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 أثر التكنولوجيا المالية على رضا العملاء
 وكالة معسكر- BNA دراسة حالة عملاء البنك الوطني الجزائري: في البنوك التجارية 

The Impact of Financial Technology on Customer Satisfaction in Commercial Banks: Case Study 
Mascara Agency-A)of Customers of the Algerian National Bank ( BN  

 
     غلامي حكيمة

  gholami.hakima@univ-mascara.dz،)لجزائرا( كلية العلوم الاقتصادية،علوم التسيير والعلوم التجارية ،معسكر مصطفى إسطمبولي جامعة
  

  :ملخص
) الخدمات البنكية الالكترونية، الدفع الرقمي، التحويلات عبر الهاتف(سة لاستكشاف أثر استخدام التكنولوجيا المالية بأبعادها هدفت هذه الدرا

 . على رضا العملاء في البنوك التجارية
عميلاً في للبنك الوطني 100في استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي ، و اعتمدت على الاستبيان لجمع البيانات ، تمثلت عينة الدراسة  

 . لمعالجة البيانات (SPSS ) الجزائري الولاية معسكر، كما استخدمت الدراسة برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية
ورة  ابتكار خدمات توصلت الدراسة إلى وجود أثر ايجابي لاستخدام التكنولوجيا المالية بأبعادها في زيادة رضا العملاء، كما أوصت الدراسة بضر  

 . العملاء مالية جديدة تلبي حاجيات

  .البنوك التجارية ؛رضا العملاء  ؛التكنولوجيا المالية : يةلكلمات المفتاحا
 G21 ؛D12 ؛JEL:G20تصنيف   .
 

Abstract: This study aimed to explore the impact of the use of financial technology with its 
various dimensions (electronic banking services, digital payments, and mobile transactions) on 
customer satisfaction in commercial banks. 

The study used a descriptive-analytical approach, relying on the questionnaire for the data 
collection process. The study sample consisted of 100 customers of the Algerian National Bank in 
Mascara. The study also used the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) program to the 
data processing. 

The study found a positive impact of the use of financial technology whit its various dimensions on 
increasing customer satisfaction. The study also recommended the need to create new financial 
services that meet customer needs. 

 
Keywords: financial Technology; Customer Satisfaction; Commercial Banks 
Jel Classification Codes : G20 ; D12; G21 
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 :مقدّمة

 الات،ــوالاتص لوماتــــــالمع نولوجياــتك تطور نتيجة صادية والماليةــــالاقت الاتلمجا عـــــجمي في متسارعا دمًاــــتق اليـــــعالمنا الح يشهد
 مختلف و في ظل ذلك سعت و طالت العصرنة كل القطاعات و المعاملات، الاقتصادية، سلوك الوحدات و بفضل هذا التطور تغيرت 

المصرفية تغيرات جذرية  صناعةال شهدت المصرفي، فقد  القطاع ومن أهم هذه القطاعات التطورات، هذه الاقتصادية لمواكبة القطاعات
 في الرقمي ولـــالتح جيةــني إستراتيـــلتب للبنوك بالتزامن مع ظهور التكنولوجيا المالية،كل هذه التطورات ساهمت في خلق أفاق جديدة

 باستخدام  بة هذه التطورات،التجارية دائما مواك حاولت البنوك و قد. يق و تلبية رغبات عملائهاـــتحق غرضبوذلك  لاēا ومنتجاēا،ــتعام
جهة  مبتكرة منإلى تطلعات العملاء من خلال توفير خدما ت مصرفية و منتجات مالية  الاستجابةو   التقنيات الرقمية الحديثة من جهة،

صرفية المبتكرة، مما يضمن لها  يبين أهمية توجه البنوك التجارية نحو تبني التكنولوجيات المالية الحديثة في منتجاēا وخدماēا الم ما هذا، أخرى
 .كسب رضا العملاء وما ينعكس على ذلك من أثار إيجابية بزيادة مستوى أدائها المالي و الاقتصادي

  الإطار العام للدراسة:  الأولالمحور 

   مشكلة الدراسة :أولا
 ولكي تكون هذه ،المالية المؤسسات وبالجودة الخاصة بالخدمات المالية التي تقدمها البنوك  من الضروري الاهتمام أصبحلقد 

من  تلبي الالكترونية الخدمات من جيدة نوعية توفير عليها فإن ،كبيرة سوقية حصة وتضمن السوق في المنافسة عمى قادرة المؤسسات
  الخدمات تقديمب تقوم أن على البنوك لابد ءالعملا رضا من نصيب أكبر من أجل تحقيقو ، خلالها حاجات و رغبات عملائها المتزايدة

 ينعكس أن من شأنه كل ذلك ،و التكنولوجيا المالية الالكترونية الخدمات مجال في اتالتطور تلف مخ يتيح لها مسايرة تقني بشكلالمالية 
 .العملاء خدمة في وكفاءēا على أداء المؤسسة  إيجابيا

   :السؤال الرئيسي التالي  مشكلة الدراسة ترتكز في فأنانطلاقاً مما سبق 
على رضا العملاء في ) الخدمات البنكية الالكترونية، الدفع الرقمي، التحويلات عبر الهاتف(هل هناك أثر للتكنولوجيا المالية بأبعادها   

    وكالة معسكر؟ -البنك الوطني الجزائري
  :و ينبثق من مشكلة الدراسة الرئيسية الأسئلة الفرعية التالية

    وكالة معسكر؟ -ة الإلكترونية على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائريهل هناك أثر للخدمات البنكي -
   وكالة معسكر؟ -هل هناك أثر للدفع الرقمي على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائري 

   وكالة معسكر؟– هل هناك أثر للتحويلات عبر الهاتف على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائري -
  :الدراسة فرضيات :ثانيا

  بناء على مشكلة الدراسة والأسئلة البحثية يمكننا صياغة الفرضيات التالية

  :الفرضية الرئيسية-1

الخدمات البنكية الالكترونية، الدفع الرقمي، التحويلات عبر (للتكنولوجيا المالية بأبعادها لايوجد أثر ذو دالة إحصائية  
  وكالة معسكر؟  -لبنك الوطني الجزائريعلى رضا العملاء في ا) الهاتف
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  :الفرضيات الفرعية -2

  :إلى الفرضيات الفرعية التالية للدراسة تنقسم الفرضية الرئيسية

وكالة  -على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائريللخدمات البنكية الالكترونية لا يوجد أثر ذو دالة إحصائية  
  معسكر؟

  وكالة معسكر؟ -على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائريللدفع الرقمي لا يوجد أثر ذو دالة إحصائية   

  وكالة معسكر؟ -على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائريللتحويلات عبر الهاتف لا يوجد أثر ذو دالة إحصائية  

 أهداف الدراسة :ثالثا

  : يمكن الوصول إليها من خلال هذه الدراسة فيما يلي تتمثل الأهداف التي
 .لمفهوم التكنولوجيا المالية وكيفية تطبيقها في البنوك التجاريةالتطرق  -
  .البنوك التجاريةو مدى مساهمته في زيادة كفاءة أداء  التكنولوجيا المالية إبراز أهمية -

  .في البنوك التجارية الجزائريةالتكنولوجيا المالية على رضا العملاء  أبعاد دراسة أثر -
 أهمية الدراسة: رابعا

الرقمية  عصر التحولات في لنسبة للنظام البنكيبا الأهمية لغبا لموضوع كبيرة لأĔا تتطرق أهمية ذات الدراسة هذه تعتبر
توجها حديثا لكل  المالية التكنولوجيا حيث تعتبر ؛ المصرفي على الجهاز  ومدى تطبيقها وانعكاساēا التكنولوجيا المالية، وهو

البنوك و المؤسسات المالية على المستوى العالمي،وذلك بفضل تقنياēا التي ēدف إلى زيادة كفاءة المنتجات و الخدمات المصرفية 
 .من حيث السرعة في الأداء وزيادة المردودية المالية 

 التكنولوجيا الماليةإلى أهمية المالية  و البنوك ين في المؤسسات إلى لفت النظر للمدراء و المسير هذه  ما نحاول من خلال دراستنا ك
، خاصة أن هناك دراسات وبحوث محلية و أجنبية المؤسساتفـي تحسين و تنمية و تطوير  تلعبهوالدور الذي يمكن أن 

  .و المؤسسات المالية في الجزائرالتكنولوجيا المالية في  البنوك  أجريت،حيث أثبتت فعالية هذا الأثر، ممـا يـستدعى ضرورة تطبيق
  

   نموذج ومتغيرات الدراسة :خامسا
  :متغيرات الدراسة -1

 :ت الدراسة فما يليتتمثل متغيرا
الخدمات البنكية الالكترونية، الدفع الرقمي، التحويلات عبر ( التكنولوجيا المالية بأبعادهايتمثل في  :المتغير المستقل •

  )الهاتف
 .في رضا العملاء و يتمثل :المتغير التابع •
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  :نموذج الدراسة- 2
 نموذج الدراسة: )01(شكل رقم 

 

  

  

  

  

  من إعداد الباحثة:المصدر

 التكنولوجيا المالية :المحورࢫالثاɲي
 كما المالي، العمل أداءتحسين جودة و  في تساعد جديدة آليات وهي في القطاع المالي، الحديثة من المصطلحات المالية التكنولوجيا تعتبر
 .على المستوى المحلي أو الدولي  ،بتكلفة أقل وسرعة أكبر  ،بإتاحة المعاملات  وتقديمها للعملاء  تقوم

وتقليص  البعيدة، المناطق في خاص وبشكل المالية بكفاءة عالية،  الخدمات تقديم في و دورها المالية من هنا تظهر أهمية التكنولوجيا 
تزيد من نسبة الأمان و الشفافية في كل المعاملات، وهذا ما ينعكس إيجابا زيادة رضا  ، كما أĔا لاتالتكاليف المادية  و الزمنية للمعام

 .ولائهم الدائمالمؤسسات المالية  عملاء البنوك و

  
  تعريف التكنولوجيا المالية:أولا

 المالية الخدمات مجال في تستخدم التي الحديثة الابتكاراتمن  على أĔا مجموعة)  ( FinTech المالية أو تعرف التكنولوجيا
 والمالية عناصر التكنولوجيا بالمزج بين المالية التكنولوجيا كما تقوم .المالي القطاع في المستخدمين تجربة وتحسين المالية العمليات لتسهيل
  .(Feyen et al. 2022, p50)      .ذات كفاءة عالية مبتكرة مالية خدمات وتقديم أكبر فعالية لتحقيق

إلى البرامج والتطبيقات على الإنترنت والهواتف المحمولة وغيرها من  (FinTech) المالية التكنولوجيا وبمفهوم أخر يشير مصطلح
التقنيات التي تم إنشاؤها لتحسين وأتمتة أشكال التمويل التقليدية للشركات والمستهلكين على حد سواء، وتشمل  الخدمات البنكية 

 وبصورة عامة تتشكل (Badruddin,2017,p965).الهاتف المحمول ت الدفع الرقمي، والتحويلات عبرالإلكترونية، تطبيقا
الشخصية والتأمين  المالية المالية من الخدمات المصرفية الرقمية وبرامج الإقراض والمدفوعات عبر الإنترنت وإدارة الشؤون التكنولوجيا خدمات

 .وإدارة الاستثمارات
  

إضافةً إلى ذلك، . ا المالية لها أثر إيجابي على قطاع الصناعة المالية، وتلعب دوراً هامًا في دعم الشمول الماليأن التكنولوجي كما
  .المالي في الاقتصاديات النامية والمتقدمة على حدٍ سواء الشمولالخدمات الأساسية من خلال تشجيع " عولمة"يمُكن للتكنولوجيا المالية 

(Hamdi, 2020,p175).  

  التكنولوجيا المالية
  الخدمات البنكية الإلكترونية

  الدفع الرقمي
 التحويلات عبر الهاتف

 رضا العملاء

 

 المتغير التابع    المتغير المستقل 
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  المالية التكنولوجيا ظهور أسباب:نياثا

  )   155،ص2024 حجريوة،(   يلي فيما  هاتلخيص يمكن هناك عدة أسباب أدت إلى ظهور التكنولوجيا المالية
   التقني التقدم-1

و كيفيات   طرق في تغيرات هيكلية إلى إحداث يؤذيلأنه  ،لظهور التكنولوجيا المالية الدافع الأول  التقدم التقني يعتبر حيث
 .في تقديم الخدمات أكثرذالك أصبحت هناك سهولة وسرعة  وبفضل ،للزبون المالية الخدماتإيصال 

 
  التنظيمي الدعم -2

 إصدارمن خلال  التكنولوجيا من النوع هذا تبني على المصارف بتشجيع الحكومات قدمتها التي التسهيلات ساهمت
 .الانترنت وخدمات الهاتف كشبكات اللازمة التحتية يةالبن توفير إلى بالإضافة والأنظمة، التشريعات،

   الرابعة الصناعية الثورة -3
 وسلاسل ،والانترنت ،و البيانات الضخمة الاصطناعي، الذكاءب حديثة خاصة مفاهيم الثالثة الألفية بداية انتشرتلقد 

 للمجال أحسن خدمة أجل من توفيرها من أجل السعي و المفاهيم هذه بتبني المالية المؤسسات قامت حيث ، )البلوكتشين(
 . والمصرفي المالي

  المالي الإقصاء -4
 خلق للبنوك مشكلة كبيرة تتمثل في صعوبة بعيدة، مناطق في عملاء ووجود ،الدخل المنخفض ذوي من العملاء بعض وجود إن

  .المالية بالتكنولوجيا الاستعانة عبارة عن الاتجاه نحو المثالي كان  الحل و لهم، الخدمة تقديم
 

 المستخدمة في البنوك أشكال التكنولوجيا المالية: ثالثا
 وكفاءة أداءها على ينعكس بما أنظمتها، تحسين تستخدمها البنوك في التي الماليةالتكنولوجيا  وأشكال صور تدلقد تعد
   :الأشكال هذه أبرز ومن الاحتيال ، من الحد إلى إضافة إجراءات معاملاēا،

  
  الالكترونية ةر ــــالفوت -1

 وحفظها إصدارها حيث من الكتروني بشكل الفاتورة مع التعامل على القائم المعلومات نظم أشكال أحد الإلكترونية هي الفوترة
 الفوترة أنظمة تطبيق أن إلى إضافة ,p206)2015 .(Groznik and Manfreda,إلكترونية    وسيلة خلال من إلكترونية بصورة

 تبادل خلال من التجارية التعاملات على الرقابة إحكام من المختصة الجهات يمكن واعتمادها، و تحصيلها الفواتير لتلقي الإلكترونية
  .)  85،ص2021زيدان،(الموازي  الاقتصادمساعدēا على السيطرة و محاربة  شأنه من الذي الأمر رقمي، وبشكل الفواتير كافة بيانات

  
 الرقمي الدفع -2

 تحويل يتم بحيث الكتروني، بشكل للأموال التحويلات تسديد و إجراء للأفراد يتيح الكتروني مالي نظام  بأنه ميالرق الدفع يعُرف
   )470،ص2022خريسات،( الالكتروني للنقد المصدر البنك يحددها سرية رقمية شيفرات على اعتماداً  آخر إلى حساب من الأموال

.  
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 التحويلات عبر الهاتف -3

إعادة شحن بطاقات  ، دفع الفواتيربما في ذالك   لف التحويلات لمالية التي تتم من خلال وسيلة الهاتف النقال،تتمثل في مخت
  .,(Daragmeh et al., 2021, p7 ) ةقع الإلكترونياأو المو  اتالرسوم الحكومية من خلال التطبيق،دفع  الهاتف الجوال 

 
 رضا العملاء :المحور الثالث

والأكاديميون بدراسة المتغيرات التي تؤثر على رضا الزبائن وكيفية تقييمه وكيف يؤثر ذلك على أداء المنظمة ، لقد قام الباحثون 
  ..(Brunk, 2010,p258) حيث تؤكد الأبحاث الحديثة أن رضا العملاء يظل عاملاً محورياً يؤثر على ولائهم الدائم للمؤسسة

  
 تعريف رضا العملاء: أولا

سلوكيات  و الراضون يعبرون عن رضاهم بإتباع المستهلكون السعداء فإن) (White and Brown,2020,p360 حسب  
إلى وجود ارتباط  ) (Wu et al, 2019,p87  في حين يشير .مخلصة مثل إجراء عمليات شراء متكررة ونشر توصيات شفهية جيدة

الآخرين إلى  دفع المستهلكينبإجراء عمليات شراء متكررة و  إيجابي قوي بين رضا العملاء وولائهم واحتمال قيام المستهلكين الراضين
  .اءالشر 

، مما يؤدي إلى الخدمة أو المنتج  اقتناءفي أن المستهلكين الراضين هم أكثر تفانيًا  )(Muneeb et al., 2023, p8أوضح كما   
  .ارتفاع مستويات نوايا إعادة الشراء وانخفاض احتمالية التحول إلى المنافسين

  
 العوامل المحددة لرضا العملاء: ياثان

على أهمية العديد من العوامل المحددة لرضا العملاء، مع التركيز على جودة المنتج، وجودة الخدمة،  البحوث الحديثةتؤكد   
  ،رونةالسعر والوعي بالعلامة التجارية وجودة الخدمة والم أن )Muslim,2021,p15( أكد في هذا السياق ، المتحصل عليها والقيمة
على الخدمات رضا العملاء من جهة أخرى فإن  .باكستان الصناعات فيتؤثر على رضا العملاء في قطاع التي  رئيسية العوامل تعتبر ال
 ,.Goutam et alوالخصوصية  لأداء الخدمة الوقت المناسب ووالسعر  الخدمةبعدد من العوامل، مثل جودة  قد يتأثر الإلكترونية البنكية

2021,p332)(.  
الموثوقية، وتقديم الخدمة، وسهولة الاستخدام، والأمان والخصوصية، من العوامل المهمة التي  تعتبر خدمة العملاء، والوفاء بالمطالبات وكما 

 .) .(Masyhuri, 2022,p660)الخدمات الإلكترونية التي تقدمها البنوك التجارية علىتؤثر على رضا العملاء 
 

 العملاء رضازيادة  في يا الماليةالتكنولوج دور:ثالثا

دفع و زيادة رضا العملاء على الخدمات المقدمة من قبل  في التكنولوجيا المالية قد تساعد فإن) (Suryanto, 2020,p151  بحس -
 :خلال من ذلك و المؤسسات

 .والجهد التكلفة توفير -
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 .التشغيلية الكفاءة تحسين -
 .جودة الخدمات تحسين -
 . الخدمات على لالحصو  إجراءات تسهيل -
 خلق في ما سوف يساهم هذاو  ،الخدمات لتقديم التقليدية الأساليب عن التخليو  بتكرةالم الحديثة و دماتالخ لتقديم فرصً  خلق -

   .طرف جمهور الزبائن نحو خدمات المؤسسة و أدائها من والقبول الرضا من حالة
 بالإطلاع الدائم سساتؤ المتسمح لمدراء و مسيري   التي ، ت اللازمةالمعلوما سوف يساهم في جمع ، الإجراءات هذه مثل تطبيقإن  -

 .و بالتالي زيادة أدائها الابتكارو  الإبداعكما تساعدها في عملية  ، الخدمات المقدمة و إمكانية تحسينها جودة على
من جهة أخرى فإن و . اتيجياتوالاستر  الأهداف .والتصميم القرار اتخاذتسهيل  شأĔا من التي والمعلومات البيانات هذهإن  -

المالية بصفة عامة و بين مؤسسات القطاع الخاص و  سساتؤ المو التعامل مابين  الاتصال تسهيل في أيضا تساهم الماليةالتكنولوجيا 
ى كل هذا سوف  ينعكس إيجابيا على العملاء و المتعاملين لهذه المؤسسات من خلال ضمان الحصول عل.القطاع العام بصفة خاصة

 .)(Piotrowski,2022,p95خدمات ذات جودة عالية وموثوقية و أمان 
 

  الدراسات السابقة :المحور الرابع
يظهر ذلك من خلال مختلف الدراسات العربية و  الباحثين عديدال لدىيعتبر موضوعا مهما  المالية التكنولوجيا موضوع إن

و المالية على مستوى المؤسسات  الاقتصاديةربطه بمختلف المتغيرات  ع و محاولةتطرقت لدراسة للموضو  التي والأجنبية المحلية  والأجنبية
 .التي لديها علاقة مباشرة مع دراستنا الحالية قمنا بمراجعة أهم الدراسات المالية و البنوك، من اجل ذلك

 الدراسات العربية: أولا
 :المصرفي للقطاع المالية الكفاءة تحسين في ليةالما التكنولوجيا أثر: بعنوان  )2024،البيانيالقيسي و (دراسة -1

 . راقبالع المحلية البنوك لتجارب تحليليةدراسة 

 وذلك ،العراق  في المحلية بالبنوك ممثلاً  المصرفي للقطاع المالية الكفاءة تحقيق في المالية التكنولوجيا أدوات دور تحليل إلى البحث يسعى
 من كل واستخدام للبنوك المالية الكفاءة عن معبر تابع كمتغير )بالعراق المحلية للبنوك أربحية مؤشر ( ل القياسي يللالتح أسلوب باستخدام

 وكل المالية، التكنولوجيا أدوات عن معبرة مستقلةيرات كمتغ ) الصرافة ماكينات عدد الإلكترونية، المحافظ عدد الكترونيا ، المدفوعة المبالغ(
 منهجية على الاعتماد تم، للبنوك المالية الكفاءة على مؤثرة امةع اتكمتغير  )التضخم معدل السيولة، مؤشر ،) الأصول جودة مؤشر( من

 للفترة  للبنوك الكلية المؤشرات الدراسة  وشملت ، راقالع في المحلية للبنوك بيانات لتحليل OLS نموذج باستخدام الزمنية السلاسل
 العراقي لسنة المركزي البنك نشرة في الإحصائية والمفاهيم المنهجية لدليل وفقًا يشمل )محليا بنكا 70 ( عددها والبالغ 2016- 2024

 العلاقة لتحليل. (EViews -10) برنامج استخدامالعراق ، تم  في العاملة والأجنبية )والأهلية الحكومية( الوطنية المصارف جميع  2023
 (Fintech) المالية التكنولوجيا . لاستخدام إحصائية دلالة ذات طردية معنوية ةعلاق يوجد أنه إلى البحث توصل .متغيرات  الدراسة بين

 .الالكترونية المحافظ عدد متغير في وتمثلت قية،االعر  للبنوك المالية الكفاءة دعم على

  

 



 El Nawah Journal For Economic Studies                                                                                             (2026) 
 

 

36 

من   لمجموعة تحليليةراسة د :المالي الشمول تعزيز في ودورها المالية التكنولوجيا :بعنوان  2023 )صابر،(   راسةد 2-
 .العربيةالدول 
 التعرف إلى بالإضافة عليها، يقوم التي الأساسية والركائز وأبعاده، وأهميته المالي الشمول مفهوم على التعرف إلى راسة الد هذه هدفت 
 من بالعديد الاستعانة وتم ليالتحلي الوصفي المنهج الدراسة هذه اتبعت وقد المالي، الشمول تعزيز في ودورها المالية التكنولوجيا أهمية على

 أدنى تسجل العربية المنطقة أن للدراسة وتبين بالموضوع، العلاقة ذات البيانات بعض تحليل إلى بالإضافة الصلة، ذات السابقة الأدبيات
 بالثقة تحظى لا زلت ا لا ليةالما التكنولوجية مجال في المختصة الناشئة الشركات أن تبين كما المالي، الشمول يخص فيما العالمية المستويات

 تبني ضرورة إلى بالإضافة المعاملات، لتطوير قوانين وإعداد للاتصالات التحتية البنية بتحديث الدراسة وأوصت العملاء، قبل من الكافية
 .والتكنولوجيا المالي طاعالق بين الاندماج وتحقيق المالية، والتكنولوجيا الرقمية المدفوعات على الاعتماد أجل من شاملة استراتيجيات 

 

 اتصالات مؤسسة حالة راسةد العملاء خدمة تحسين في الإلكتروني التسويق دور:بعنوان2022) صولي،( راسة د3-
 .بسكرة فرع–زائر الج

 التحليلي، الوصفي المنهج على الاعتماد وتم العملاء، خدمة تحسين في الإلكتروني التسويق دور معرفة إلى الدراسة هدفت
 تحسين في الإلكتروني للتسويق دور وجود إلى التوصل وتم بسكرة، فرع الجزائر اتصالات مؤسسة عملاء من عميل ) 43 ( العينة لتوشم

 تقديم خلال من )الزبون( العميل خدمة في الإلكتروني للتسويق دور ويوجد .بسكرة فرع الجزائر اتصالات مؤسسة في العملاء خدمة
  .رائهآ لىإ والاستماع له المساعدة

 

 :الدراسات الأجنبية: ثانيا 
 The role of fintech in transforming  :بعنوان Suprapti Harsono )،  (2024 دراسة-1

traditional financial services. 

 تحسين في اليةالم التكنولوجيا تأثير وتحديد .التقليدية المالية الخدمات تغيير في المالية التكنولوجيا دور لاستكشاف البحث هدف
 المالية الخدمات بتغيير المالية للتكنولوجيا دور لوجود النتائج وتوصلت الوصفي، المنهج على بالاعتماد .والابتكار الوصول وإمكانية الكفاءة

 الخدمات كفاءة بتحسين التكنولوجيا لهذه تأثير وهناك التكنولوجي، الابتكار خلال من المالية الصناعة تحول في دور ولها التقليدية،
  .المصرفية المشكلات لحل الوصول في وتساعد

  
 The effect of financial technology (fin-tech) on  : بعنوان Hutapea )،  (2020 دراسة-2

customer satisfaction level(case study on SMEs)     

  
 أعمالعلى مستوى رضا العملاء على  المالية جياالتكنولو  معلومات نظام خدمة جودة تأثير قياس إلى الدراسة هذه هدفت

 ت الدراسةواستخدم .على الشركات الصغيرة و المتوسطة في باندونج راسةدوطبقت ال .الشباب الأعمال رجال يديرها التي المقاهي
 .والتعاطف والضمان والاستجابة ثوقيةوالمو  الملموسية في المالية التكنولوجيا نظام أبعاد تمثلت .المزدوج الخطي الانحدار تحليل و الاستبيان

تزايد  أن إلى الدراسة توصلتحيث  التوقيت وحسن الاستخدام، وسهولة والشكل، ،الدقة ،المحتوى العملاء رضا كما شملت متغيرات
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 تطبيقات ودور أهمية لأن أصحاب المشاريع يدركون المالية التكنولوجيا على الاعتمادمن زاد  التجارية، أعمالهم لبدء الشباب حماس
 المالية التكنولوجيا وجودة المالية التقنية علوماتالم نظام كما توصلت الدراسة إلى أن  .المالية التكنولوجيا

  .الأداء المالي للشركات وزيادة العملاء، رضا على إيجابي تأثير لها
  
-Technology and Tax: Adoption and Impacts of E :بعنوان  (Megersa,et al, 2023)دراسة-3

services in Rwanda.  
 فترة جائحة  وباء خلال رواندا في الضريبية الإلكترونية الخدمات استيعاب و الوعي مدى استكشاف هدفت هذه الدراسة إلى   

ات ، كما تم جمع المعلومعميل دافع للضريبة 2000طبقت الدراسة النموذج المسحي من خلال مسح ل . بعدها بسنتين و ما  الكورونا
توصلت الدراسة إلى أن رواندا قامت برقمنة إداراēا الضريبية، و أكثر من ذالك خلال . مستخدما إلكترونيا 24الأساسية الإضافية من 

المنصات اĐانية  استخدامإيجابيا في زيادة  انعكسأليا وإلزاميا، وهذا ما  الجائحة، حيث أصبح الإيداع إلكتروني و دفع الضرائب
 .في الهواتف الذكية من طرف شريحة واسعة من المواطنينوالتطبيقات 

 
  منهجية الدراسة :المحور الخامس

ذلك من خلال أداة  و المسح أسلوب استخدامحيت تم  صفة عامة،ــــب التحليلي الوصفي المنهج هذه الدراسة على عتمدتا
 التي ن الأسئلةــمجموعة م نـــــم الاستبيان هذا  تكون .الجزائريالوطني  كالبن لاءــعم من عشوائية نةــــــعي على وزيعهــــالذي تم ت الاستبيان

، ثم بعد ذالك تم (SPSS)برنامج الحزم الإحصائية  باستخداموالتي تمت معالجتها  الأولية،، لغرض جمع البيانات الدراسة  متغيرات تقيس
  .الفرضيات لغرض صياغة النتائج النهائية  اختبار

  
  دراسةأداة ال :أولا

تقييم استخدام أدوات التكنولوجيا المالية من أجل لغرض جمع البيانات  تم تصميمهتم جمع البيانات من خلال الاستبيان الذي 
  :بندًا مُقسّمًا إلى قسمين رئيسيين 20تضمن الاستبيان . ره على رضا العملاءثوأ
  

  ).بندًا 15(التكنولوجيا المالية بأبعادها الثلاثة :القسم الأول
  ).بنود 05(رضا العملاء :القسم الثاني

كما جمع الاستبيان معلومات ديموغرافية كالعمر والجنس والمستوى التعليمي والحالة ،صُنّف كل بند على مقياس ليكرت الخماسي
  .والدخل الشهري الاجتماعية

  
  

  ةمجتمع وعينة الدراس :ثانيا
عميل تم  100وكالة معسكر، أما عينة الدراسة فقد شملت –زائري يتكون مجتمع الدراسة من جميع عملاء البنك الوطني الج

  .بطريقة عشوائية من مجتمع الدراسة اختيارهم
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  ةالدراس خصائص عينة :ثالثا
  :تتميز عينة الدراسة بعدة خصائص ديمغرافية يمكن توضيحها كالأتي 

  :الجنس-1
  توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس ) :01(جدول رقم 

 المتغير المستوى التكرار سبة المئويةالن
 الجنس ذكر 70 70%
 أنثى 30 30%

   المجموع 100 100%
  SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر

 بنسبة مئوية 30 ، بينما بلغ عدد الإناث% 70ــــــقدرت ب سبة مئوية نب 70أن عدد الذكور في العينة بلغ  )01(رقم يظهر من الجدول 
  .%  30بلغت 

  :العمر-2
  العمرتوزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير  ) :02(جدول رقم 

النسبة 
 المئوية

 المتغير المستوى التكرار

   سنة35أقل من-25 25 25%
  
 العمر

 سنة45أقل من-35 40 40%
  سنة55أقل من-45  20  20%
  سنة فأكثر 55  15  15%

   موعــــــــــــــــــــــــــــــالمج 100 100%
   SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر

أقل -35من (للفئة العمرية  %40فراد العينة حسب متغير العمر  ه قد بلغت أعلى نسبة مئوية لتوزيع أأن )02(رقم يظهر من الجدول 
  .)سنة فأكثر55(عمرية  للفئة ال %15، بينما بلغت أدنى نسبة مئوية )سنة 45من 
  :الة الاجتماعيةــــــالح-3

  الاجتماعيةالحالة توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير  ) :03(جدول رقم 
 المتغير المستوى التكرار النسبة المئوية

 أعزب 20 20%

 الحالة الإجتماعية
 متزوج 55 55%
  أرمل  15  15%
  مطلق  10  10%

   المجموع 100 100%
   SPSS 23)  على مخرجات برنامج اعتمادا من إعداد الباحثة(: المصدر
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 الاجتماعيةللحالة  %55فراد العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية  بلغت أعلى نسبة مئوية لتوزيع أ قد هأن )03(رقم يظهر من الجدول 
  .)مطلق(للحالة الاجتماعية  %10نسبة مئوية  أدنى، بينما بلغت )متزوج  (
  :لتعليميالمستوى ا-4

  المستوى التعليميتوزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير  ) :04(جدول رقم 
 المتغير المستوى التكرار النسبة المئوية

   ثالثة ثانوي وأقل 10 10% 
  

  المستوى
 التعليمي 

 باكالوريا 25 25%
  تقني سامي  12  12%
  مهندس/ليسانس  40  40%
  دكتوراه  13  13%

   المجموع 100 100%
   SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر

للمستوى  %40فراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي  بلغت أعلى نسبة مئوية لتوزيع أ قد هأن )04(رقم  يظهر من الجدول
  .لمستوى الثالثة ثانوي %10نسبة مئوية  أدنىبينما بلغت  ، مهندس/الليسانس

  :هريالدخل الش- 5
  المستوى التعليميتوزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير  ) :05(جدول رقم 

 المتغير المستوى التكرار النسبة المئوية
 دج30000أقل من  15 15%

 الشهري الدخل
 دج49000-دج30000 40 40%
  دج69000-دج50000  25  25%
  دج فأكثر70000  20  20%

   المــــــــــــــــــــجموع 100 100%
   SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر

 الدخللفئة  %40الشهري  الدخلفراد العينة حسب متغير  بلغت أعلى نسبة مئوية لتوزيع أ قد هأن )05(رقم يظهر من الجدول 
  .دج30000أقل من  الدخللفئة  %15نسبة مئوية  أدنىبينما بلغت  ،)دج 49000- دج30000(
  

  ةالدراس صدق و ثبات أداة :بعارا
  :صدق أداة الدراسة-1

مــن طــرف  الخــاص بدراســتنا الحاليــة الاســتبيان و الإطــلاع تحكــيم تم مــن الدراســات الســابقة، كمــا انطلاقــا الاســتبيانبتصــميم  قمنــا
الموضــوع الأساســية لجوانــب  مــن تغطيتــه التجاريــة للتأكــد في البنــوكأســاتذة بــاحثين، كمــا تم عرضــه أيضــا علــى بعــض المتخصصــين 

  .بكل دقة و وضوح
  :ثبات أداة الدراسة -2
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لجميع فقـرات  )معامل ألفا كرونباخ ( استخدامتم   الاستبياناخلي بين فقرات دالإتساق الو مدى  أداة الدراسة تباثللتحقق من 
  .يوضح ذلك )06(و الجدول رقم  الاستبيان

  
  ةمعاملات الثبات لمتغيرات الدراس ) :06(جدول رقم 

 المتغير عدد الفقرات الثباتمعامل 
 الخدمات البنكية الالكترونية 5 0.736
 لدفع الرقميا 5 0.785
 التحويلات عبر الهاتف  5  0.766
 رضا العملاء  5  0.802

  SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر

و بالتالي فهي مقبولة إحصائيا، حيث تراوحت  )0.60(>  الاستبيانمحاور لجميع  الثباتقيم معامل  أن 06يظهر من الجدول رقم 
الثبات للمتغير رضا العملاء، بينما أدنى نسبة سجلت للمتغير الخدمات البنكية  ،وكانت أعلى نسبة لمعامل)0.802-0.736(مابين

  .الاستبيانبين محاور  تناسق كبيرهناك ترابط و  فأنوبالتالي . الإلكترونية
  

  نتائج الدراسةل الإحصائي حليلالت :حور السادسالم
 إتباعوتم . t-testباستخدام الإحصاء الوصفي، وتحليل الارتباط، واختبارات  الخاصة بالدراسة تحليل البياناتب لقد قمنا   

  .لاحقا التي سوف نوضحهاالخطوات 
  
  تحليل الارتباط:أولا 

تحليل قيمة معامل الارتباط  المتغير المستقل و المتغير التابع، و ذلك من أجل معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة بين يستخدم  
R بين المتغيرات لتحديد قوة واتجاه العلاقات .  

و ، و الدفع الرقمي،الخدمات البنكية الإلكترونية( في التكنولوجيا المالية بأبعادهافي دراستنا الحالية  يتمثل المتغير المستقل   
   .ل في رضا العملاءث، أما المتغير التابع فيتم)اتفالتحويلات عبر اله

الخدمات البنكية الإلكترونية، الدفع الرقمي، التحويلات عبر ( التكنولوجيا المالية بأبعادها بين الارتباطيلخص الجدول رقم معاملات 
  .و رضا العملاء )الهاتف

  رضا العملاءبين التكنولوجيا المالية و  الارتباطمعاملات  ) :07(جدول رقم 
 المتغير المستقل المتغير التابع r الارتباطمعامل 

 الخدمات البنكية الالكترونية  لاءرضا العم 0.85
 لدفع الرقميا رضا العملاء 0.78
 التحويلات عبر الهاتف  رضا العملاء  0.82

  SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر
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الخدمات البنكية الإلكترونية، الدفع   (قوية بين المتغير المستقل التكنولوجيا المالية بأبعاده ارتباطرقم أن هناك علاقة نلاحظ من الجدول 

  .و المتغير التابع رضا العملاء  )الرقمي، التحويلات عبر الهاتف
  

  إختبار الفرضيات: ثانيا
 :الفرضية الرئيسية -1

H0-يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا(p≥0.05)  وكالة معسكر-للتكنولوجيا المالية على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائري.  
كما يوضح   للدراسة المتغير التابعو  المستقلة المتغيرات و تبيين العلاقة و الأثر بين الفرضية لاختبار المتعدد الانحدار نموذج استخدام تم لقد

  :الجدول التالي
  لمتغيرات الدراسة المتعدد الخطي الانحدار ) :08(جدول رقم 

المتغير 
  التابع

  t دلالة t قيمة  f  Beta دلالة  f قيمة  R R2 الثابت  المتغيرات المستقلة

 
  رضا العملاء

   الخدمات البنكية الإلكترونية

0.315 

 

0.796 

 

 

0.591  

 

34.30  

 

0.00  

0.363  0.697  0.487  

  0.001  3.398  0.277  الدفع الرقمي

  0.013  2.53  0.223  الهاتفالتحويلات عبر 

  SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر

  
يتضح و  المالية بأبعادها و رضا العملاء،ا التكنولوجيلدراسة العلاقة مابين  الانحدار الخطي المتعدد نتائج نموذج )08( رقم لنا الجدوليبين 

وبالتالي نرفض ) 0.05( مستوى الدلالة الإحصائية وهي أقل من Sig = 0.000ذات دلالة و  34.30البالغة  f خلال قيمة لنا من
  .ذو دلالة إحصائية للتكنولوجيا المالية على رضا العملاءأثر  الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة أي أنه يوجد 

رضا العملاء و ذلك بالنظر إلى معامل التحديد  المتغير التابع في ٪ من التباين الحاصل59.1النتائج أن المتغيرات المستقلة تفسر  كما تبين
)R2(،    الخدمات البنكية الإلكترونية قدرت بقيمة بيتا التي توضح العلاقة بين رضا العملاء و  أنكما )وكذلك قيمة بيتا ) 0.363

  ).0.223( ب تقدر  الهاتف التحويلات الرقمية عبر لمتغير وقيمة بيتا)  0.277( ب تقدر  الدفع الرقميلمتغير 

  :بالشكل التالي الانحدارويمكن كتابة معادلة 

التحويلات الرقمية عبر *0.223)+(الدفع الرقمي* 0.277)+ (الخدمات البنكية الإلكترونية* 0.363)+(0.315=(رضا العملاء
  )الهاتف

  :الفرضيات الفرعية-2

  :الفرضية الفرعية الأولى
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H01- ائيةإحصلا يوجد أثر ذو دلالة (p≥0.05)  على رضا العملاء في البنك الوطني  للخدمات البنكية الإلكترونية
  وكالة معسكر-الجزائري

  :كما يوضح الجدول التالي المتغير التابع و المتغير المستقل و العلاقة بين الفرضية لاختبار البسيط الانحدار نموذج استخدام تم لقد
   

  الخدمات البنكية الإلكترونية و رضا العملاء سيط لمتغيرالخطي الب الانحدار ) :09(جدول رقم 
 قيمة الاحتمالية  معامل الانحدار  المتغير التابع   المتغير المستقل

(Sig)  
 معامل التحديد

R2  

  aقيمة   fقيمة 

  2.032  42.24  0.301 0.000  0.504  رضا العملاء  الخدمات 

  SPSS 23)  جمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنام(: المصدر
  

بنسبة  رضا العملاء تأثر علىأن الخدمات البنكية الإلكترونية ٪ مما يعني 30 بلغ نسبة معامل التحديد نلاحظ من خلال الجدول أن
وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ) 0.05( مستوى الدلالة الإحصائية وهي أقل من )Sig = 0.000( نسبة الدلالة بلغت ٪ كما أن30

  .ذو دلالة إحصائية للخدمات البنكية الإلكترونية على رضا العملاء أثر ضية البديلة أي أنه يوجدونقبل الفر 

  :لفرضية الفرعية الثانيةا
H02-لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية(p≥0.05)   وكالة معسكر- على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائري الرقميللدفع  
  :كما يوضح الجدول التالي المتغير التابع و المتغير المستقل و العلاقة بين الفرضية لاختبار البسيط الانحدار نموذج استخدام قمنا  لقد

  و رضا العملاء الرقميالدفع الانحدار الخطي البسيط لمتغير  ) :09(جدول رقم 

 قيمة الاحتمالية  معامل الانحدار  المتغير التابع   المتغير المستقل
(Sig)  

 معامل التحديد
R2  

  aقيمة   f قيمة

  1.59  47.92  0.328 0.000 0.613  رضا العملاء   الرقمي الدفع

  SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر

٪  32.8بنسبة  رضا العملاء على يؤثر الدفع الرقمي متغير أن٪ مما يعني 32.8 بلغ نسبة معامل التحديد نلاحظ من خلال الجدول أن
وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل ) 0.05( مستوى الدلالة الإحصائية وهي أقل من) Sig = 0.000( ة الدلالة بلغتنسب كما أن

  .على رضا العملاء للدفع الرقميذو دلالة إحصائية  أثر الفرضية البديلة أي أنه يوجد

  :الثالثةلفرضية الفرعية ا

H03-لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية (p≥0.05) وكالة معسكر-عبر الهاتف على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائري حويلاتللت  
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  :كما يوضح الجدول التالي المتغير التابع و المتغير المستقل و العلاقة بين الفرضية لاختبار البسيط الانحدار نموذج استخدام قمنا لقد
  
  
  
  

  عبر الهاتف و رضا العملاءالانحدار الخطي البسيط لمتغير التحويلات  ) :10(جدول رقم 
 قيمة الاحتمالية  معامل الانحدار  المتغير التابع   المتغير المستقل

(Sig)  
 معامل التحديد

R2  

  aقيمة   fقيمة 

  1.198  55.70  0.362 0.00 0.708  رضا العملاء  التحويلات عبر الهاتف
  SPSS 23)  من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج(: المصدر

  

بنسبة  رضا العملاء على يؤثرأن متغير التحويلات عبر الهاتف ٪ مما يعني 36.2 بلغ نسبة معامل التحديد ظ من خلال الجدول أننلاح
وبالتالي نرفض الفرضية ) 0.05( مستوى الدلالة الإحصائية وهي أقل من) Sig = 0.000( نسبة الدلالة بلغت ٪ كما أن36.2

  .ذو دلالة إحصائية للتحويلات عبر الهاتف على رضا العملاء أثر أنه يوجد الصفرية ونقبل الفرضية البديلة أي

  نتائج وتوصيات الدراسة :السابع المحور
 عميل من عملاء البنك الوطني الجزائري بمعسكر 100، و التي تم تطبيقها على عينة تكونت من أظهرت نتائج هذه الدراسة

 بالاعتماد، وذلك  الانحدارو تحليل  الارتباطمعامل ك ب التحليل الإحصائيأسالي استخدامتم و  الاستبيانأداة الدراسة في  تمثلتحيث ،
  :هي كالتالي استخلاصهاالتي تم  أن النتائج النهائية.   (SPSS23)على برنامج 

  
  

  نتائج الدراسة: أولا
من  التغيرات في رضا  ٪59.1 الجزائري، حيث أن التكنولوجيا المالية على رضا العملاء في البنك الوطني لاستخدامأثر إيجابي  وجود -1

علي و (،)2024حافظ، (كل من ل، هذه النتائج تتفق مع نتائج الدراسات السابقة العملاء يمكن تفسيرها باستخدام التكنولوجيا المالية
 ,Dinesh  & Raju، ,(Ayinaddiss et al., 2023 ) ،(Alarifi & Husain, 2023)،  (Al-Bahi,2016) ،)2024زاهر، 

2022)   .  
مع  النتيجةوجود أثر إيجابي لإستخدام الخدمات البنكية الإلكترونية على رضا العملاء في البنك الوطتي الجزائري، وتتفق هذه -2

  .)  Al-Mutairi, 2022)  (،Almansour & Elkrghli,)دراسة

  ، وتتفق هذه النتيجة مع دراسةزائريعلى رضا العملاء في البنك الوطني الج الرقميوجود أثر إيجابي للدفع -3
( Piotrowski, 2022) .  

 ، وتتفق هذه النتيجة مع دراسةوجود أثر إيجابي للتحويلات عبر الهاتف على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائري-4
 (Tiba &Muhammed ,2022).  
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الخدمات البنكية الإلكترونية، الدفع الرقمي، ( بأبعادهايا المالية التكنولوجإيجابية مهمة بين  ارتباط نتائج الدراسة وجود علاقة أظهرت-5
 لذلك، الأساسية لخدمات التكنولوجيا المالية ا من المكوناتتبينّ أĔ و. البنك الوطني الجزائري  ورضا العملاء في )التحويلات عبر الهاتف

 .على التوالي 0.82و 0.78و 0.85ت بمعاملات ارتباط بلغ العملاء،ترتبط ارتباطاً إيجابيًا قوياً برضا 
كما يركز   يقدمها،البنك الوطني الجزائري بالتحسين الدائم و المستمر لمستوى الخدمات المالية الإلكترونية التي  اهتمامأظهرت النتائج -6

  .و زيادة التعامل đا البنك أيضا على تقديم الإرشادات و التعليمات الضرورية للعملاء قصد تسهيل عملية استيعاب هذه الآليات
  توصيات الدراسة: ثانيا

  :في ضوء النتائج السابقة توصي الدراسة بما يلي
 الاهتمام بتقوية العلاقة بين التكنولوجيا المالية و رضا العملاء من اجل الاستفادة من الأثر الإيجابي للتكنولوجيا المالية في زيادة ضرورة-1

  .زائريةرضا العملاء في البنوك التجارية الج
تطبيقات مالية إلكترونية و التي بدورها تدعم عملية التحول الرقمي ، تساهم في تقديم الخدمات المصرفية  استحداثضرورة توفير و -2

الخدمات المدعومة بالتكنولوجيا  استخداموفي الوقت المناسب للعملاء، وتقوم بالقضاء على المشاكل التي يمكن ان تحصل خلال  اللازمة
  .يةالمال
،وذلك من خلال تطوير أنظمة المعلومات و التشغيل لضمان العمل بكل مرونة  التكنولوجيا المالية استخدامتعزيز الموثوقية و الأمان في -3

  .و استقرار
 عملاء يسمح لهم بمساعدة ال بالتكنولوجيا المالية والرقمية، وهذا ما كل ما يتعلق زيادة التحكم في في البنوك على  الموظفين حث-4

  . المشاكل التي تواجههم حلفي 

   :الخاتمة
الخدمات البنكية الإلكترونية، الدفع الرقمي، التحويلات عبر (بأبعادها  قدنا هذه الدراسة للتعرف على أثر التكنولوجيا المالية 

  على رضا العملاء، بأبعادهالوجيا المالية ، توصلت الدراسة إلى وجود أثر إيجابي للتكنو على رضا العملاء في البنك الوطني الجزائري) الهاتف
مات الأساسية لزيادة رضا العملاء، حيث التكنولوجيا المالية من طرف البنوك و المؤسسات المالية يعتبر من المقو  استخدامكما وجدنا أن 

ى الطويل و يسمح للبنوك بتحقيق أن توفير خدمات مالية ترتكز على التقنيات و التكنولوجيات الحديثة يزيد من رضا العملاء على المد
  .والاستمرارية  تنافسيةاليزة الم

  
الخدمات البنكية الإلكترونية، الدفع الرقمي، التحويلات (قوية بين أبعاد التكنولوجيا المالية  ارتباطهناك علاقة  أنأظهرت الدراسة 

د عملاء البنك وزيادة نسبة التعاملات،خاصة في الآونة ، حيث يتضح ذالك من خلال التزايد المستمر في عدورضا العملاء )عبر الهاتف
  .الرقمي و التحويلات و الخدمات الإلكترونية البنك في تطوير وسائل الدفع استمراريةالأخيرة مع 

تي يقدمها من خلال الخدمات ال وسائل التكنولوجيا المالية استخداميحقق تقدما كبيرا في  كما أوضحت الدراسة أن البنك الوطني الجزائري
و عبر الهاتف الذكي، هذا ما  الانترنتعن طريق شبكة  ، ويسعى لتقديم خدمات مالية، كما يهتم بتحقيق رغبات و توقعات العملاء

  .سوف يكون له أثر إيجابي على عملية التواصل مع العملاء
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وخدمات  مختلفة عدة مناطق وبلدان ملبحيث يجب أن يش أوصت الدراسة بضرورة التوسع في البحث في الموضوع الحالي مستقبلا
المالية على  الابتكارات، حيث نقترح البحث في أثر على العملاء الخدمات المالية الرقمية حول أثرشمولاً  معلومات أكثرلتوفير  مالية متنوعة

دمات الإلكترونية مثل المستوى التعليمي التكنولوجيا المالية و الخ استخدامتحقيق رضا العملاء، كما نقترح أيضا التركيز على دراسة محددات 
 .و العمر والعوامل المادية وعلاقتها برضا العملاء
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