمب. التطبي  ال ك : 

والوووذي دتوووويس للعموووولاء الولوووو  عوووون بعوووود إلوووى حسوووواباهام وميوووونات أخووورت بأمووووا  علووووى موووودار  -بنووووك–للتووووفير والاحتيوووواط

 (CNEP-Banque, 2024) .الساعة وفي جميع أدام الأسبول
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يعيوووووي : العمووووولاء الأفوووووراد، المؤسسوووووات ويمكووووون اسوووووتعمال هوووووذا التطبيوووووم مووووون طووووورف كووووول مووووون: الأشوووووخاب الطب        

 .الفرددة، المهن الحرة و يرهاي الأشخاب المعنويي : الشركات، والمؤسسات، والجمعيات، والإدارات

دج؛ أ  د و  العميل حواملا لحسواب أو ألم ور مفتوو   في:يCNEP Connectوتتمبل شروط الولو  إلى تطبيم ي         

 وفقووا للشووروط التووي دضووعها البنووكي ت ندوول تطبيووم يCNEP Connectمام يلوودت البنووكي الاشووتراش فووي عقوود الانضوو

 (.Play Store) المتا  على نافذة يCNEP Connectي

اطوووولال العميوووول علووووى حسووووابات  فتتمبوووول فووووي:  أمووووا ب صوووووب الخوووودمات المقدمووووة عبوووور تطبيووووم الهوووواتف المحمووووول         

حجوو؛ ي طلوو؛ دفتوور الشووي اتي تحووويلات فوريووةإجووراء ي وجطاقاتوو  وعملياتوو  الماليووةي الحصووول علووى لمشووف حسوواب

تحددووووود مواقوووووع الوكوووووالات والموتعوووووات اةليوووووة لووووولأوراق النقددوووووة ي محوووووول العمووووولاتي الاطووووولال علوووووى الرصووووويدي البطاقوووووة

حزمووووووووة ، الحووووووووزم المتاحووووووووة للتسووووووووويم: )حزمووووووووة الخوووووووووابي إعلانووووووووات ومسووووووووتجداتي والتجوووووووواري معلومووووووووات الاتصووووووووال

 .(حزمة شخصية+، زمة المهنيي ، حات+، حزمة المهنيي حزمة المؤسسات، حزمة المؤسس، .+الخواب

 :-اختبار الفترضيات وتحليل رتائل المقابلة الميدارية. 2.2

قابلوة والتوي توم إجراءهوا موع نائو؛ المواختبوار الفرضويات قمنوا باعوداد دليول  الأسئلة البحبية بادف الإجابة على        

قسوونطينة، وقوود شووملي هووذو المقابلووة أسووئلة مقسوومة  وكالووة -نووكب-مووددر فوورل الصووندوق الوووطني للتوووفير والاحتيوواط

لموودة سوواعة ونصووف، وفيمووا دلووي نسووتعرض أسووئلة  وكالووة قسوونطينةوتووم إجووراء المقابلووة فووي مقوور ، أبعوواد بحبنووا حسوو؛

 .2024-12-09لها وقد تم إجراء المقابلة بتاريخ:  ليلناالمقابلة كل على حدت مع إجابات المسؤول وتح

توم ذلوك اعتموادا علوى تحليول إجابوات الأسوئلة النلايراة:  حليالاختبار الفترضية الفترعية الأولى وت 1.2.2

 التالية:

لتتااو  خاادماتت: الماليااة اات فعاليااة، مااااي أواا: المعااايير الاااي تركاامو  عل هااا عنااد تصاامي: موقااة : 01السااؤا  -

 وي  والتطبي  ال ك  للصندوق؟ال

  ووووا  ذلوووووك لموقوووووع الويووووو؛ أو تصوووووميم  فوووووي الحقيقوووووة إ  المعوووووادير :01ااجاباااااة الخاصوووووة بالتصوووووميم سوووووواء كو

التطبيووم الووذكي دووتم تحددوودها موون طوورف المددريووة العامووة للصووندوق فووي الجزائوور العاصوومة، أمووا نحوون فووي 

 الفرول فاننا نتلقا موقع الوي؛ والتطبيم الذكي جاهزين للاستعمال بمعاديرو التي حددهاا المددرية.

ف فاااي معااااايير تصااامي: موقااااة الويااا  ومعاااايير تصاااامي: التطبيااا  الاااا ك  وااال يوجااااد اخاااتلا : 02الساااؤا   

 للصندوق وإاا لاحظت: اختلاف لمااا و ا الاختلاف حس  رأيت:؟

  بأننوا لسونا مون نصومم موقوع الويو؛ والتطبيوم الوذكي ولكون  الإجابوة السوابقةلمما صورحنا فوي  :02ااجابة

معامووا درلمووز علووى جانوو؛ معووي ، فووالموقع مووبلا  ت تلووف المعووادير بووي  موقووع الويوو؛ والتطبيووم الووذكي لأ  كوول

 درلمز على الجان؛ المعلوماتي، أما التطبيم درلمز على الجان؛ الخدماتي )تقددم الخدمات(.

 كيف يت: استعما  موقة الوي  والتطبي  ال ك  لاستقطاب عملاء جدد للصندوق؟ : 03السؤا   -

  يو؛ والتطبيوم الووذكي مون حيوث الكوم ال وافي موون   المميونات التوي تتووفر فوي كوول مون موقوع الو إ :03ااجاباة

المعلومووات وطوورق التواصوول المتنوعووة التووي ععلوون ععاووا الصووندوق فووي موقعوو  وتطبيقوو ، تسووهيل العمليووات 
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نترنوي خر العمليات التي تموي فوي حسواب ، سوداد فوواتير الا وعلى العميل )معرفة رصيد حساب ، معرفة 

 ؛ العميل للتعامل عبر هات  الوسائل الرقمية.والكهرجاء وال ات ...الخ(، هي التي تستقط

كياااف ىسااانى الصاااندوق لمياااادة مرئياااة موقاااة الويااا  والتطبيااا  الااا ك  والخااادمات الااااي : 04الساااؤا   

 يقدمها للعملاء؟

  ن طريوووم قووودرة موقوووع الويووو؛ والتطبيوووم الوووذكي علوووى مووونس تشوووكيلة متنوعوووة مووون الخووودمات عووو :04ااجاباااة

 لعميل الوقي والجهد.المالية الرقمية التي ت تصر على ا

حساا  رأيتاا: ماا وااو دور موقااة الويا  والتطبياا  الهاااتفت  فاي اسااتقطاب العماالاء الجاادد : 05الساؤا   

 حو  الخدمات الرقمية؟

  موقوووع ويووو؛ الصوووندوق والتطبيوووم الوووذكي لهوووم دور فوووي اسوووتقطاب العمووولاء الجووودد مووون خووولال  :05ااجاباااة

لوسوووووائ ، وز  اسوووووتعمال موقوووووع أو تطبيوووووم سوووووهل تنوووووول الخووووودمات الماليوووووة الرقميوووووة المقدموووووة عبووووور تلوووووك ا

ومفهر  بش ل جيد، ويدعم الل ة العرجية والفرنسوية عسواعد علوى جوذب العمولاء الجودد للتعامول موع 

 الصندوق.

مووووون خووووولال إجابوووووات المسوووووؤول حوووووول أسوووووئلة بعووووود التصوووووميم ودورو فوووووي اسوووووتقطاب العمووووولاء الجووووودد نسوووووتنتج              

يووودا  الوووواقعي للتصوووميم )تصوووميم موقوووع الويووو؛ والتطبيوووم الوووذكي( فوووي اسوووتقطاب بوجوووود دور فعلوووي فوووي المح  تصوووري

العمولاء الجوودد فووي الصووندوق محوول الدراسوة، وموون خوولال أجوجتوو  علووى مجموعوة الأسووئلة السووابقة دمكوون لنووا إعطوواء 

ني "يوجاد دور للتصامي: فاي اساتقطاب العمالاء الجادد فاي الصاندوق الاوطقبول للفرضية الأولى والتي تني علوى: 

 بوكالة قسنطينة". -بنك-للتوفير والاحتياط

ونفسووور هووووذو النتيجوووة بأنوووو  ر وووم الاخووووتلاف فوووي طوووورق تصوووميم موقووووع الويووو؛ والتطبيووووم الوووذكي إلا أ  لملاهمووووا              

رتقو؛ ليتحصوول علووى المعميوول العسواهم بشوو ل لمبيور فووي جوذب العموولاء الجودد للصووندوق، لأ امووا أول موا دتوجوو  إليو  

الصوووندوق أو حوووول أحووود خدماتووو ، وز  الجاذبيوووة فوووي التصوووميم وجماليوووة عووورض المحتووووت وتناسوووم علوموووات حوووول الم

الألوا  تؤثر بش ل مباشر على العقل الباطن لودت العميول المرتقو؛ موا دجعلو  دتصوفس الموقوع أو التطبيوم بأريحيوة 

احتماليوووووة اقتناعووووو  لمبيووووورة ولمووووودة أطوووووول وكلموووووا تادت مووووودة تصوووووفس العميووووول لموقوووووع أو تطبيوووووم الصوووووندوق كلموووووا تادت 

دقوووم بوواجراء تحسوو نات دائمووة فووي الجانوو؛  محوول الدراسووة بالتعاموول مووع ذلووك الصووندوق دو   يوورو، وز  الصووندوق 

الفنوي للموقوع والتطبيووم وفوي الحقيقوة هووذا لو   لر بوة شخصووية مون مسوؤولي الصووندوق بول هوو ضوورورة حتميوة فووي 

لصوندوق جوذب العمولاء وتوسويع حصوت  السووقية ظل سيطرة التكنولوجيا على جميع القطاعات ل ستطيع هوذا ا

 ومواجهة المنافسة.

 تم ذلك اعتمادا على تحليل إجابات الأسئلة التالية: رة:يالنلا حليلوت ثاريةاختبار الفترضية الفترعية ال 2.2.2

ناااد بحاااث العميااال عااا  خدماااة مالياااة معيناااة ليساااس موجاااودة فاااي الصااافتحة الرئيساااية، : ع06الساااؤا   

 موقة الوي  الخاص بت: أو تطبيقت: ال ك ؟ كيف يردوا بسهولة في
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  فووووي موقووووع الويوووو؛ لووووددنا خاصووووية البحووووث السووووريع، أمووووا ب صوووووب التطبيووووم الووووذكي نجوووود أ   :06ااجابااااة

الخدمات مفهرسة ومنظمة حيث تظهور كول الأقسوام فوي الصوفحة الرئ سوية وعليو  لون دجود العميول أي 

 صعوجة في البحث عن الخدمات.

طااااارق  حموقاااااة الويااااا  الخااااااص بتااااا: وتطبااااايقت: الااااا ك  ارشاااااادات تو اااااوااااال توجاااااد فاااااي : 07السااااؤا   

 استعما  خدماتت: الرقمية؟

  نعوووم دووووفر الصوووندوق المعلوموووات الخاصوووة ب دماتووو  وطووورق الاسوووتفادة معاوووا سوووواء فوووي موقوووع  :07ااجاباااة

( توضووووووم لميفيووووووة اسووووووتعمال أ لوووووو؛ pdfالويوووووو؛ أو التطبيووووووم، حيووووووث دوووووووفر الصووووووندوق ملفووووووات بصووووووي ة )

طاقووات التووي دجوود العميوول صووعوجة فووي اسووتعمالها، حيووث عنوودما دقوووم العميوول بتحميوول الخوودمات أو الب

الملف دطلع علوى إرشوادات الاسوتعمال وهوذا موا دمكنو  مون فهوم الخطووات بالكتابوة التفصويلية والصوور 

 المرفقة لها.

وااااااااال يوجاااااااااد فاااااااااي موقاااااااااة الويااااااااا  أو التطبيااااااااا  الااااااااا ك  أمااااااااااك  م صصاااااااااة لطااااااااار  : 08السااااااااؤا   

 ء آراء العملاء حو  الخدمات المالية المعروضة؟ الاستفتسارات وإبدا

  في الحقيقة لا توجد، ولكن دوجد رلمن الأسئلة الشائعة الوذي دطور  أ لو؛ التسواالات التوي  :08ااجابة

 قد ت طر ببال العميل وزجاب،اا.

حساااااا  رأيتااااا: مااااااا واااااو دور سااااااهولة اساااااتعما  موقااااااة الويااااا  أو التطبياااااا  الاااااا ك  : 09الساااااؤا   

 طاب العملاء الجدد؟للصندوق في استق

  إ  كل من موقع الوي؛ والتطبيم الذكي تم تصميمهم من طرف م تصي  تقنيي  بأسولوب  :09ااجابة

بسي  عسهل على كل فئات العملاء فهم الخطوات اللاتمة لأي خدمة، لمما لاحظنا بعد تفحصنا لموقع 

ع الويو؛ لأي عميول بالل وة وي؛ الصندوق أن  دودعم ل توي  العرجيوة والفرنسوية وهوذا عسوهل تصوفس موقو

التووووي تلائموووو ، لممووووا أ  الصووووندوق دقوووووم بعوووورض خدماتوووو  بطريقووووة مفهرسووووة فووووي كوووول موووون موقووووع الويوووو؛ أو 

 التطبيم الذكي وهو ما عسهل على أي عميل جددد التصفس.

وموووون خووووولال إجابوووووات المسووووؤول علوووووى أسوووووئلة بعوووود سوووووهولة الاسوووووتعمال ودورو فووووي اسوووووتقطاب العمووووولاء الجووووودد              

ستنتج تصريح  بوجود دور فعلي في الميدا  الواقعي لسهولة استعمال موقع الوي؛ والتطبيم الذكي التوي تعورض ن

، وموون خووولال -بنووك-الخوودمات الماليووة الرقميووة فووي اسووتقطاب العموولاء الجوودد للصووندوق الوووطني للتوووفير والاحتيوواط

تني على: يدوجد دور لسهولة الاسوتعمال  أجوجة مسؤول الصندوق دمكن لنا إعطاء قبول للفرضية البانية والتي

 بوكالة قسنطينةي. -بنك-في استقطاب العملاء الجدد في الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

نفسوور هووذو النتيجووة موون خوولال أ  الصووندوق محوول الدراسووة دبووذل مجهووودات لمبيوورة فووي إطووار توووفير موقووع                

ي  المجهودات التي بذلها الصوندوق فوي هوذا الإطوار نجود: خاصوية البحوث ومن ب ،وي؛ وتطبيم ذكي سهل الاستعمال

كلموووات مفتاحيوووة تسووواعد فوووي إدجووواد موووا دبحوووث عنووو  العميووول بسوووهولة  مووون خووولالالسووريع أي البحوووث عووون أي معلوموووة 

سوووريعة التحميووول تحتووووي الشووور  المفصووول حوووول بعوووض الخووودمات والإجوووراءات حتوووم  (pdf)وقسووورعة، تووووفير ملفوووات 

ل فهم لميفية الاستفادة معاا بدو  أ  دضطر للذهاب إلى مقر الصوندوق للاستفسوار أو دو  الحاجوة دتسنم للعمي
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لإجراء الاتصال الهاتفي، لمما دوفر الصندوق قسوم الأسوئلة الشوائعة التوي دضوع فياوا أ لو؛ الأسوئلة التوي قود ت طور 

والتطبيووم بعوودة ل ووات حتووم د تووار  علووى بووال العميوول مووع إجابووة تفصوويلية ععاووا، لممووا أنوو  دوووفر كوول موون: موقووع الويوو؛

العميوول ل ووة التصووفس المناسووبة لوو ، لممووا لاحظنووا فهرسووة المحتوووت علووى الوسووائ  الرقميووة بشوو ل موونظم عسووهل علووى 

العميل عملية التصفس، وز  كل ما سبم ذلمرو ل  دور واضم وجلي في جذب العملاء الجدد للتعامل موع الصوندوق 

 استعمال موقع  الإلكتروني وتطبيق  الهاتفي. وذلك لما دجدون  من مينات وسهولة في

 تم ذلك اعتمادا على تحليل إجابات الأسئلة التالية:النلايرة:  حليلوت لثالثةاختبار الفترضية الفترعية ا  3.2.2

فيمااااا تتمثاااال المعلومااااات الاااااي يوفروااااا الصااااندوق عاااا  خدماتاااا  الماليااااة عناااار موقااااة : 10السااااؤا   

 الوي  والتطبي  ال ك ؟

  ععوورض الصووندوق موون خوولال موقووع الويوو؛ الخوواب بوو  معلومووات تعريفيووة حولوو  ويعلوون عوون  :10ااجابااة

الخوودمات التقليددووة أو الرقميووة، لمموا دوضووم أدضووا خطوووات فووتس  عوروض عوروض خدماتوو  الماليووة سووواء

التطبيوم الوذكي فانو  دضوع  حساب ويوضم سياسات  التسعيردة ولميفية حفاظ  علوى أمون البيانوات، أموا

 المعلومات الموجودة على موقع الوي؛.تقريبا نف  

 كيف يت: تنظي: المعلومات المعروضة على موقة الوي  والتطبي  ال ك ؟: 11السؤا   

  كالتوووالي: )الخووواب، المؤسسوووات، الموورقيي  العقووواريي ، الصوويرفة الإسووولامية(، أي  دوووتم ترتي اووا :11ااجابااة

 أ اا مرتبة حس؛ الفئات الموجهة لها الخدمات.

وااااااال تسااااااتطيعو  مااااااا  خااااااالا  موقااااااة الويااااااا  أو التطبيااااااا  الاااااا ك  جماااااااة وت ااااااامي  : 12السااااااؤا   

المعلومااااااات السااااااابقة والقديمااااااة عاااااا  التاااااااريو الشاااااارا   لعملائتاااااا:؟ وكيااااااف تسااااااتعملو  واااااا   

 المعلومات؟

  قنيوات تسواعد فوي جموع مبول هاتو  ت نعم، بل إ  موقع الويو؛ والتطبيوم الوذكي دحتووو  علوى :12ااجابة

موافقوووة العميووول مجووورد تووو  التقنيوووات نجووود أدوات ملفوووات تعريوووف الارتبووواط التوووي بالبيانوووات، ومووون بوووي  ها

 دقوم الموقع بتتبع نقرات ذلك العميل. عااعل

 ما وو دور جودة المعلومات في استقطاب العملاء الجدد حس  وجهة رظرك:؟: 13السؤا   

  لوووى كافووة المعلوموووات إ  جووودة ودقوووة وحداثووة المعلوموووات تجعوول العميوول المرتقووو؛ دتحصوول ع :13ااجابااة

أ  الصوندوق دتصووف بالشووفافية و بووالتوي دحتاجهووا حوول الصووندوق أو الخودمات بسووهولة موا دزيوود شوعور 

 ما دزيد فرب تعامل العميل مع .

بالصووندوق علووى أسووئلة بعوود جووودة المعلومووات ودورو فووي اسووتقطاب العموولاء الجوودد ل موون خوولال إجابووات المسووؤو        

علوي فوي الميوودا  الوواقعي لجوودة معلومووات موقوع الويو؛ والتطبيووم الوذكي و يرهوا موون نسوتنتج تصوريح  بوجووود دور ف

الأدوات الرقميووووة فووووي جووووذب عموووولاء جوووودد للصووووندوق محوووول الدراسووووة، وموووون خوووولال أجوجتوووو  دمكوووون لنووووا إعطوووواء قبووووول 

الووطني للفرضية البالبة والتي تني على: يدوجد دور لجودة المعلومات فوي اسوتقطاب العمولاء الجودد فوي الصوندوق 

 بوكالة قسنطينةي. -بنك-للتوفير والاحتياط
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ونفسووور هوووذو النتيجووووة بوووأ  الصوووندوق دحوووورب بشووو ل دائوووم علووووى عووورض معلوموووات حووووول خدماتووو  سوووواء كانووووي        

خدمات تقليددة أو رقمية، لمما دقوم بتحييعاا عند إجراء تحددبات على بعض الخودمات، لمموا أ  الصوندوق دووفر 

الفئووات المتعاموول معهووا، وعنوود الولووو  لأي موون تلووك الخوودمات نجوود الشوور  المفصوول  المعلومووات بشوو ل موونظم حسوو؛

ال وافي لتلوك الخودمات ومميناهاوا وشوروطها، لممووا أ  الصوندوق عسوتعمل أداة تعقو؛ المسولك الإلكترونوي للعموولاء أي 

يووووووة وفووووووم تتبووووووع نقووووووراهام لمعرفووووووة اتجوووووواو ر بوووووواهام وميووووووولاهام حتووووووم دتسوووووونم للصووووووندوق تشووووووكيل جوووووووهر الخدمووووووة المال

متطلبوووواهام، وز  حصووووول العميوووول المحتموووول علووووى المعلومووووات ال افيووووة والشوووواملة لا دكفووووي ليووووتم جذبوووو  بوووول دجوووو؛ أ  

: الدقووة، المصووداقية، الفعاليووة والحداثووة وهووذا تووي موون بيعاوواتتوووافر تلووك المعلومووات علووى معووادير جووودة المعلومووات وال

 ب العملاء الجدد للتعامل مع الصندوق كل  من شأن  أ  دجعل المعلومات المعروضة قادرة على جذ

توووم ذلوووك اعتموووادا علوووى تحليووول إجابوووات الأسوووئلة النلايراااة:  حليااالوت رابعاااةاختباااار الفترضاااية الفترعياااة ال 4.2.2

 التالية:

فيما تتمثل الوسائل والنرمريات التقنية الااي ىعتمادوا الصاندوق للحفتااظ علاى : 14السؤا   

 أم  التعاملات المالية لعملائ ؟

  لصوووووندوق مقووووور خووووواب فوووووي الجزائووووور العاصووووومة مهمتووووو  الوحيووووودة هوووووي السوووووهر علوووووى تطووووووير ل :14ااجاباااااة

البرمجيوووات والتقنيوووات المختصوووة فوووي أمووون المعلوموووات الماليوووة أو الشخصوووية سوووواء للصوووندوق أو للعميووول، 

لمموا دقووم موووظفي الصوندوق بتوعيوة العموولاء الجودد أو حتووم القوداما حوول لميفيووة حمواد،ام لمعلوموواهام 

 للبطاقة أو تعاملهم عبر التطبيم الذكي أو موقع الوي؛.  عند استعمالهم

 فيما تتمثل الاجراءات الاي تستعملونها لحماية البيارات الشخصية للعملاء؟: 15السؤا   

  كول مكتو؛ فوي الصوندوق لو  حاسو؛ ولوي خواب بو ، دحمول اثنوا  مون كلموات السور موع بعوض  :15ااجابة

د دمكنوووو  فتحوووو  مووووا عوووودا الموظووووف المسووووؤول عنوووو ، حيووووث إجووووراءات الأمووووا  لفووووتس الحاسوووووب الووووذي لا أحوووو

دحووورب الصوووندوق علوووى سووورية معلوموووات العمووولاء لدرجوووة عووودم توووداولها بوووي  المووووظفي ، وكووول موظوووف لووو  

 نظام أمن معلومات خاب ب .

أما التطبيوم الوذكي عنود الخورو  منو  وزعوادة الولوو  لو  دطلو؛ إعوادة كلموة السور مون جددود، لمموا بو  خاصوية            

دخوووال كلموووة ميووونة أ  لوحوووة المفووواتيس الخاصوووة بكتابوووة كلموووة السووور تت يووور مواضوووع الحوووروف باوووا عنووود كووول محاولوووة لإ م

ووا  هنووواش شوووخي بقووورب العميووول وأثنووواء ادراجووو  ل لموووة السووور الخاصوووة بووو  ورأت مواضوووع  السووور، وهوووذا تحسوووبا إذا كو

 يووور فوووي كووول مووورة موووا دجعووول هوووؤلاء طفووول علوووى العميووول معرفوووة الحوووروف لأ اوووا تتللمتلا دمكووون  ذو الطريقوووةالحوووروف، باووو

المتطفلووي   يوور قووادرين علووى تووذلمرها، لممووا أ  الصووندوق دجبوور عملائوو  علووى ت ييوور كلمووة السوور الخاصووة باووم كوول فتوورة 

وفترة، ويجبرهم على عدم استعمال كلمة سر سابقة، لمما أن  من شروط كلمة السر أ  تحتوي علوى حوروف لمبيورة 

 ا.وص يرة وأرقام ورموت حتم دتم قبوله

وااال يقاااوم الصاااندوق بحمااالات توعوياااة لعملائااا  تسااااو: فاااي إدراكهااا: لمااادى أومياااة : 16الساااؤا   

 حماية معلوماته:؟
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  عم دقوم الصندوق بتوعية العملاء حيث نقووم موبلا بشور  قواعود الأموا  للعميول الجددود : ن16الإجابة

دم لمتابووة الرمووز السووري أو القووددم )لمعوودم توورش البطاقووة الإئتمانيووة مووع رمزهووا السووري فووي م ووا  واحوود، عوو

علووووووى البطاقووووووة، عوووووودم إعطوووووواء معلومووووووات البطاقووووووة لأي طوووووورف، فووووووي حالووووووة ضوووووويال البطاقووووووة دجوووووو؛ إعوووووولام 

 الصندوق بش ل فوري(.

 ماوو دور الأم  السينرا   في استقطاب العملاء الجدد حس  وجهة رظرك:؟: 17السؤا   

  ر الأمووووون السووووويبراني وحمادوووووة دوووووتم ذلوووووك عووووون طريوووووم عنصووووور البقوووووة الوووووذي دوووووتم تعزيوووووزو بتووووووف :17ااجاباااااة

المعلومات المتعلقة بالعميل موا دولود لددو  ثقوة فوي الصوندوق ويزيود مون شوعور ارتيوا  العميول للصوندوق 

 ما دزيد فرب انجذاب  للتعامل مع هذا الصندوق دو  سواو.

لاء الجوودد نسووتنتج موون خوولال إجابووات المسووؤول علووى أسووئلة بعوود الأموون السوويبراني ودورو فووي اسووتقطاب العموو             

بوجود دور فعلي في الميدا  الواقعي للأمن السيبراني في موقع الوي؛ أو التطبيوم الوذكي فوي جوذب العمولاء  تصريح 

الموورتقبي  للتعاموول موووع الصووندوق، ومووون خوولال أجوجتووو  دمكوون لنووا إعطووواء قبووول للفرضوووية الرابعووة والتوووي تووني علوووى: 

بوكالوووة  -بنووك-عموولاء الجووودد فووي الصووندوق الوووطني للتووووفير والاحتيوواطيدوجوود دور للأموون السوويبراني فوووي اسووتقطاب ال

 قسنطينةي.

قيوووام الصووندوق بتوووفير مقووور كاموول بالعاصوومة عسوووهر فيوو  المختصووو  علوووى  موون خوولالونفسوور هووذو النتيجوووة              

ندوق وسوو ؛ ترلميوون الصووموووظفي الصووندوق وعملائوو ، بووالأخي تطوووير بوورامج حفووس البيانووات ل وول أطووراف العلاقووة 

اسووتعمال التكنولوجيووا دجعوول أي فوورد أو مؤسسووة عرضووة لمخوواطر القرصوونة التووي هاوودد  علووى الأموون السوويبراني هووو أ 

سووولامة البيانوووات، وجموووا أ  الصوووندوق بنوووك دتعامووول بوووالأموال فانووو  دوووولي اهتموووام ألمبووور بجانووو؛ حفوووس البيانوووات وذلوووك 

، المتعلوم بحمادوة المعطيوات ذات 34دة الرسمية رقم بالجري 2018دونيو  10المؤرخ في:  18-07تطبيقا للقانو  رقم 

الطووووابع الشخ وووو ي، وفووووي هووووذا الإطووووار لاحظنووووا اسووووتعمال الصووووندوق لبوووورامج خاصووووة بووووأمن المعلومووووات الشخصووووية أو 

تعزيووز  ااالماليووة للعموولاء بالإضووافة إلووى توووفيرو لووبعض الحيوول الذلميووة باسووتعمال تقنيووات تكنولوجيووة حددبووة موون شووأ 

اني، لمما لاحظنا أثناء إجراءنا للمقابلة الميدانية حرب مووظفي الصوندوق علوى توعيوة العمولاء عنصر الأمن السيبر 

الشووددد وصوورام،ام فووي تنفيووذ الإجووراءات التووي تحمووي  ترلميوونهمعنوود تسووليمهم البطاقووات الخاصووة باووم وهووذا مووا دؤلموود 

ية ععوزت شوعور العميول المحتمول أمن المعلومات، وز  كل ما سبم ذلمرو من تضوافر لوجهوود الماددوة والتقنيوة وال شور 

 بالأما  عند ر بت  في التعامل مع هذا الصندوق، وهذا دزيد من فرب تعامل  مع الصندوق محل الدراسة.

 النلايرة:  رئيسية للبحث وتحليلاختبار الفترضية ال 5.2.2

يوة فوي اسوتقطاب العمولاء بما أ  الفرضية الرئ سية للبحث كاني لمما دلوي: يدوجود دور لجوودة الخودمات الرقم         

بوكالوة قسوونطينةي وهووذو الفرضووية بن وي اعتمووادا علووى أبعوواد  -بنووك-الجودد فووي الصووندوق الووطني للتوووفير والاحتيوواط

جووووودة الخوووودمات الرقميوووووة المقسوووومة فوووووي الفرضوووويات الفرعيوووووة الأرقعووووة حسوووو؛ تقسووووويمات الخبووووراء فوووووي مجووووال جوووووودة 

لة الاسووتعمال، جوووودة المعلومووات، الأموون السووويبراني( وجمووا أنووو  : )التصوووميم، سووهو تتمبوول فوويالخوودمات الرقميووة والتوووي 
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تألموووود لنووووا صووووحة كوووول الفووووروض الفرعيووووة فووووا  هووووذا ععنووووي ثبووووات صووووحة الفرضووووية الرئ سوووويةي ومنوووو  دمكوووون القووووول أ  

 .الفرضية الرئ سية للبحث فرضية مقبولة

تقوددم خودمات ماليوة رقميوة ذات عسوعى ل -بنك-ونفسر هذو النتيجة بأ  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط       

جووودة عاليووة وذلووك باتباعوو  لعوودة معووادير موون بيعاووا: توسوويع نطوواق الخوودمات المقدمووة موون خوولال اسووت دام الأدوات 

الرقميووة فووي عوورض وتوتيووع الخوودمات، عوورض معلومووات الخوودمات فووي الوقووي المناسوو؛ والعموول علووى إجووراء التحيوووي  

موقووع الويووو؛ والتطبيوووم  الوووذكي وذلووك بتنظووويمهم وفهرسووو،ام بشووو ل المناسوو؛ فوووي كووول موورة، تسوووهيل إجوووراءات تصوووفس 

واضووم عسووهل علوووى العميوول التعامووول معوو ، الترلميووون علووى عنصوور الجاذبيوووة فووي التصوووميم، توووفير الجهوووود المبذولووة مووون 

 طرف الصندوق لتوفير أمن بيانات عملائ  لزيادة ثق،ام في التعامل مع .

 شلمالية سواء التقليددوة أو الرقميوة متشواباة إلوى حود لمبيور أي أ  أ لو؛ البنوو ويج؛ التنوي  إلى أ  الخدمات ا         

لتميوووون عوووون اط لتقوووودم نفوووو  الخوووودمات، وهووووذا بوووودورو خلووووم تحوووودي لمبيوووور أمووووام الصووووندوق الوووووطني للتوووووفير والاحتيوووو

المنافسووي  وذلووك موون خوولال السووعي نحووو تطوووير مسووتوت الجووودة فووي الخوودمات المقدمووة وليووتم ذلووك اسووتوج؛ علووى 

صندوق الترلمين على تحقيم الجودة من خلال أبعادها التوي قمنوا بدراسو،اا فوي بحبنوا، وقود وجودنا الاهتموام الكبيور ال

موون طوورف الصوووندوق علووى الر وووي بمسووتوت الخووودمات وتطبيقوو  الفعلووي لأبعووواد ومرتكووزات جوووودة الخوودمات الرقميوووة 

      لحفا  على العملاء الحاليي .وهذا ب رض جذب المزيد من العملاء الجدد أي توسيع قاعدة عملائ  وا

II. الطرق والأدوات 

مجتمع هذو الدراسة عشمل جميع موظفي الصندوق بوكالة قسنطينة، لكن بس ؛ استحالة استجابة         

وتفرل الموظفي  ولمذلك بس ؛ إلمام المستجوب )نائ؛ مددر الفرل( ب ل حيثيات الموضول البحثي قمنا باجراء 

ث تم تقسيم أداة المقابلة حس؛ أرقعة أبعاد وثم تم عرضها للتحكيم من طرف خبراء في المقابلة مع  فق ، حي

أدضا بأداة تحليل المضمو  لتحليل الخدمات الرقمية بموقع وي؛  وقد است دمنامنهجية البحث العلمي، 

أبعاد ت توافر ها تحليلا منطقيا حس؛ مدوتطبيقات الصندوق، وقعد تلقي الإجابات على دليل المقابلة تم تحليل

 الدراسة حس؛ تصريحات المستجوب.

III.رتائل الدراسة 

 خلي البحث إلى جملة من النتائج والاقتراحات نوردها فيما دلي: وقد   

 :تتمبل في إلى جملة من النتائج وصلنامن خلال بحبنا ت نتائل البحثية:ال

وكالة قسنطينة دور في تيادة  -بنك-حتياطلوخدمات الرقمية ذات الجودة العالية بالصندوق الوطني للتوفير والا -

جذب العملاء الجدد من خلال أبعادها التالية: )التصميم، سهولة الاستعمال، جودة المعلومات، الأمن 

تعتبر بمبابة وسيلة هامة للتوج  نحو الأسالي؛ الرقمية الحددبة والترلمين على فعالية توفير ف ي السيبراني( 

وتعزيز التوج  نحو الخدمات المالية  تطوير الصناعة المالية ، وهذا ل  دور لمبير فيالجودة في الخدمات المالية

 الرقميةي
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الصندوق بدوجد دور للتصميم الجذاب لموقع الوي؛ والتطبيم الهاتفي الذكي في استقطاب العملاء الجدد -

 وكالة قسنطينة نموذجاي -بنك-الوطني للتوفير والاحتياط

ل موقع الوي؛ والتطبيم الذكي في استقطاب العملاء الجدد للتعامل مع الصندوق دوجد دور لسهولة استعما-

 وكالة قسنطينة نموذجاي -بنك-الوطني للتوفير والاحتياط

دوجد دور لجودة المعلومات المعروضة عبر موقع الوي؛ والتطبيم الذكي في استقطاب العملاء الجدد للصندوق -

 ة قسنطينة نموذجايوكال -بنك-الوطني للتوفير والاحتياط

دوجد دور لتوفير الأمن السيبراني وحمادة بيانات العملاء الشخصية والمالية عند استعمالهم لموقع الوي؛ -

وكالة قسنطينة  -بنك-والتطبيم الذكي في استقطاب العملاء الجدد للصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 نموذجاي

 زيز وتطوير الخدمات المالية التي دتلقاها الأفراد في المجتمعيلجودة الخدمات الرقمية أهمية لمبيرة في تع-

الفعالة في تسهيل  اتتسم الخدمات الرقمية ب صائي جوهرية تمينها عن الخدمات التقليددة لعل أهمها قدرها-

 حصول العميل على الخدمة مع تقليل الوقي والجهد.

من خلالها عن دور جودة الخدمات الرقمية في  بعد إجراءنا للدراسة التطبيقية التي بحبنا :قسراحاتالا

مع اختيارنا لوكالة قسنطينة لمنموذ   -بنك-استقطاب العملاء الجدد في الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 نذلمرها لمما دلي: قتراحاتتوصلنا إلى جملة من النتائج سمحي لنا بتقددم بعض الا

الاعتماد على الترويج الرقمي عبر شب ات التواصل  -نكب-دج؛ على الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط-

الاجتماني أو است دام أسلوب الإعلانات الممولة ولمذلك اتبال أحدي تقنيات التسويم الرقمي مبل تحسي  

محركات البحث من أجل تعزيز مرئية موقع الوي؛ والتطبيم الذكي، ل ستطيع الصندوق الوصول إلى ألمبر عدد 

 لمحتملي  على أوسع نطاقيممكن من العملاء ا

والأدوات الرقمية التي ععتمدها الصندوق من أجل إبرات ممينات  توظيف خبراء م تصي  في تطبيم التقنيات-

 وخصائي الخدمات المالية للصندوق بالش ل الذي دظهر الجودة العالية ويجذب العملاء المحتملي ي

ء ليتمكنوا من ترجمة تفضيلات وميولات العملاء توظيف خبراء م تصي  في تحليل المسلك الرقمي للعملا-

 بش ل دقيم ولمذلك دراسة الجان؛ النف  ي للعميل المحتمل للقدرة على تلبية ر بات  بش ل أفضلي

ضرورة إضافة خاصية طر  انش الات العملاء في الموقع والتطبيم لما لها من أهمية بال ة في معرفة رأي العملاء -

ى حسن إدارة ش اوت العملاء في حالة وجودها وتمنس للصندوق القدرة على معالجة ولمذلك تساعد الصندوق عل

 اعتراضات العملاءي
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 تطوير الخدمات المقدمة رقميايوذلك بومعاملاهاا نشاط البنوش الرقمي لتوسيع  المجالتأهيل المورد ال شري في -

مجال تقددم الخدمات المالية الرقمية  ضرورة إجراء الدراسات التحليلية حول التجارب العرجية النابحة في-

لمتجرجة المملكة العرجية السعوددة التي قطعي أشواطا في مجال الرقمنة خاصة في القطال المالي، وذلك لمعرفة 

ومحاولة موالمبة تلك الاستراتيجيات بما دتلاءم مع الب ئة  الرقمنة لدياا استراتيجياهاا التي ساهمي في نجا 

 م البن ي الجزائرييالبنكية في ظل النظا

الترلمين على توعية العملاء حول لميفية است دام الأدوات الرقمية من أجل الحصول على تجاوبام مع التطورات -

 .التكنولوجية والتعاملات الرقمية الجدددة باستعمال برامج ملائمة

IV. خلاصة: ال 

القطال المالي، وز  رقمنة الخدمات المالية إ  الرقمنة هي بمبابة حجر الأسا  للتطور ومجاباة المنافسة في        

الإجابة على  ضرورة حتمية في عصر تحكم  التكنولوجيا واةلة، وقد حاولنا من خلال هذو الورقة البحبية 

، حيث قمنا بتسلي  الضوء على الجزائرية إحدت الإش اليات التي تسعى للعاوض بالصناعة المالية في البنوش

لرقمية التي تساعد البنك في التحول من النهج التقليدي إلى الرقمي من خلال توضيس أهم الأبعاد والأدوات ا

أهمية التوج  نحو تقددم خدمات مالية ذات جودة عالية، بحيث درتب  هذا العاوض بأحد العناصر الحساسة 

تيادة الوني  وهي العميل الذي نجدو في ظل عصر الرقمنة دتعرض للكبير من العروض الترويجية التي تساهم في

وقد توصلي  لدد  ما د لم تحدي أمام البنوش لجذب هؤلاء العملاء المرتقبي  لجعلهم عملاء حاليي  ودائمي ،

الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها ثبات وجود دور لجودة الخدمات الرقمية في استقطاب العملاء الجدد 

 ينة.وكالة قسنط -بنك–والاحتياط توفير بالصندوق الوطني لل
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