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  Abstract :  المݏݵص:

Ȗسڥɸ ʄذه الورقة البحثية إڲʄ البحث ࢭʏ إشɢالية 

رفع من التكنولوجيا المالية كمفɺوم حديث ودورɸا ࢭʏ ال

 ࢭʏ مختلف المؤسسات المالية العملاءمستوى الرضا لدى 

بولاية  مواصلات اݍݨزائروخدماٮڈا عڴʄ غرار مؤسسة برʈد و 

، حيث اسْڈدفت الدراسة عينة من اݝݨتمع قدرت أدرار

 ʏعميل للمؤسسة، وتم استخدام برنامج  360بحواڲSPSS 

لتحليل مختلف اݍݨوانب التطبيقية وتوصلت الدراسة إڲʄ أن 

اݝݨتمع راض عن اݍݵدمات المالية المقدمة والتكنولوجيا 

بأɸمية لولاية أدرار، المالية لمؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائر 

  ɲسȎية مرتفعة وتأث؈ف عال.

وجيا مالية، خدمات مالية، قطاع تكنول الɢلمات الدالة:

ʏد ومواصلات اݍݨزائر. ، ماڲʈبر 

   .JEL : B26 ،G2 ،O3اتتصɴيف

         This research paper seeks to investigate 
the problem of financial technology as a modern 
concept and its role in raising the level of 
satisfaction among customers and customers in 
various financial institutions and their services such 
as Algeria Post and Transport Corporation, where 
the study targeted a sample of society estimated at 
about 360 customers of the institution, and the 
SPSS program was used to analyze various applied 
aspects and the study found that the community is 
satisfied with the financial services provided and 
financial technology of Algeria Post and Transport 
Corporation with high relative importance and high 
impact. 
Keywords: Financial technology, financial 
services, financial sector, Algeria's post and 
communications.   
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   مقدمة

اݍݨزائرʈة عڴʄ وجھ اݍݵصوص والمتمثلة ࢭʏ  الدولة ة الۘܣ ʇعʋشɺا العالم Ȋشɢل عام وࢭʏ ظل الظروف المرن
رقمنة مختلف القطاعات والمؤسسات، Ȗسڥʄ الدولة اݍݨزائرʈة جاɸدة إڲʄ رقمنة قطاعɺا الماڲʏ وɸذا ٭ڈدف 

أɸم  من والاتصالات Ȗعت؄ف تكنولوجيا المعلومات .ت ورضا العملاءتحقيق اɲܦݨام و تɢامل مؤسساٮڈا مع رغبا
توسيع  من خلال وذلك جديدة أعمال نماذج إڲʄ ظɺور  الان؅فنت انȘشار قد أدىالرق׿ܣ، و  الاقتصاد مرتكزات
ح والمبادلات، ونȘيجة لȘسارع التغ؈فات المالية والاقتصادية أصب وȖسرʉع المعاملات ومضاعفة السوقية المساحات

 ʄذا ما أدى إڲɸلھ، وɠر للبۚܢ التحية اݍݵاصة ٭ڈياʈمن التطو ʏالقطاع الماڲ ʄتبۚܣ امتيازات من الضروري عڴ
 تطوʈر استخدامات التقنيات المالية المتطورة واݍݰديثة، لما لɺا من أثر ايجاȌي ࢭʏ تنوʉع الأداء الماڲʏ للقطاع مع

أساليب إرضاء العملاء وȖسوʈة المعاملات عن Ȋعد، الأمر الذي أدى إڲʄ الزʈادة من ݯݨم ɸذه المعاملات، خاصة 
   .ݵتلفةࢭȊ ʏعض الف؅فات العصʋبة والأزمات اݝ

  :ومما سبق يمكن طرح الإشɢالية التالية :  الإشɢالية
  ؟العملاءࢭʏ تحقيق رضا ما مدى مساɸمة التكنولوجيا المالية 

  :  و؅ʈفتب عڴɸ ʄذا الإشɢال الأسئلة الفرعية التالية : الأسئلة الفرعية
  ميْڈا ومجالاٮڈا؟ɸالتكنولوجيا المالية و ما أ ʏما ۂ 
  مية العملاء؟ و ما المقصود برضاɸقطاع اݍݵدمات المالية؟  رضا العملاءفيما تتمثل أ ʏࢭ  

ʏ قمنا بȘبۚܣ مجموعة من الفرضيات وۂعلٕڈا انطلاقا من أسئلة الدراسة وللإجابة المبدئية  : فرضيات الدراسة
:ʏالتاڲɠ   

 ʄسية الأوڲʋالفرضية الرئ𝐇𝟏:  ةʈتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوα ൌ ب؈ن  0.05
   .بولاية أدرار مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائرࢭʏ المالية ورضا العملاء  التكنولوجيا

αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوʈة  :𝐇𝟐الفرضية الرئʋسية الثانية  ൌ ب؈ن  0.05
  . بولاية أدرار مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائرࢭʏ  ملاءالتكنولوجيا المالية التنظيمية ورضا الع

الإشارة إڲʄ أɸم وأحدث ما شɺده  اية وكذٰڈدف من خلالɺا للتعرف عڴʄ التكنولوجيا المال : أɸداف الدراسة
  القطاع الماڲʏ من خلال تطور المعاملات المالية. 

ابقة تم الاعتماد عڴʄ المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، حيث اعتمد عڴʄ الكتب و البحوث والدراسات الس : المنݤݮ المتبع
د عڴʄ الۘܣ لɺا علاقة بالموضوع Ȋغية تɢوʈن الإطار النظري للدراسة، أما فيما يخص لإطار الميداɲي فقد ثم الاعتما

  حصائية المناسبة لذلك. لتحليل ɠافة البيانات وكذا الطرق الإ  اسȘبانةدراسة حالة باستخدام 
  يمكن توضيحɺا عڴʄ النحو التاڲʏ:  حدود الدراسة:

  . بولاية أدرار مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائرتعامل؈ن ࢭʏ عينة الدراسة: اقتصرت الدراسة عڴʄ عينة من الم
    2022/08/21حۘܢ تارʈخ  2022/07/07اݝݨال الزمۚܣ: أجرʈت الدراسة خلال الف؅فة الصيفية من  

  . بولاية أدرار مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائراݝݨال المɢاɲي: أجرʈت الدراسة عڴʄ مستوى 
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ة بولاي مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائرلموضوڤʏ: ال؅فك؈ق عڴʄ معرفة مدى تطبيق التكنولوجيا المالية ࢭʏ ااݝݨال 
    . أدرار

امل Ȗعت؄ف دراسة التكنولوجيا المالية من أɸم المواضيع الۘܣ تؤدي بالمواطن للتعرف عڴʄ العو :  أɸمية الدراسة
  الۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ ترقية سلوكھ وتدفعھ لاتخاذ قرارات عقلانية من خلال تطبيقھ للمعاملات واݍݵدمات المالية. 

 الأدبيات النظرʈة حول التكنولوجيا المالية والرقمنة اݝݰور الأول :
   ماɸية التكنولوجيا المالية:: الأول الفرع 

 Ȗعرʈف التكنولوجيا المالية:  -1
صنع  أجل من التكنولوجيا ɲشاطɺا ࢭȖ ʏستخدم شرɠات من اقتصادية تتɢون  صناعة أٰڈا عڴʄ عرفت -
 تركز ɸذه حيث التكنولوجيا وقطاع المالية اݍݵدمات تقاطع عن ناجم حيوي  جزء فࢼܣ كفاءة، أك؆ف مالية أنظمة

. اللاعبون التقليديون  يقدمɺا لا مبتكرة وخدمات منتجات خلال من السوق  ودخول  التكنولوجيا عڴʄ الشرɠات
(Giodana, 2018) 

 ࢭʏ توقعات Ȗغ؈فات ɸنالك حيث التكنولوجيا بقيادة المالية اݍݵدمات ࢭʏ تطور  يمكن اعتبار أٰڈا كذلك -
 )Catherine McGuinness ،2017(. التنظيمية والɺيئات اݍݰɢومات دعم زʈادة مع التموʈل وتوافر العملاء،

  ذلك مجموعة من الإجراءات الرقمية ʏبما ࢭ ،ʏاݝݨال الماڲ ʏارات تكنولوجية حديثة ࢭɢاخ؅فاعات وابت ʏۂ
  المالية.للعمليات المالية المصرفية، مثل المعاملات مع العملاء والتحوʈلات 

 أɸمية ومجالات التكنولوجيا المالية:  -2
 الأوسط الشرق  بلدان Ȋعض ࢭʏ وخاصة الراɸن الوقت ࢭʏ التكنولوجيا المالية تكȘسب المتأخرة، بدايْڈا رغم

  التالية: النقاط ࢭʏ حصرɸا يمكن المالية التكنولوجيا تمنحɺا الۘܣ ب؈ن الفوائد ومن وشمال إفرʈقيا
 ڴʄع Ȗساعد الۘܣ الابتɢارات :خلال من الاقتصادي الɴشاط وتنوʉع الاحتواǿي والنمو الماڲʏ الاحتواء Ȗعزʈز  -

 المصرࢭʏ.  اݍݨɺاز مع يتعامل لا من المالية تقديم اݍݵدمات
 والمتوسطة.  الصغ؈فة للمؤɸلات البديلة التموʈل مصادر إتاحة Ȗسɺل -
 و୒دارة للقواعد التنظيمية  الامتثال ضمان ࢭʏ التكنولوجيا خلال استخدام من الماڲʏ الاستقرار تحقيق -

 اݝݵاطر. 
 التɢلفة بالكفاءة وفعالية تȘسم آليات بتوف؈ف اݍݵارج ࢭʏ العامل؈ن وتحوʈلات اݍݵارجية التجارة تʋس؈ف -

 لݏݰدود.  العابرة للمدفوعات
 بمزʈد القيام ما ʇستدڤʏ وɸو اݍݰɢومة، عمليات كفاءة رفع إڲʄ الالك؅فونية الدفع وسائل استخدام يؤدي

(الدوڲʏ، . المعلوماȖي والأمن المسْڈلك التنظيمية وحماية بالقواعد المعنية الأطر ࢭʏ الفجوات لسد الإصلاحات من
2017( 
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  ء وآلية قياسھ: رضا العملا: الفرع الثاɲي
ɸو مقياس ʇساعد الشرɠات عڴʄ فɺم مدى رضا العملاء عن منتجاٮڈم وخدماٮڈم و / أو وظائفɺم  رضا العملاء -1

  .ورضاɸم
، فإن المؤسسة أو خدمات اتإذا ɠانت ɸناك مشاɠل مع منتج .ɸو مؤشر حاسم عڴʄ ܵݰة الشركة رضا العملاء

العملاء عڴʄ تɢلفة اكȘساب ʈؤثر رضا ڈا، و أحد الأماكن الأوڲʄ الۘܣ تراɸا تنعكس ࢭʏ درجة رضا العملاء اݍݵاصة ٭
  )2018(إلياس،  .، وأرقام الاحتفاظ بالعملاءࢭʏ التقييم ، ووقت العميلالعميل

فرʈق Ȗسوʈق راǿع يجلب العملاء اݝݰتمل؈ن وأفضل فرʈق مبيعات  ى المؤسسةعلاوة عڴʄ ذلك، حۘܢ لو ɠان لد
  .  م ʇشعروا بالتقديرل إذا ɸافلن يبقى عملاؤ   ʇغلقɺم،

   CSAT استȎيان  الطرʈقة الأك؆ف شيوعًا الۘܣ تختارɸا الشرɠات لقياس رضا العملاء ۂʏ من خلالآلية قياسھ:  -2
إلا أن . للقيام بذلك أن ɸذه طرʈقة مباشرةࢭʏ ح؈ن ، خدمة العملاءيتم إرسالھ Ȋعد الدعم أو التفاعل مع  الذي
  ة: أي مؤسسلفɺم مدى رضا العميل عن   العديد من اݍݵيارات الأخرى   ɸناك

عڴʄ  .التجارʈة العلامةمدى استعداد المستخدم للدفاع عن  NPS يقʋس  (NPS) :مܦݳ صاࢭʏ نقاط ال؅فوʈج  )أ
ۂʏ مؤشر صڍʏ عڴʄ ثقة العملاء والقيمة الۘܣ  NPS الرغم من أنھ لʋس مؤشرًا مباشرًا لرضا العملاء ، إلا أن

 ʄڈا عڴ  .دمات المؤسسةمنتجات وخيضعوٰ
للشرɠات نظرة ثاقبة حول مدى صعوȋة استخدام العملاء  ʇ CESعطي :(CES)ءاستȎيان نقاط جɺد العملا  )ب
  .ڈاأو اݍݰصول عڴʄ إجابة من فرʈق الدعم اݍݵاص ٭ نتجات وخدمات المؤسسةلم
المرسلة Ȋعد تفاعل العميل، تطرح الاستطلاعات  CSAT مثل استطلاعات  :ات داخل التطبيقطلاعالاست  )ج

منتجات داخل التطبيق أسئلة حول رضا العملاء أثناء استخدامɺم للتطبيق أو عڴʄ موقع الوʈب اݍݵاص 
  .وخدمات المؤسسة

بطرح  الاحتفاظ بالعملاء فɺم العوامل الۘܣ تؤثر عڴʄ المؤسسة عڴʇ ʄساعد وɸو ما : الاسȘبقاءمقايʋس   )د
معرفة ɸذه الأشياء عڴʄ تصميم تجرȋة ممتازة لإرضاء جميع  ɸاȘساعدمجموعة Ȗساؤلات اسȘباقية والۘܣ س

  مثل:. العملاء
  الا ʄق نجاح العملاء عڴʈق دعم العملاء أو فرʈل يؤثر التفاعل مع فرɸ؟٭ڈم حتفاظ   
  سع؈ف محددة يفعلȖ ل وجود خطةɸرضا العملاء ʄ؟ي؆ف عڴ  
فɺم طبيعة بيانات العملاء المؤسسة يمكن أن يمنح استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ  : تحليل معنوʈات العملاء  )ه

عڴʄ وسائل التواصل الاجتماڤʏ ورسائل ال؄فيد الإلك؅فوɲي والدردشة مزʈدًا من العمق ورȋما أك؆ف صدقًا من 
 .CSAT استطلاعات
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  ائرلمؤسّسة العموميّة ذات الطّاȊع الصّناڤʏ والاقتصادي برʈد اݍݨز الدراسة التطبيقية ل :ثاɲياݝݰور ال
  الطرʈقة والأدوات .1

وȖشمل وصف ݝݨتمع الدراسة والعينة المأخوذة منھ، إضافة إڲʄ توضيح أدوات جمع وتحليل المعلومات، 
  والأساليب الإحصائية المستخدمة ࢭʏ معاݍݨة نتائج الدراسة. 

  "نبذة Ȗعرʈفية "المؤسّسة العموميّة ذات الطّاȊع الصّناڤʏ والاقتصادي برʈد اݍݨزائر   )أ
ɠإطار تنظي׿ܣ تندرج تحت وصاية وزارة » برʈد اݍݨزائر«الصّناڤʏ والاقتصادي إنّ المؤسّسة ذات الطّاȊع 

ال؄فيد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيات والرقمنة، يديرɸا مجلس إدارة يرأسھ الوزʈر (ة) المɢلّف 
ة بقرار وزاري مؤرّخ ࢭʏ (ة) بال؄فيد أو ممثل (ة) عنھ (ɸا)، وʉس؈ّفɸا مدير عام، مع؈ّن بموجب مرسوم رئا؟ۜܣ.محدّد

) تنفيذيّة وتجارʈّة وكذا مɢلّفة 02أخ/و.ب.م.س.ل.ت.ر.) ومؤطّرة من قبل ݍݨنت؈ن (/002(رقم  2010يناير  21
حول المɺن ال؄فيديّة » برʈد اݍݨزائر«بالȘّسوʈق، يتمحور ɲشاط المؤسّسة ذات الطّاȊع الصّناڤʏ والاقتصادي 

  )2022(برʈد اݍݨزائر،  ركزي، جɺوي، ومحڴʏّ).الكلاسيكيّة، وɸذا عڴʄ ثلاث أصعدة (م
، 01ة رقم ، باݍݰصّة العقارʈّ 16024يقع مقرّ المديرʈّة العامّة ل؄فيد اݍݨزائر ومصاݍݰɺا المركزʈّة بباب الزوار 

   ) طابقا.12ثۚܣ عشرة (، منطقة الأعمال، ࢭʏ مبۚܢ ذي ا04القطعة رقم 
  اݍݨزائرمɺام برʈد    )ب

يديّة تɢلّف المؤسّسة بالسɺّر، ࢭɠ ʏامل ال؅ّفاب الوطۚܣ، عڴʄ تنفيذ السّياسة الوطنيّة لتنمية اݍݵدمات ال؄ف 
 ة ٭ڈا.واݍݵدمات الماليّة ال؄فيديّة من خلال التّكفّل بɴشاطات Ȗسي؈ف اݍݵدمات، وكذا تجديد وتنمية الɺياɠل المنوط

 وواسعة تمّ ɲشرɸا عڴɠ ʄامل ال؅ّفاب الوطۚܣ، حيث Ȗعمل جاɸدة عڴʄمن خلال حيازٮڈا عڴʄ شبكة جوارʈّة فعّالة 
قتصاد اݍݰفاظ عڴʄ آليّة تحديث ɸياɠلɺا، لا سيما بضمان تحوّلɺا الرّق׿ܣّ ࢭʏ مختلف المɺن وȋال؅ّفك؈ق عڴʄ تنمية ا

  رق׿ܣّ يتمحور حول تقنيات الإعلام والاتّصال.
  لإجراءات بخصوص ɠلّ مɺنة، وȖسڥʄ إڲʄ أن تصبح:ترتكز النّظرة الإس؅فاتيجية ل؄فيد اݍݨزائر حول ا

 ة واݍݵدمات الم؇قليّةʈّع اݍݵدمات اݍݨوارʉتوز ʏالرّائد ࢭ . 
 للمواطن؈ن ʏالمؤسّسة المرجعيّة فيما يتعلّق بالإدماج الماڲ . 
  ا الرّق׿ܣّ وتوافقɺع تحوّلʉسرȘيّة الماد شبكتٕڈاالعنصر الأك؆ف فاعليّة فيما يتعلّق بال؄فيد والطّرود الكب؈فة، ب

  والرّقميّة.
مجتمع الدراسة يمثل ɠل ما يمكن أن Ȗعم عليھ نتائج الدراسة أو البحث المنجز، :  مجتمع وعينة الدراسة  )ج

 ʏنا ࢭȘتمثل مجتمع دراسʈا لتحديد العينة بدقة، وʈد وحصر اݝݨتمع ضرورʈائن مؤسسة برȋمجموعة عملاء وز
  أدرار.  ومواصلات اݍݨزائر بولاية

توزʉع و  ɲشر ، تمعملاء وزȋائن مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائر منعشوائية من خلال اختيار عينة 
  . مواقع التواصل الاجتماڤʏ ٭ڈدف البحث ࢭʏ إشɢالية الدراسة وتحقيق أɸدفɺا عڴʄ إلك؅فوɲي استȎيان

يل البيانات رد للقيام بإجراءات تحل 360تم اعتماد حواڲʏ الاستȎيانات  لامواستعالردود Ȋعد فرز 
   . واݍݨدول التاڲʏ يوضع ذلك:واستɴباط النتائج
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 مجموع الاستȎيانات الموزعة والمس؅فجعة واݝݰللة :1اݍݨدول 

  صاݍݰة للمعاݍݨةالالردود   المس؅فجعةالردود   الاستȎيانات
الردود غ؈ف الصاݍݰة 

  للمعاݍݨة

 37736017  العدد
 % 4.51 % 95.49 %100 %  الɴسبة مئوʈة

  تم الإعداد بناءا عڴʄ استمارات الاستȎيانالمصدر: 
 : نموذج الدراسة  )د

خلال  التكنولوجيا المالية وۂʏ أي أفɢار إبداعية Ȗعمل عڴʄ تحس؈ن عمليات اݍݵدمات المالية من المتغ؈ف المستقل:
اذج وفقًا لظروف العمل اݝݵتلفة، طالما أن تلك الأفɢار يمكن أن تؤدي أيضًا إڲʄ خلق نم تكنولوجية اق؅فاح حلول 

 أعمال أو حۘܢ أعمال جديدة. 
ڈا عڴɸ  ʄوو ملاء رضا الع المتغ؈ف التاȊع: منتجات وخدمات مؤشر صڍʏ عڴʄ ثقة العملاء والقيمة الۘܣ يضعوٰ

   .المؤسسة
  نموذج الدراسة : 1الشɢل 

  
  
  
  
  

  ؈نمن طرف الباحثتم الإعداد المصدر: 
  

  أدوات البحث وجمع البيانات   )ه
، ɸناك أرȌعة طرق رئʋسية يمكن للباحث استخدامɺا ݍݨمع البيانات اللازمة لبحثھ ۂʏ: المقابلة، الاستȎيان

  والأساليب الإسقاطية. وعڴʄ الباحث أن يحدد الطرʈقة الۘܣ تناسب بحثھ. 
رورʈة، وعليھ تم إعداد نموذج وࢭɸ ʏذه الدراسة تم الاعتماد عڴʄ الاستȎيان ɠأداة ݍݨمع البيانات الض

Ȋعاد المتغ؈ف التاȊعاد المتغ؈ف المستقل التكنولوجيا المالية مع ضبط أȊع فرعۜܣ للبحث الذي من خلالھ تم ضبط أ
ڈِدَ ࢭʏ صياغة المؤشرات بما يتلاءم مع ɸذه الأȊعاد خاصة ࢭȖ ʏعدد وجɺا ُْ لنظر ت ارضا العملاء (الزȋائن)، وقد اِج

وɸو ما اɲعكس عڴʄ عدد ɸذه الأȊعاد ومؤشراٮڈا. وɸنا نتدخل ٭ڈدف تقليص ɸاتھ ة. اتجاه متغيـري الدراس
   المؤشرات حۘܢ لا يقابلɺا المستجيب بالرفض أو عدم الدقة ࢭʏ الإجابة.

فة تم الاعتماد عڴʄ الاستȎيان بدرجة أوڲʄ كمصدر أوڲʏ ݍݨمع البيانات الɺاد: مصادر اݍݰصول عڴʄ البيانات * 
لية ݍݵدمة أغراض البحث،  كما تم الݏݨوء إڲʄ مصادر بيانات ثانوʈة تمثلت ࢭʏ المراجع ذات صلة بالتكنولوجيا الما

ࢭʏ البحث العل׿ܣ ورضا العملاء (الزȋائن) باعتبارɸما متغ؈في الدراسة الرئʋس؈ن، زʈادة عڴʄ مراجع متخصصة 
  والإحصاء. 

الرقمنة المالية التكنولوجيا  المتغ؈ف المستقل
 رضا العملاء المتغ؈ف التاȊع 
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  وحدة التحليل (أداة الدراسة)  )و
تم تصميم ɸذا الاستȎيان ليتضمن جملة من الأسئلة ذات العلاقة بموضوع الدراسة: التكنولوجيا المالية 

  . بولاية أدرار اݍݨزائرمؤسسة برʈد ومواصلات ࢭʏ تحقيق رضا العملاء ࢭʏ ودورɸا 
امتلاك البطاقة وظيفية وتتضمن المعلومات المɢونة من: العمر، اݍݨɴس، البيانات الܨݵصية وال اݍݨزء الأول:

  الذɸبية، استخدام تطبيق برʈدي موب
  يتضمن مجموعة عبارات الدراسة المتعلقة بالتكنولوجيا المالية (المتغ؈ف المستقل).  اݍݨزء الثاɲي:

  (المتغ؈ف التاȊع).  رضا العملاءيضمن مجموعة عبارات الدراسة المتعلقة ب اݍݨزء الثالث:
 ʏو ࢭɸ ارت اݍݵما؟ۜܣ كماɢيان تم استخدام مقياس ليȎي والثالث من أجزاء الاستɲوللإجابة عن اݍݨزء الثا

 :ʏاݍݨدول التاڲ  
 درجات مقياس ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ: 2اݍݨدول 

 5 4 3 2 1  الدرجة
  موافق Ȋشدة  موافق  محايد  غ؈ف موافق  غ؈ف موافق Ȋشدة  الإجابة

الاطلاع عڴȊ ʄعض الدراسات ذات الصلة بمتغ؈في البحث التاȊع والمستقل والاستفادة مٔڈا ࢭʏ بناء 
 الاستȎيان وصياغة عباراتھ، إضافة إڲʄ الاعتماد عڴʄ المقابلات ɠأداة Ȗستخدم ࢭʏ شرح محاورة استفسار مجموعة

  لدراسة ومدى وضوحɺا كذلك: من العامل؈ن بمختلف المستوʈات، وذلك من أجل الوقوف عڴʄ قابلية أداة ا
 مراجعة الفرضيات والأسئلة اݍݵاصة بالدراسة.* 
  تحديد العبارات الۘܣ تقع تحت ɠل محور.* 
  تم إعداد الاستȎيان ࢭʏ صورتھ الأولية.* 
  تمت مراجعتھ من قبل أستاذ متخصص.* 

  تم فحص عبارات الاستȎيان من خلال عدة متغ؈فات: 
 :أداة ݍݨمع المعلومات اللازمة للدراسة تم اخت اختبار ثبات الأداةɠ يانȎيار وللتأكد من مدى صلاحية الاست

 وۂʏ جيدة لاعتماد نتائج ɸذه الدراسة تتم؈ق 0,911معامل ألفا كروم باخ لاختبار مدى الاعتمادية والۘܣ بلغت 
  اسة: الدر  ܷݳ معاملات الثبات ݍݨميع متغ؈فاتبالثبات وذات موثوقية، واݍݨدول التاڲʏ يو 

 معاملات الثبات ݍݨميع متغ؈فات الدراسة: 3ل اݍݨدو 
  خبانمعامل ألفا كرو   عدد العبارات  اݝݰاور 

 0,788 08  التكنولوجيا المالية
 0,878 14  رضا العملاء (الزȋائن)

 0,911 22  مجموع اݝݰورʈن
  23الɴܦݵة  SPSSتم الإعداد بناءا عڴʄ مخرجات الـ المصدر: 
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   ء)الارتباط ب؈ن فقرات الدراسة ومتغ؈ف (التكنولوجيا المالية) ومتغ؈ف (رضا العملا: درجات 4ل اݍݨدو 

  العبارات
درجة الارتباط 

  باݝݰور 
القيمة الاحتمالية 

)sig(  

  Ȗ  0.713  0.000عتمد مؤسسة برʈد اݍݨزائر آلية الدفع باستخدام الɺاتف الذɠي
  0.000  0.747  الالك؅فوɲيتملك مؤسسة برʈد اݍݨزائر بطاقات اعتماد للدفع 

  0.000  0.814  تدير مؤسسة برʈد اݍݨزائر خدمات دفع المستحقات للتجارة الالك؅فونية
" ࢭʏ مختلف ȖTPEعتمد مؤسسة برʈد اݍݨزائر أجɺزة الدّفع الإلك؅فوɲيّ "

  المɢاتب
0.598  0.000  

  0.000  0.793  للعملاء. توفر مؤسسة برʈد اݍݨزائر خدمات الدفع الالك؅فوɲي 
بالتعامل  عميلȖساɸم مؤسسة برʈد اݍݨزائر ࢭʏ تقرʈب المصرف لل

  إلك؅فونيا.
0.900  0.000  

تȘيح مؤسسة برʈد اݍݨزائر استخدام الɺاتف الذɠي ࢭʏ التعاملات المالية 
  (كشف اݍݰساب، تحوʈلات الأموال...)

0.832  0.000  

من خلال  ڈا٬عملائر المالية بمضاعفة حماية تقوم مؤسسة برʈد اݍݨزا
  التكنولوجيا المالية.

0.777  0.000  

  العبارات
درجة الارتباط 

  باݝݰور 
القيمة الاحتمالية 

)sig(  

  ɸ  0.622  0.000نالك دقة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر  
  ɸ  0.767  0.000نالك تنوع ࢭʏ اݍݵدمات المقدمة لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر  

  ɸ  0.635  0.000نالك سرعة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة للعملاء لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر  
  Ȗ  0.669  0.000سع؈ف اݍݵدمات يȘناسب وجودة اݍݵدمات المقدمة للعملاء

  0.000  0.560  يوجد أسعار موحدة ݍݨميع العملاء لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر   
  0.000  0.734  توفر لوحات إرشاديھ ࢭʏ جميع مرافق مؤسسة برʈد اݍݨزائر 

  0.000  0.773  لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر   يتم الال؅قام بأوقات تقديم اݍݵدمة
  0.000  0.618  ملائمة موقع المرافق وآلية التوزʉع لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر  

  0.000  0.758  يتم الإعلان عن اݍݵدمات ࢭʏ مؤسسة برʈد اݍݨزائر  
  0.000  0.711  يتم استخدام وسائل تروʈجية للعملاء لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر  

  0.000  0.742  يتم التواصل مع العملاء ما Ȋعد اݍݵدمات لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر  
  0.000  0.644  توفر الɺدوء والراحة للعملاء لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر  

 ʏتلبية طلبات العملاء ࢭ ʄد اݍݨزائر عڴʈالعاملون لدى مؤسسة بر ʄسڥʇ
  جميع الأوقات 

0.861  0.000  

يبدى العاملون لدى مؤسسة برʈد اݍݨزائر درجة عالية من التعاون عند 
  خدمة العملاء

0.854  0.000  

  23الɴܦݵة  SPSSتم الإعداد بناءا عڴʄ مخرجات الـ المصدر: 



 "رلات اݍݨزائ"دراسة تطبيقية لمؤسسة برʈد ومواص التكنولوجيا المالية ɠآلية لرقمنة القطاع الماڲʏ ࡩʏ اݍݨزائر ودورɸا ࡩʏ تحقيق رضا العملاء
 

365 
 

ݳ درجات الارتباط ب؈ن فقرات الدراسة و المغ؈ف المستقل المتمثل ࢭʏ  )4(من خلال اݍݨدول  الذي وܷ
رات التكنولوجيا المالية و كذا المتغ؈ف التاȊع المتمثل ࢭʏ رضا العملاء بفقراتھ نجد أن قيم الارتباط ب؈ن الفق

ما يفسر الصدق دال طردي من متوسط إڲʄ شبھ تام وɸو  طو ۂʏ ذات ارتبا 0.9و  0.618واݝݰاور تنحصر ب؈ن 
  الداخڴʏ لاستمارة الدراسة.

 :رة موضوع  الملاحظةɸسْڈدف الكشف عن الظاʇ امة ݍݨمع المعلومات وفق منݤݮ محددɸ عت؄ف وسيلةȖ
الدراسة، وذلك من خلال عدة زʈارات سمحت بالتعرف عڴʄ واقع وطبيعة وظروف العمل، بالإضافة إڲʄ ملاحظة 

  سلوك وعلاقات وتفاعلات المبحوث؈ن.
 مج نار بSPSS: اɺيان وعرضȎو اݝݨموعة الإحصائية للعلوم الاجتماعية، تم استعمالھ لتحليل بيانات الاستɸ 

ࢭʏ شɢل جدول ورسوم بيانية. كما يمكن التوصل من خلالھ إڲʄ مقايʋس إحصائية مثل التكرارات وɲسّڈا المئوʈة، 
   مقياس ألفا كروم باخ، معامل الانحدار، اختبار التباين.

   تحليل النتائجو  مناقشة .2
  نتائج المعلومات الܨݵصية  )أ

o :ݳ ذلك: النوع   من خلال عينة الدراسة الۘܣ تم توزʉعɺا كما يڴʏ واݍݨدول التاڲʏ يوܷ
  ع أفراد العينة حسب النو  توزʉع: 2الشɢل 

  
  23الɴܦݵة  SPSSتم الإعداد بناءا عڴʄ مخرجات الـ  المصدر:

) بɴسبة من 146) بɴسبة بʋنما بلغ عدد الإناث (214الذɠور بلغ (اݍݨدول أن عدد و  خلال الشɢل نلاحظ من
وقد يفسر ɸذا بمدى الإقبال عڴʄ اݍݵدمات  مما يدل عڴʄ أن عدد الذɠور يفوق الإناث ،إجماڲʏ ݯݨم العينة

  المالية من طرف كلا اݍݨɴس؈ن.
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o :ةʈاݍݨدول  الفئة العمر ʏݰة ࢭ   أدناه:من خلال عينة الدراسة الۘܣ تم توزʉعɺا والموܷ
 : توزʉع أفراد العينة حسب الفئة العمرʈة3الشɢل 

  
   23الɴܦݵة  SPSSتم الإعداد بناءا عڴʄ مخرجات الـ  المصدر:

سنة حيث  40-26أن أعڴɲ ʄسبة بالɴسبة للفئة العمرʈة اݝݰصورة ب؈ن  خلال الشɢل واݍݨدول نلاحظ من 
سنة  41وۂʏ أك؄ف من من الناحية العمرʈة ، تلٕڈا أك؄ف فئة عميل 194أنۙܢ بمجموع كڴʏ بلغ  58ذكر و  136بلغت 

 وأخ؈فا أقل ɲسبة وۂʏ الأصغر فئة ࢭʏ نفس الوقت زȋون وزȋونة،  109أنۙܢ بمجموع كڴʏ بلغ  16ذكر و  93مقدار ب
مؤسسة برʈد اݍݨزائر قبلة . وʈفسر ɸذا التوزʉع أن متعامل 57أنۙܢ بمجموع كڴʏ قدر بـ  23ذكر و 34بلغت 
   ة كب؈فة من المواطن؈ن ࢭʏ التعاملات واݍݵدمات المالية ݝݵتلف الفئات العمرʈة.لشرʈح

o بيةɸامتلاك البطاقة الذ:  :ʏاݍݨدول التاڲ ʏݰة ࢭ  من خلال عينة الدراسة الموزعة موܷ
 امتلاك البطاقة الذɸبية توزʉع أفراد العينة حسب :4الشɢل 

  
   23الɴܦݵة  SPSSتم الإعداد بناءا عڴʄ مخرجات الـ  المصدر:

زȋون، وأن عدد  208الشɢل أن عدد الذɠور الذين يمتلɢون البطاقة الذɸبية قد بلغ نلاحظ من خلال 
 متعامل لا يملɢون  17زȋونة ومتعاملة ࢭʏ ح؈ن نجد أن  135الإناث اللواȖي يمتلكن البطاقة الذɸبية بلغ عددɸم 

ɸذا ما يفسر إقبال المتعامل؈ن عڴʄ اݍݵدمات  البطاقة الذɸبية من ب؈ن العدد الإجماڲʏ لعينة الدراسة. و
   التكنولوجية للمؤسسة.
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o دي موبʈاستخدام تطبيق بر :  
  توزʉع أفراد العينة حسب الصفة الوظيفية : 5الشɢل 

  
  23الɴܦݵة  SPSSتم الإعداد بناءا عڴʄ مخرجات الـ  المصدر:

تتوزع وفق استخدام تطبيق برʈدي موب المعتمد من  عينة الدراسة شɢل واݍݨدول أننلاحظ من خلال ال
والغ؈ف  310طرف مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائر إڲʄ مستخدم؈ن و غ؈فɸم، فالمستخدم؈ن بلغ عددɸم 

متعامل من إجماڲʏ العينة، أما التقسيم عڴʄ أساس النوع والاستخدام فقد بلغ عدد  50مستخدم؈ن للتطبيق بلغ 
أنۙܢ من إجماڲʏ العينة، وʈفسر  34ذكراً و  16لغ؈ف مستخدم؈ن فقد بلغ عدد الذɠور أنۙܢ وا 112و  198الذɠور 

 ذلك إڲʄ أن امتلاك البطاقة الذɸبية قد يحول دون استخدام التطبيق المعتمد من طرف المؤسسة.
 تحليل النتائج المتعلقة بتصورات واستجابة أفراد الدراسة   )ب
  ي الدراسة واستجابة أفراد الدراسة ݝݰور علقة بتصورات ـتحليل النتائج المت  

 لمعرفة واقع (التكنولوجيا المالية) و(رضا العملاء (الزȋائن)) ࢭʏ مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائر سنقوم
ري بحساب المتوسطات اݍݰسابية والانحرافات المعيارʈة لاستجابات أفراد الدراسة للفقرات الممثلة ݝݰو 

   ، وفق ما يڴʏ:الدراسة
    : استجابة أفراد الدراسة ݝݰور (التكنولوجيا المالية) و(رضا العملاء (الزȋائن))5ل اݍݨدو 

 الفقرات
المتوسط 
 اݍݰساȌي

الانحراف 
  المعياري 

  مستوى الاستجابة

  مرتفع جدا  0.525  4.604  محور التكنولوجيا المالية
  مرتفع جدا  0.757  4.663  رضا العملاء (الزȋائن)محور 

  ). SPSS*  23تم الإعداد بناءً عڴʄ مخرجات برنامج (  المصدر:
نتائج تحليل محور التكنولوجيا المالية، حيث بلغ المتوسط اݍݰساȌي لɺذا  )5(يظɺر من خلال اݍݨدول رقم 

  . مرتفعة جداوɸو ما يمثل مستوى استجابة  0.525والانحراف المعياري بمقدار   4.604اݝݰور 
، حيث بلغ المتوسط اݍݰساȌي رضا العملاء (الزȋائن)نتائج تحليل محور وʈظɺر من خلال نفس اݍݨدول 

  . مرتفعة جداوɸو ما يمثل مستوى استجابة  0.757والانحراف المعياري بمقدار   4.663لɺذا اݝݰور 
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  اختبار فرضيات الدراسة 
  :ʄسية الأوڲʋنتائج اختبار الفرضية الرئ  

αتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوʈة  Hଵتنص الفرضية الأوڲʄ عڴʄ أنھ:  ൌ ب؈ن   0.05
  .بولاية أدرار ࢭʏ مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائر رضا العملاء (الزȋائن) التكنولوجيا المالية و

  : معامل ارتباط سب؈فمان ݝݰاور الدراسة6اݍݨدول 

  انالبيــــــــــــــــــــ
التكنولوجيا المالية مع رضا معامل ارتباط سب؈فمان لمتغ؈ف 

 العملاء (الزȋائن)
  Sigمستوى المعنوʈة 

  0.000  0.794** معامل الارتباط
    0.05** دال عند مستوى دلالة إحصائية 
  ). SPSS*  23تم الإعداد بناءً عڴʄ مخرجات برنامج (  المصدر:

الذي يظɺر معامل ارتباط سȎيـرمان اݍݵاص بمتغ؈فات الدراسة حيث نجد أن  06من خلال اݍݨدول رقم 
، بصفة طردية شبھ قوʈة 0.794**معامل الارتباط ب؈ن (التكنولوجيا المالية) و(رضا العملاء (الزȋائن)) قد بلغ 

  ). 0.01أقل من ( Sigكما أن قيمة مستوى المعنوʈة 
الۘܣ تف؅فض أنھ توجد  Hଵونقبل الفرضية البديلة  H଴عڴɸ ʄذا الأساس إذن نرفض الفرضية الصفرʈة 

αعلاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوʈة  ൌ 0.05  ʏࢭ (ائنȋالز) ب؈ن التكنولوجيا المالية ورضا العملاء
  . بولاية أدرار مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائر

  :سية الثانيةʋنتائج اختبار الفرضية الرئ  
الية لإظɺار نȘيجة الفـرضية الـرئʋسية الثانية يجب المرور بدراسة الانحدار ࢭʏ مستوى التكنولوجيا الم    

  وفق الآȖي:  بولاية أدرار ورضا العملاء (الزȋائن) ࢭʏ مؤسسة برʈد ومواصلات اݍݨزائر
  (الزȋائن): نتائج تحليل الانحدار اݍݵطي لأثر التكنولوجيا المالية عڴʄ رضا العملاء 7اݍݨدول 

معامل الارتباط 
  )RالȎسيط (

R-deux 
 معامل التفس؈ف

R-deux ajusté 
  معامل التفس؈ف المعدل

Erreur standard de l'estimation 
  اݍݵطأ المعياري 

0.814  0.662  0.653 0.44593  
  ).  SPSS*  23تم الإعداد بناءً عڴʄ مخرجات برنامج (  المصدر:

 ) ما يڴʏ: 7يتܸݳ من اݍݨدول رقم (
  ) معامل التحديدR-deux  ومعامل التحديد المعدل (   0.662) قد بلغR-deux ajusté  0.653) قد بلغ ʏࢭ ،

من Ȗغ؈ف قيمة رضا العملاء  %66وتفسر قيمة معامل التحديد  0.44593ح؈ن أن اݍݵطأ المعياري التقديري بلغ 

 ؈ن رضاية ب؈ن  التكنولوجيا المالية (المتغ؈ف المستقل) وȋ(الزȋائن) (المتغ؈ف التاȊع) يمكن أن يفسر العلاقة اݍݵط

  لزȋائن). ترجع إڲʄ عوامل أخرى تؤثر عڴʄ رضا العملاء (ا  %34العملاء (الزȋائن) (المتغ؈ف التاȊع) والɴسبة المتبقية 
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  )ئن: نتائج تحليل معادلة الانحدار اݍݵطي لأثر التكنولوجيا المالية عڴʄ رضا العملاء (الزȋا8جدول 
مستوى 
  الدلالة

)Sig (  

  اختبار
 )T (  

 معادلة الانحدار
  المتغ؈فات

 ) Bالمعاملات (  اݍݵطأ المعياري 

(باࡪʏ العوامل  الثابت -  0.374 0.348 - 1.076 0.289
  الأخرى)

0.000  8.630  0.136  1.173   التكنولوجيا المالية

  ). SPSS*  23تم الإعداد بناءً عڴʄ مخرجات برنامج (  المصدر:
 ) ما يڴʏ:08يتܸݳ من اݍݨدول رقم (

 :الصيغة الآتية ʏالتكنولوجيا المالية تتمثل ࢭ ʄعڴ (ائنȋالز) معادلة نموذج انحدار رضا العملاء  

   0.374  –التكنولوجيا المالية   X  1.173 = رضا العملاء (الزȋائن)             
ونقبل الفرضية  H଴وعڴɸ ʄذا الأساس إذن نرفض الفرضية الصفرʈة  0.01أقل  sigكما نلاحظ أن قيمة 

يوجد علاقة أثر ب؈ن التكنولوجيا المالية ورضا العملاء (الزȋائن) ࢭʏ مؤسسة برʈد  الۘܣ تف؅فض بأنھ  Hଵالبديلة 
  . %1ذات دلالة إحصائية عند مستوى بولاية أدرار،  ومواصلات اݍݨزائر 

 خاتمة
يتم؈ق مجال التكنولوجيا المالية بɴشر أفɢار وتقنيات جديدة من شأٰڈا Ȗܨݨيع الرؤى البديلة وȋالرغم من 

وعليھ لابد من  .الظروف الصعبة فɺو يفتح الأبواب أمام رʈادة الأعمال ب؈ن الأܧݵاص من مختلف اݍݵلفيات
ن المعلوماȖي بالإضافة إڲʄ توف؈ف القواعد توف؈ف البɴية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتوف؈ف الأم

التنظيمية الملائمة لعمل الشرɠات والمؤسسات الناشئة ࢭɸ ʏذا اݝݨال وȋالتاڲʏ فإن تطور التكنولوجيا المالية 
ɴدارة اݝݵاطر الۘܣ ت୒مراجعة الأطر القانونية والرقابية و ʄشأ من المنتجات واݍݵدمات الماليةيتوقف عڴ 
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