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ص:   Abstract :  الم

الية  ذه الورقة البحثية إ البحث  إش س 

ا  ال وم حديث ودور رفع من التكنولوجيا المالية كمف

  مختلف المؤسسات المالية العملاءمستوى الرضا لدى 

ا ع غرار مؤسسة برد و  زائروخدما بولاية  مواصلات ا

تمع قدرت أدرار دفت الدراسة عينة من ا ، حيث اس

 SPSSعميل للمؤسسة، وتم استخدام برنامج  360بحوا 

وانب التطبيقية وتوصلت الدراسة إ أن  لتحليل مختلف ا

دمات المالية المقدمة والتكنولوجيا  تمع راض عن ا ا

زائر  مية لولاية أدرار، المالية لمؤسسة برد ومواصلات ا بأ

ية مرتفعة وتأث عال.   س

لمات الدالة: وجيا مالية، خدمات مالية، قطاع تكنول ال

زائر. ، ما  برد ومواصلات ا

يف    .JEL : B26 ،G2 ،O3اتتص

         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.   

JEL Classification Codes : B26; G2; O3.  
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   مقدمة

ل عام و ظل الظروف المرن ش ا العالم  ش ع صوص والمتمثلة   الدولة ة ال  زائرة ع وجھ ا ا
دف  ذا  ا الما و دة إ رقمنة قطاع زائرة جا س الدولة ا رقمنة مختلف القطاعات والمؤسسات، 

ا مع رغبا امل مؤسسا ام و ت م  من والاتصالات عت تكنولوجيا المعلومات .ت ورضا العملاءتحقيق ا أ
، و  الاقتصاد مرتكزات شار قد أدىالرق نت ان ور  الان توسيع  من خلال وذلك جديدة أعمال نماذج إ ظ
سرع المعاملات ومضاعفة السوقية المساحات ات المالية والاقتصادية أصب و سارع التغ يجة ل ح والمبادلات، ون

ذا ما أدى إ  لھ، و يا اصة  ر للب التحية ا تب امتيازات من الضروري ع القطاع الما من التطو
ع الأداء الما للقطاع مع ي  تنو ا من أثر ايجا ديثة، لما ل ر استخدامات التقنيات المالية المتطورة وا  تطو

ذه المعاملات، خاصة  م  ادة من  عد، الأمر الذي أدى إ الز ة المعاملات عن  سو أساليب إرضاء العملاء و
بة والأزمات ا ات العص عض الف    .تلفة 

الية الية التالية :  الإش   :ومما سبق يمكن طرح الإش
مة التكنولوجيا المالية    ؟العملاء تحقيق رضا ما مدى مسا

ال الأسئلة الفرعية التالية : الأسئلة الفرعية ذا الإش تب ع    :  و
  ا؟ ا ومجالا مي  ما  التكنولوجيا المالية و ما أ
  مية العملاء؟ و ما المقصود برضا دمات المالية؟  رضا العملاءفيما تتمثل أ    قطاع ا

ا انطلاقا من أسئلة الدراسة وللإجابة المبدئية  : فرضيات الدراسة ب مجموعة من الفرضيات وعل  قمنا ب
:    التا

سية الأو  ة  :𝐇𝟏الفرضية الرئ αتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو ن  0.05 ب
زائر المالية ورضا العملاء  التكنولوجيا    .بولاية أدرار مؤسسة برد ومواصلات ا

سية الثانية  ة  :𝐇𝟐الفرضية الرئ αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو ن  0.05 ب
زائر  ملاءالتكنولوجيا المالية التنظيمية ورضا الع   . بولاية أدرار مؤسسة برد ومواصلات ا

داف الدراسة ا للتعرف ع التكنولوجيا المال : أ ده  اية وكذدف من خلال م وأحدث ما ش الإشارة إ أ
  القطاع الما من خلال تطور المعاملات المالية. 

، حيث اعتمد ع الكتب و البحوث والدراسات الس : المن المتبع ابقة تم الاعتماد ع المن الوصفي التحلي
ي فقد ثم الاعتما ن الإطار النظري للدراسة، أما فيما يخص لإطار الميدا و غية ت ا علاقة بالموضوع  د ع ال ل

بانةدراسة حالة باستخدام  افة البيانات وكذا الطرق الإ  اس   حصائية المناسبة لذلك. لتحليل 
:  حدود الدراسة: ا ع النحو التا   يمكن توضيح

ن  عينة الدراسة: اقتصرت الدراسة ع عينة من الم زائرتعامل   . بولاية أدرار مؤسسة برد ومواصلات ا
ة الصيفية من   : أجرت الدراسة خلال الف ال الزم     2022/08/21ح تارخ  2022/07/07ا

ي: أجرت الدراسة ع مستوى  ا ال الم زائرا   . بولاية أدرار مؤسسة برد ومواصلات ا
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ال  ك ع معرفة مدى تطبيق التكنولوجيا المالية  اا : ال زائرلموضو ة بولاي مؤسسة برد ومواصلات ا
    . أدرار

مية الدراسة م المواضيع ال تؤدي بالمواطن للتعرف ع العو :  أ امل عت دراسة التكنولوجيا المالية من أ
دمات المالية.  م  ترقية سلوكھ وتدفعھ لاتخاذ قرارات عقلانية من خلال تطبيقھ للمعاملات وا سا   ال 

ور الأول :  الأدبيات النظرة حول التكنولوجيا المالية والرقمنة ا
ية التكنولوجيا المالية:: الأول الفرع     ما

 عرف التكنولوجيا المالية:  -1
ا ع عرفت - ون  صناعة أ ات من اقتصادية تت ا  ستخدم شر صنع  أجل من التكنولوجيا شاط
دمات تقاطع عن ناجم حيوي  جزء ف كفاءة، أك مالية أنظمة ذه حيث التكنولوجيا وقطاع المالية ا  تركز 

ات ا لا مبتكرة وخدمات منتجات خلال من السوق  ودخول  التكنولوجيا ع الشر . اللاعبون التقليديون  يقدم
(Giodana, 2018) 

ا كذلك - دمات  تطور  يمكن اعتبار أ ات نالك حيث التكنولوجيا بقيادة المالية ا   توقعات غ
ل وتوافر العملاء، ادة مع التمو ومات دعم ز يئات ا  )Catherine McGuinness ،2017(. التنظيمية وال

  بما  ذلك مجموعة من الإجراءات الرقمية ، ال الما ارات تكنولوجية حديثة  ا اعات وابت  اخ
لات    المالية.للعمليات المالية المصرفية، مثل المعاملات مع العملاء والتحو

مية ومجالات التكنولوجيا المالية:  -2  أ
ا رغم سب المتأخرة، بداي ن الوقت  التكنولوجيا المالية تك  الأوسط الشرق  بلدان عض  وخاصة الرا

ن الفوائد ومن وشمال إفرقيا ا ال ب ا يمكن المالية التكنولوجيا تمنح   التالية: النقاط  حصر
ي والنمو الما الاحتواء عزز  - ع الاحتوا شاط وتنو ارات :خلال من الاقتصادي ال  ع ساعد ال الابت

دمات از مع يتعامل لا من المالية تقديم ا .  ا  المصر
ل - ل مصادر إتاحة س لات البديلة التمو ة للمؤ  والمتوسطة.  الصغ
دارة للقواعد التنظيمية  الامتثال ضمان  التكنولوجيا خلال استخدام من الما الاستقرار تحقيق -  و

اطر.   ا
س - ارجية التجارة ت لات ا ن وتحو ارج  العامل سم آليات بتوف ا لفة بالكفاءة وفعالية ت  الت

دود.  العابرة للمدفوعات  ل
ونية الدفع وسائل استخدام يؤدي ومة، عمليات كفاءة رفع إ الالك و ا ستد و  بمزد القيام ما 

لك التنظيمية وحماية بالقواعد المعنية الأطر  الفجوات لسد الإصلاحات من ي والأمن المس ، . المعلوما (الدو
2017( 
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ي   ء وآلية قياسھ: رضا العملا: الفرع الثا
م  رضا العملاء -1 م و / أو وظائف م وخدما م مدى رضا العملاء عن منتجا ات ع ف ساعد الشر و مقياس 

م   .ورضا
ة الشركة رضا العملاء ل مع منتج .و مؤشر حاسم ع  ناك مشا انت  ، فإن المؤسسة أو خدمات اتإذا 

اصة  ا تنعكس  درجة رضا العملاء ا ساب ؤثر رضا ا، و أحد الأماكن الأو ال ترا لفة اك العملاء ع ت
  )2018(إلياس،  .، وأرقام الاحتفاظ بالعملاء التقييم ، ووقت العميلالعميل

ان لد ن وأفضل فرق مبيعات  ى المؤسسةعلاوة ع ذلك، ح لو  تمل ع يجلب العملاء ا ق را سو فرق 
م، شعروا بالتقديرل إذا افلن يبقى عملاؤ   غلق   .  م 

ات لقياس رضا العملاء  من خلالآلية قياسھ:  -2 ا الشر يان  الطرقة الأك شيوعًا ال تختار    CSAT است
عد الدعم أو التفاعل مع  الذي ن ، خدمة العملاءيتم إرسالھ  ذه طرقة مباشرة ح إلا أن . للقيام بذلك أن 
يارات الأخرى   ناك م مدى رضا العميل عن   العديد من ا   ة: أي مؤسسلف

ج  )أ و س  (NPS) :م صا نقاط ال ع  .التجارة العلامةمدى استعداد المستخدم للدفاع عن  NPS يق
س مؤشرًا مباشرًا لرضا العملاء ، إلا أن  مؤشر ص ع ثقة العملاء والقيمة ال  NPS الرغم من أنھ ل

ا ع   .دمات المؤسسةمنتجات وخيضعو
د العملا  )ب يان نقاط ج ة استخدام العملاء  CES عطي :(CES)ءاست ات نظرة ثاقبة حول مدى صعو للشر
اص  نتجات وخدمات المؤسسةلم صول ع إجابة من فرق الدعم ا   .اأو ا
عد تفاعل العميل، تطرح الاستطلاعات  CSAT مثل استطلاعات  :ات داخل التطبيقطلاعالاست  )ج المرسلة 

اص  م للتطبيق أو ع موقع الوب ا منتجات داخل التطبيق أسئلة حول رضا العملاء أثناء استخدام
  .وخدمات المؤسسة

س   )د بقاءمقاي و ما : الاس م العوامل ال تؤثر ع المؤسسة ع ساعد و بطرح  الاحتفاظ بالعملاء ف
باقية وال س ساؤلات اس ذه الأشياء ع تصميم تجرة ممتازة لإرضاء جميع  اساعدمجموعة  معرفة 

  مثل:. العملاء
  ؟م حتفاظل يؤثر التفاعل مع فرق دعم العملاء أو فرق نجاح العملاء ع الا   
  سع محددة يفعل   ؟ي ع رضا العملاءل وجود خطة 
ات العملاء  )ه اء الاصطنا  : تحليل معنو م طبيعة بيانات العملاء المؤسسة يمكن أن يمنح استخدام الذ ف

ما أك صدقًا من  دًا من العمق ور ي والدردشة مز و يد الإلك ع وسائل التواصل الاجتما ورسائل ال
 .CSAT استطلاعات
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ور ال يا ز الدراسة التطبيقية ل :ثا ع الصّنا والاقتصادي برد ا   ائرلمؤسّسة العموميّة ذات الطّا
  الطرقة والأدوات .1

تمع الدراسة والعينة المأخوذة منھ، إضافة إ توضيح أدوات جمع وتحليل المعلومات،  شمل وصف  و
ة نتائج الدراسة.    والأساليب الإحصائية المستخدمة  معا

زائر   )أ ع الصّنا والاقتصادي برد ا عرفية "المؤسّسة العموميّة ذات الطّا   "نبذة 
ع  زائر«الصّنا والاقتصادي إنّ المؤسّسة ذات الطّا إطار تنظي تندرج تحت وصاية وزارة » برد ا

لّف  ا مجلس إدارة يرأسھ الوزر (ة) الم يد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيات والرقمنة، يدير ال
.محدّد ّن بموجب مرسوم رئا ا مدير عام، مع ّ س ا)، و يد أو ممثل (ة) عنھ ( ة بقرار وزاري مؤرّخ  (ة) بال

ن (/002(رقم  2010يناير  21 نت لّفة 02أخ/و.ب.م.س.ل.ت.ر.) ومؤطّرة من قبل  ة وكذا م ) تنفيذيّة وتجارّ
ع الصّنا والاقتصادي  شاط المؤسّسة ذات الطّا ق، يتمحور  سو ّ زائر«بال يديّة » برد ا ن ال حول الم

ذا ع ثلاث أصعدة (م ).الكلاسيكيّة، و ّ وي، ومح زائر،  ركزي، ج   )2022(برد ا
ة بباب الزوار  ا المركزّ زائر ومصا يد ا ة العامّة ل صّة العقارّ 16024يقع مقرّ المديرّ ، 01ة رقم ، با

   ) طابقا.12ث عشرة (، منطقة الأعمال،  مب ذي ا04القطعة رقم 
ام برد    )ب زائرم   ا

دمات ال  ، ع تنفيذ السّياسة الوطنيّة لتنمية ا اب الوط ّ امل ال ر،   لّف المؤسّسة بالسّ يديّة ت
ل المنوط يا دمات، وكذا تجديد وتنمية ال سي ا شاطات  يديّة من خلال التّكفّل ب دمات الماليّة ال ا.وا  ة 

ة فعّالة  ا ع شبكة جوارّ دة عمن خلال حياز عمل جا ، حيث  اب الوط ّ امل ال ا ع  شر  وواسعة تمّ 
ك ع تنمية ا ّ ال ن و ّ  مختلف الم ا الرّق ا، لا سيما بضمان تحوّل ل يا فاظ ع آليّة تحديث  قتصاد ا

ّ يتمحور حول تقنيات الإعلام والاتّصال.   رق
زائر حول ا يد ا اتيجية ل س إ أن تصبح:ترتكز النّظرة الإس نة، و لّ م   لإجراءات بخصوص 

 ليّة دمات الم ة وا وارّ دمات ا  . الرّائد  توزع ا
 ن  . المؤسّسة المرجعيّة فيما يتعلّق بالإدماج الما للمواطن
  وتوافق ّ ا الرّق سرع تحوّل ة، ب يد والطّرود الكب االعنصر الأك فاعليّة فيما يتعلّق بال يّة الماد شبكت

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

نا   تمثل مجتمع دراس ا لتحديد العينة بدقة، و تمع ضرور ائن مؤسسة برد وحصر ا مجموعة عملاء وز
زائر بولاية   أدرار.  ومواصلات ا

زائر منعشوائية من خلال اختيار عينة  ائن مؤسسة برد ومواصلات ا توزع و  شر ، تمعملاء وز
يان ي است و ا ع إلك دف الية الدراسة وتحقيق أ دف البحث  إش   . مواقع التواصل الاجتما 

يانات  لامواستعالردود عد فرز  يل البيانات رد للقيام بإجراءات تحل 360تم اعتماد حوا الاست
باط النتائج دول التا يوضع ذلك:واست    . وا
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دول  للة :1ا جعة وا يانات الموزعة والمس  مجموع الاست

يانات جعةالردود   الاست ةالالردود   المس ة للمعا   صا
ة  الردود غ الصا

ة   للمعا

 37736017  العدد
ة سبة مئو  % 4.51 % 95.49 %100 %  ال

يانالمصدر:    تم الإعداد بناءا ع استمارات الاست
 : نموذج الدراسة  )د

دمات المالية من المتغ المستقل: ن عمليات ا عمل ع تحس ار إبداعية  خلال  التكنولوجيا المالية و أي أف
اح حلول  ار يمكن أن تؤدي أيضًا إ خلق نم تكنولوجية اق تلفة، طالما أن تلك الأف اذج وفقًا لظروف العمل ا

 أعمال أو ح أعمال جديدة. 
ع: ا ع  وو ملاء رضا الع المتغ التا منتجات وخدمات مؤشر ص ع ثقة العملاء والقيمة ال يضعو

   .المؤسسة
ل    نموذج الدراسة : 1الش

  
  
  
  
  

  نمن طرف الباحثتم الإعداد المصدر: 
  

  أدوات البحث وجمع البيانات   )ه
يان : المقابلة، الاست مع البيانات اللازمة لبحثھ  ا  سية يمكن للباحث استخدام ، ناك أرعة طرق رئ

  والأساليب الإسقاطية. وع الباحث أن يحدد الطرقة ال تناسب بحثھ. 
مع البيانات الض أداة  يان  ذه الدراسة تم الاعتماد ع الاست ة، وعليھ تم إعداد نموذج و  رور

عاد المتغ التا عاد المتغ المستقل التكنولوجيا المالية مع ضبط أ ع فر للبحث الذي من خلالھ تم ضبط أ
ا عدد وج عاد خاصة   ذه الأ دَ  صياغة المؤشرات بما يتلاءم مع  ِ

ُ ائن)، وقد اِج لنظر ت ارضا العملاء (الز
اتھ ة. اتجاه متغيـري الدراس دف تقليص  نا نتدخل  ا. و عاد ومؤشرا ذه الأ عكس ع عدد  و ما ا و

ا المستجيب بالرفض أو عدم الدقة  الإجابة.    المؤشرات ح لا يقابل
صول ع البيانات *  اد: مصادر ا مع البيانات ال يان بدرجة أو كمصدر أو  فة تم الاعتماد ع الاست

ة تمثلت  المراجع ذات صلة بالتكنولوجيا الما وء إ مصادر بيانات ثانو لية دمة أغراض البحث،  كما تم ال
ادة ع مراجع متخصصة  ن، ز س ي الدراسة الرئ ما متغ ائن) باعتبار  البحث العل ورضا العملاء (الز

  والإحصاء. 

الرقمنة المالية التكنولوجيا  المتغ المستقل
ع   رضا العملاء المتغ التا
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  وحدة التحليل (أداة الدراسة)  )و
يان ليتضمن جملة من الأسئلة ذات العلاقة بموضوع الدراسة: التكنولوجيا المالية  ذا الاست تم تصميم 

ا  زائرمؤسسة برد ومواصلات  تحقيق رضا العملاء  ودور   . بولاية أدرار ا
زء الأول: صية وال ا س، البيانات ال ونة من: العمر، ا امتلاك البطاقة وظيفية وتتضمن المعلومات الم

بية، استخدام تطبيق بردي موب   الذ
ي: زء الثا   يتضمن مجموعة عبارات الدراسة المتعلقة بالتكنولوجيا المالية (المتغ المستقل).  ا

زء الثالث: ع).  رضا العملاءيضمن مجموعة عبارات الدراسة المتعلقة ب ا   (المتغ التا
و   ما كما  ارت ا يان تم استخدام مقياس لي ي والثالث من أجزاء الاست زء الثا وللإجابة عن ا

 : دول التا   ا
دول  ما: 2ا ارت ا  درجات مقياس لي

 5 4 3 2 1  الدرجة
شدة  الإجابة شدة  موافق  محايد  غ موافق  غ موافق    موافق 

ا  بناء  ع والمستقل والاستفادة م ي البحث التا عض الدراسات ذات الصلة بمتغ الاطلاع ع 
ستخدم  شرح محاورة استفسار مجموعة أداة  يان وصياغة عباراتھ، إضافة إ الاعتماد ع المقابلات   الاست

ات، وذلك من أجل الوقوف ع قابلية أداة ا ن بمختلف المستو ا كذلك: من العامل   لدراسة ومدى وضوح
اصة بالدراسة.*   مراجعة الفرضيات والأسئلة ا
ل محور.*    تحديد العبارات ال تقع تحت 
يان  صورتھ الأولية.*    تم إعداد الاست
  تمت مراجعتھ من قبل أستاذ متخصص.* 

ات:  يان من خلال عدة متغ   تم فحص عبارات الاست
 :مع المعلومات اللازمة للدراسة تم اخت اختبار ثبات الأداة أداة  يان  يار وللتأكد من مدى صلاحية الاست

ذه الدراسة تتم 0,911معامل ألفا كروم باخ لاختبار مدى الاعتمادية وال بلغت   و جيدة لاعتماد نتائج 
دول التا يو  اتبالثبات وذات موثوقية، وا ميع متغ   اسة: الدر   معاملات الثبات 

دو  ات الدراسة: 3ل ا ميع متغ  معاملات الثبات 
اور    خبانمعامل ألفا كرو   عدد العبارات  ا

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

ورن  0,911 22  مجموع ا
ة  SPSSتم الإعداد بناءا ع مخرجات الـ المصدر:    23ال
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دو  ن فقرات الدراسة ومتغ (التكنولوجيا المالية) ومتغ (رضا العملا: درجات 4ل ا    ء)الارتباط ب

  العبارات
درجة الارتباط 

ور    با
القيمة الاحتمالية 

)sig(  

ي اتف الذ زائر آلية الدفع باستخدام ال   0.000  0.713  عتمد مؤسسة برد ا
زائر بطاقات اعتماد للدفع  يتملك مؤسسة برد ا و   0.000  0.747  الالك

ونية زائر خدمات دفع المستحقات للتجارة الالك   0.000  0.814  تدير مؤسسة برد ا
يّ " و زة الدّفع الإلك زائر أج "  مختلف TPEعتمد مؤسسة برد ا

اتب   الم
0.598  0.000  

ي  و زائر خدمات الدفع الالك   0.000  0.793  للعملاء. توفر مؤسسة برد ا
زائر  تقرب المصرف لل م مؤسسة برد ا بالتعامل  عميلسا

ونيا.   إلك
0.900  0.000  

ي  التعاملات المالية  اتف الذ زائر استخدام ال يح مؤسسة برد ا ت
لات الأموال...) ساب، تحو   (كشف ا

0.832  0.000  

زا من خلال  اعملائر المالية بمضاعفة حماية تقوم مؤسسة برد ا
  التكنولوجيا المالية.

0.777  0.000  

  العبارات
درجة الارتباط 

ور    با
القيمة الاحتمالية 

)sig(  

زائر   دمة لدى مؤسسة برد ا   0.000  0.622  نالك دقة  تقديم ا
زائر   دمات المقدمة لدى مؤسسة برد ا   0.000  0.767  نالك تنوع  ا

زائر   دمة للعملاء لدى مؤسسة برد ا   0.000  0.635  نالك سرعة  تقديم ا
دمات المقدمة للعملاء ناسب وجودة ا دمات ي   0.000  0.669  سع ا

زائر    ميع العملاء لدى مؤسسة برد ا   0.000  0.560  يوجد أسعار موحدة 
زائر    0.000  0.734  توفر لوحات إرشاديھ  جميع مرافق مؤسسة برد ا

دمة ام بأوقات تقديم ا زائر   يتم الال   0.000  0.773  لدى مؤسسة برد ا
زائر   ع لدى مؤسسة برد ا   0.000  0.618  ملائمة موقع المرافق وآلية التوز

زائر   دمات  مؤسسة برد ا   0.000  0.758  يتم الإعلان عن ا
زائر   جية للعملاء لدى مؤسسة برد ا   0.000  0.711  يتم استخدام وسائل ترو

زائر   دمات لدى مؤسسة برد ا عد ا   0.000  0.742  يتم التواصل مع العملاء ما 
زائر   دوء والراحة للعملاء لدى مؤسسة برد ا   0.000  0.644  توفر ال

زائر ع تلبية طلبات العملاء   س العاملون لدى مؤسسة برد ا
  جميع الأوقات 

0.861  0.000  

زائر درجة عالية من التعاون عند  يبدى العاملون لدى مؤسسة برد ا
  خدمة العملاء

0.854  0.000  

ة  SPSSتم الإعداد بناءا ع مخرجات الـ المصدر:    23ال
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دول  ن فقرات الدراسة و المغ المستقل المتمثل   )4(من خلال ا الذي و درجات الارتباط ب
ن الفق ع المتمثل  رضا العملاء بفقراتھ نجد أن قيم الارتباط ب رات التكنولوجيا المالية و كذا المتغ التا

ن  اور تنحصر ب و  طو  ذات ارتبا 0.9و  0.618وا ما يفسر الصدق دال طردي من متوسط إ شبھ تام و
  الداخ لاستمارة الدراسة.

 :رة موضوع  الملاحظة دف الكشف عن الظا س مع المعلومات وفق من محدد  امة  عت وسيلة 
ارات سمحت بالتعرف ع واقع وطبيعة وظروف العمل، بالإضافة إ ملاحظة  الدراسة، وذلك من خلال عدة ز

ن.   سلوك وعلاقات وتفاعلات المبحوث
 مج نار بSPSS: ا يان وعرض موعة الإحصائية للعلوم الاجتماعية، تم استعمالھ لتحليل بيانات الاست  و ا

ة،  ا المئو س س إحصائية مثل التكرارات و ل جدول ورسوم بيانية. كما يمكن التوصل من خلالھ إ مقاي  ش
   مقياس ألفا كروم باخ، معامل الانحدار، اختبار التباين.

   تحليل النتائجو  مناقشة .2
صية  )أ   نتائج المعلومات ال

o :دول التا يو ذلك: النوع ا كما ي وا ع   من خلال عينة الدراسة ال تم توز
ل    ع أفراد العينة حسب النو  توزع: 2الش

  
ة  SPSSتم الإعداد بناءا ع مخرجات الـ  المصدر:   23ال

ل نلاحظ من دول أن عدد و  خلال الش ور بلغ (ا نما بلغ عدد الإناث (214الذ سبة ب سبة من 146) ب ) ب
م العينة ور يفوق الإناث ،إجما  دمات  مما يدل ع أن عدد الذ ذا بمدى الإقبال ع ا وقد يفسر 

ن. س   المالية من طرف كلا ا
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o :دول  الفئة العمرة ة  ا ا والمو ع   أدناه:من خلال عينة الدراسة ال تم توز
ل   : توزع أفراد العينة حسب الفئة العمرة3الش

  
ة  SPSSتم الإعداد بناءا ع مخرجات الـ  المصدر:    23ال

دول نلاحظ من  ل وا ن  خلال الش صورة ب سبة للفئة العمرة ا سبة بال سنة حيث  40-26أن أع 
ا أك فئة عميل 194أن بمجموع ك بلغ  58ذكر و  136بلغت  سنة  41و أك من من الناحية العمرة ، تل

ونة،  109أن بمجموع ك بلغ  16ذكر و  93مقدار ب سبة و الأصغر فئة  نفس الوقت زون وز ا أقل   وأخ
ذا التوزع أن متعامل 57أن بمجموع ك قدر بـ  23ذكر و 34بلغت  فسر  زائر قبلة . و مؤسسة برد ا
تلف الفئات العمرة.لشرح دمات المالية  ن  التعاملات وا ة من المواطن    ة كب

o بية :  :امتلاك البطاقة الذ دول التا ة  ا  من خلال عينة الدراسة الموزعة مو
ل  بية توزع أفراد العينة حسب :4الش  امتلاك البطاقة الذ

  
ة  SPSSتم الإعداد بناءا ع مخرجات الـ  المصدر:    23ال

بية قد بلغ نلاحظ من خلال  ون البطاقة الذ ور الذين يمتل ل أن عدد الذ زون، وأن عدد  208الش
م  بية بلغ عدد ي يمتلكن البطاقة الذ ن نجد أن  135الإناث اللوا ونة ومتعاملة  ح ون  17ز  متعامل لا يمل

ن العدد الإجما لعينة الدراسة. و بية من ب دمات  البطاقة الذ ن ع ا ذا ما يفسر إقبال المتعامل
   التكنولوجية للمؤسسة.



ا  تحقيق رضا العملاء زائر ودور آلية لرقمنة القطاع الما  ا زائ"دراسة تطبيقية لمؤسسة برد ومواص التكنولوجيا المالية   "رلات ا
 

367 
 

o استخدام تطبيق بردي موب :  
ل    توزع أفراد العينة حسب الصفة الوظيفية : 5الش

  
ة  SPSSتم الإعداد بناءا ع مخرجات الـ  المصدر:   23ال

دول أننلاحظ من خلال ال ل وا تتوزع وفق استخدام تطبيق بردي موب المعتمد من  عينة الدراسة ش
م  ن بلغ عدد م، فالمستخدم ن و غ زائر إ مستخدم والغ  310طرف مؤسسة برد ومواصلات ا

ن للتطبيق بلغ  متعامل من إجما العينة، أما التقسيم ع أساس النوع والاستخدام فقد بلغ عدد  50مستخدم
ور  ور أن وا 112و  198الذ ن فقد بلغ عدد الذ فسر  34ذكراً و  16لغ مستخدم أن من إجما العينة، و

بية قد يحول دون استخدام التطبيق المعتمد من طرف المؤسسة.  ذلك إ أن امتلاك البطاقة الذ
 تحليل النتائج المتعلقة بتصورات واستجابة أفراد الدراسة   )ب
  ور علقة بتصورات ـتحليل النتائج المت   ي الدراسة واستجابة أفراد الدراسة 

زائر سنقوم  لمعرفة واقع (التكنولوجيا المالية) و(رضا العملاء (الزائن))  مؤسسة برد ومواصلات ا
و  سابية والانحرافات المعيارة لاستجابات أفراد الدراسة للفقرات الممثلة  ري بحساب المتوسطات ا

:الدراسة    ، وفق ما ي
دو  ائن))5ل ا ور (التكنولوجيا المالية) و(رضا العملاء (الز     : استجابة أفراد الدراسة 

 الفقرات
المتوسط 
ي سا  ا

الانحراف 
  المعياري 

  مستوى الاستجابة

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

  ). SPSS*  23تم الإعداد بناءً ع مخرجات برنامج (  المصدر:
دول رقم  ر من خلال ا ذا  )5(يظ ي ل سا نتائج تحليل محور التكنولوجيا المالية، حيث بلغ المتوسط ا

ور  و ما يمثل مستوى استجابة  0.525والانحراف المعياري بمقدار   4.604ا   . مرتفعة جداو
دول  ر من خلال نفس ا ظ ائن)نتائج تحليل محور و ي رضا العملاء (الز سا ، حيث بلغ المتوسط ا

ور  ذا ا و ما يمثل مستوى استجابة  0.757والانحراف المعياري بمقدار   4.663ل   . مرتفعة جداو
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  اختبار فرضيات الدراسة 
  : سية الأو   نتائج اختبار الفرضية الرئ

ة  Hتنص الفرضية الأو ع أنھ:  αتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو ن   0.05 ب
ائن) التكنولوجيا المالية و زائر رضا العملاء (الز   .بولاية أدرار  مؤسسة برد ومواصلات ا

دول  اور الدراسة6ا مان    : معامل ارتباط سب

  انالبيــــــــــــــــــــ
مان لمتغ  التكنولوجيا المالية مع رضا معامل ارتباط سب

ائن)  العملاء (الز
ة    Sigمستوى المعنو

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

دول رقم  ات الدراسة حيث نجد أن  06من خلال ا اص بمتغ يـرمان ا ر معامل ارتباط س الذي يظ
ائن)) قد بلغ  ن (التكنولوجيا المالية) و(رضا العملاء (الز ة 0.794**معامل الارتباط ب ، بصفة طردية شبھ قو

ة    ). 0.01أقل من ( Sigكما أن قيمة مستوى المعنو
ذا الأساس إذن نرفض الفرضية الصفرة  ض أنھ توجد  Hونقبل الفرضية البديلة  Hع  ال تف

ة  αعلاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو ائن)   0.05 ن التكنولوجيا المالية ورضا العملاء (الز ب
زائر   . بولاية أدرار مؤسسة برد ومواصلات ا

  :سية الثانية   نتائج اختبار الفرضية الرئ
سية الثانية يجب المرور بدراسة الانحدار  مستوى التكنولوجيا الم     يجة الفـرضية الـرئ ار ن الية لإظ

زائر ائن)  مؤسسة برد ومواصلات ا ي:  بولاية أدرار ورضا العملاء (الز   وفق الآ
دول  طي لأثر التكنولوجيا المالية ع رضا العملاء 7ا ائن): نتائج تحليل الانحدار ا   (الز

معامل الارتباط 
سيط (   )Rال

R-deux 
 معامل التفس

R-deux ajusté 
  معامل التفس المعدل

Erreur standard de l'estimation 
طأ المعياري    ا

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

دول رقم ( : 7يت من ا  ) ما ي
  ) معامل التحديدR-deux  ومعامل التحديد المعدل (   0.662) قد بلغR-deux ajusté  0.653) قد بلغ  ،

طأ المعياري التقديري بلغ  ن أن ا غ قيمة رضا العملاء  %66وتفسر قيمة معامل التحديد  0.44593ح من 

ط ع) يمكن أن يفسر العلاقة ا ائن) (المتغ التا ن  التكنولوجيا المالية (المتغ المستقل) و(الز  ن رضاية ب

سبة المتبقية  ع) وال ائن) (المتغ التا ائن). ترجع إ عوامل أخرى تؤثر ع رضا العملاء (ا  %34العملاء (الز   لز
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ا8جدول  طي لأثر التكنولوجيا المالية ع رضا العملاء (الز   )ئن: نتائج تحليل معادلة الانحدار ا
مستوى 
  الدلالة

)Sig (  

  اختبار
 )T (  

 معادلة الانحدار
ات   المتغ

طأ المعياري   ) Bالمعاملات (  ا

(با 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 ع مخرجات برنامج (  المصدر:
دول رقم ( :08يت من ا  ) ما ي

 :ائن) ع التكنولوجيا المالية تتمثل  الصيغة الآتية   معادلة نموذج انحدار رضا العملاء (الز

ائن)                 0.374  –التكنولوجيا المالية   X  1.173 = رضا العملاء (الز
ذا الأساس إذن نرفض الفرضية الصفرة  0.01أقل  sigكما نلاحظ أن قيمة  ونقبل الفرضية  Hوع 

ض بأنھ  Hالبديلة  ائن)  مؤسسة برد  ال تف ن التكنولوجيا المالية ورضا العملاء (الز يوجد علاقة أثر ب
زائر    . %1ذات دلالة إحصائية عند مستوى بولاية أدرار،  ومواصلات ا

 خاتمة
الرغم من  يع الرؤى البديلة و ا  ار وتقنيات جديدة من شأ شر أف يتم مجال التكنولوجيا المالية ب

لفيات اص من مختلف ا ن الأ ادة الأعمال ب و يفتح الأبواب أمام ر وعليھ لابد من  .الظروف الصعبة ف
ية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتوف الأم ي بالإضافة إ توف القواعد توف الب ن المعلوما

التا فإن تطور التكنولوجيا المالية  ال و ذا ا ات والمؤسسات الناشئة   التنظيمية الملائمة لعمل الشر
اطر ال ت دارة ا دمات الماليةيتوقف ع مراجعة الأطر القانونية والرقابية و  شأ من المنتجات وا

   المستحدثة.
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