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  Abstract :  المݏݵص:

 Ȋعاد قة البحثية اڲʄ تحديد اثر اɸدفت ɸذه الور 

التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء العملاء ࢭʏ البنوك اݍݨزائرʈة، 

حيث غطت الدراسة خمسة متغ؈فات مستقلة تمثل أȊعاد 

التكنولوجيا المالية و ۂʏ سɺولة الاستخدام، الأمان، السرعة 

أظɺرت نتائج الابتɢار، و الدعم و المساعدة.  و الكفاءة،

الدراسة الۘܣ تم استخلاصɺا بناء عڴʄ عينة الدراسة المɢونة 

 BNP(لولاية تلمسانعميل من البنوك اݍݨزائرʈة  95من 

Paribas, Banxy Bank, BNA, BDL, CPA(  باستخدام نموذج

الانحدار المتعدد، اڲʄ ان متغ؈ف الأمان، ومتغ؈ف الابتɢار لɺما 

تأث؈ف إيجاȌي معنوي عڴʄ ولاء العملاء، ࢭʏ المقابل تم التوصل 

اڲʄ ان المتغ؈فات الباقية المتمثلة ࢭʏ سɺولة الاستخدام، 

السرعة و الكفاءة، و الدعم و المساعدة ذات تأث؈ف إيجاȌي 

ء و لكن غ؈ف معنوي. لذلك ، وجب عڴʄ عڴʄ ولاء العملا

عدي الأمان و محل الدراسة البنوك اݍݨزائرʈة  ُȊ ʄان تركز عڴ

الابتɢار، لتعزʈز ثقة العملاء و اݍݰفاظ علٕڈم عڴʄ المدى 

  الطوʈل.

 التكنولوجيا المالية، ولاء العملاء، البنوك : الɢلمات الدالة

  اݍݨزائرʈة، الأمان، الابتɢار.

  

This research paper aimed to determine the 

impact of  financial technology Dimensions on 

customer loyalty in Algerian banks. The study 

covered five independent variables representing the 

dimensions of FinTech: ease of use, security, speed 

and efficiency, innovation, and support and 

assistance.The study's results, derived from a 

sample of 95 customers from Algerian banks in 

Tlemcen (BNP Paribas, Banxy Bank, BNA, BDL, 

CPA) using a multiple regression model, revealed 

that the security and innovation variables have a 

significant positive effect on customer loyalty. In 

contrast, the remaining variables ease of use, speed 

and efficiency, and support and assistance were 

found to have a positive but non-significant impact 

on customer loyalty. Therefore, Algerian banks 

under study should focus on the security and 

innovation dimensions to enhance customer trust 

and retain them in the long term. 

Keywords: Financial Technology, Customer 

Loyalty, Algerian Banks, Security, Innovation. 
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   : مقدمة

ت الازمة المالية الۘܣ عصفت بالعالم     ڈا ݯݨر أساس 2008أدّ ࢭʏ  اڲȖ ʄسرʉع نمو التكنولوجيا المالية ɠوٰ

 ʄلفة، مما ساعد عڴɢسط و اقل تȊط المسْڈلك؈ن باݍݵدمات المالية اȋحيث اصبح ر ،ʏغي؈ف النظام الماڲȖ إعادة

ادة القوة الاقتصادية لɺم. ɸذا التحول لم تمك؈ن الفئات المسȘبعدة من الوصول إڲʄ اݍݵدمات المالية و استع

امل يقتصر عڴȖ ʄسɺيل المعاملات المالية فحسب، بل أثر أيضًا عڴʄ ولاء العملاء، حيث أصبحوا أك؆ف ميلا إڲʄ التع

  مع المؤسسات المالية الۘܣ تضمن لɺم تقديم تجرȋة رقمية سلسة ومرʈحة.

جاح لية، أصبح ولاء العملاء ɸو العملة الأك؆ف قيمة لنࢭʏ ظل التنافس الشديد ࢭʏ قطاع التكنولوجيا الما  

قمية لأجل ب ة الرَّ ܣ اݍݵدمات الماليّ ناء أي مؤسسة مالية. لɺذا Ȗسڥʄ المؤسسات المالية خاصة المصارف إڲʄ تبِّۚ

  علاقات طوʈلة الأمد مع عملا٬ڈا،  من خلال تقديم خدمات مبتكرة و مخصصة تلۗܣ احتياجاٮڈم المالية.

بنوك اݍݨزائرʈة الالتحاق بركب ɸذا التطور من خلال تبۚܣ حلول التكنولوجيا المالية لتحس؈ن بدأت ال  

جودة اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا و Ȗعزʈز قدرٮڈا التنافسية. و مع ذلك، يبقى  الاشɢال قائما حول مدى تأث؈ف ɸذه 

ʄ مان مما ʇشɢل ٮڈديدا خاصة عڴالابتɢارات عڴʄ ولاء العملاء، خاصة ࢭʏ ظل اݝݵاوف المرتبطة ٭ڈذا التحول ɠالأ 

 مستخدالإ كيف يمكن و من خلال ما سبق، تم طرح الاشɢالية التالية: . ملاء ࢭʏ اݍݵدمات المالية الرقميةثقة الع

  ؟محل الدراسةالتكنولوجيا المالية ان يؤثر عڴʄ ولاء العملاء ࡩʏ البنوك اݍݨزائرʈة 

    التالية:و من الاشɢالية اِندرجت الأسئلة الفرعية 

  ؟محل الدراسة ما ɸو تأث؈ف سɺولة استخدام التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء عملاء البنوك اݍݨزائرʈة  •

  ؟ محل الدراسة ما ɸو تأث؈ف أمان خدمات التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء عملاء البنوك اݍݨزائرʈة  •

م من طرف خدمات التكنولوجيا ا  • لمالية عڴʄ ولاء عملاء البنوك كيف يؤثر الدعم و المساعدة المقدّ

  ؟ محل الدراسة اݍݨزائرʈة

  ؟محل الدراسةما ɸو تأث؈ف ابتɢار التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء عملاء البنوك اݍݨزائرʈة   •

محل  إڲʄ أي مدى تؤثر سرعة و كفاءة استخدام  التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء عملاء البنوك اݍݨزائرʈة  •

  ؟ الدراسة

  سعيا للوصول اڲʄ إجابة عن الإشɢالية المطروحة، تم صِياغة الفرضيات التالية: الفرضيات:

لسɺولة استخدام التكنولوجيا المالية تأث؈ف إيجاȌي و ذو دلالة إحصائية عڴʄ ولاء عملاء : 1الفرضية  •

  .α ≤ 0.05عند مستوى معنوʈة محل الدراسة البنوك اݍݨزائرʈة 

نوك لأمان خدمات التكنولوجيا المالية تأث؈ف إيجاȌي و ذو دلالة إحصائية عڴʄ ولاء عملاء الب :2الفرضية  •

  .α ≤ 0.05عند مستوى معنوʈة محل الدراسة اݍݨزائرʈة 
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م من طرف خدمات : 3الفرضية  • يوجد تأث؈ف ايجاȌي و ذو دلالة إحصائية ب؈ن  الدعم و المساعدة المقدّ

  .α ≤ 0.05عند مستوى معنوʈة  محل الدراسة ء البنوك اݍݨزائرʈةالتكنولوجيا المالية و ولاء عملا

لبنوك يوجد اثر إيجاȌي و ذو دلالة إحصائية ب؈ن ابتɢار ࢭʏ التكنولوجيا المالية و ولاء عملاء ا :4الفرضية  •

  .α ≤ 0.05عند مستوى دلالة معنوʈة محل الدراسة اݍݨزائرʈة 

يوجد تأث؈ف ايجاȌي و ذو دلالة إحصائية ب؈ن  سرعة و كفاءة خدمات التكنولوجيا المالية و : 5الفرضية  •

  .α ≤ 0.05عند مستوى دلالة معنوʈة محل الدراسة ولاء عملاء البنوك اݍݨزائرʈة 

  Ȗسڥɸ ʄذه الورقة البحثية للإجابة اڲʄ تحقيق جملة من الأɸداف، أɸمɺا: اɸداف البحث: 

  تحديد العلاقة النظرʈة ب؈ن التكنولوجيا المالية و ولاء العملاء.  •

  .محل الدراسة تحليل كيفية تأث؈ف التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء العملاء ࢭʏ البنوك اݍݨزائرʈة  •

  تحديد عوامل التكنولوجيا المالية الرئʋسية الۘܣ Ȗساɸم ࢭȖ ʏعزʈز ولاء العملاء ࢭʏ البنوك اݍݨزائرʈة.  •

اعتمد البحث عڴʄ المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، وɸو الأɲسب لݏݰصول عڴʄ البيانات المتعلقة دراسة: منݤݮ ال

بموضوع الورقة البحثية، و معاݍݨة مشɢلة الدراسة، واختبار الفرضيات، والوصول إڲʄ الأɸداف. استخدم 

جع، انب النظري(ɠالكتب والمراالباحثون مصدرʈن أساسي؈ن ݍݨمع البيانات. وɸما المصادر الثانوʈة المتمثلة ࢭʏ اݍݨ

رʈق طوالدراسات السابقة، والمقالات....) ، والمصادر الأولية الۘܣ تتعلق باݍݨانب التحليڴʏ لموضوع الدراسة، عن 

  لاِستخلاص النتائج. SPSS.V20تجميع  استطلاعات الرأي لعينة الدراسة، و معاݍݨْڈا و تحليلɺا ب؄فنامج 

، و الاطار النظري لمتغ؈فات الدراسةثل ࢭʏ تمم الاول ، ؈نرئʋسي ورʈنمن  مح تتɢون الدراسة تقسيم الدراسة:

  خاص بالدراسة التطبيقية.الثاɲي 

  الدراسات السابقة لمتغ؈فات الدراسة

قد و ) من أبرز الظواɸر الۘܣ شɢلت القطاع الماڲʏ ࢭʏ العقد الماعۜܣ. ȖFinTechعد التكنولوجيا المالية (   

  الدراسات أن التكنولوجيا المالية قد اثرت Ȋشɢل جذري عڴʄ ولاء المسْڈلك؈ن، مٔڈا:أظɺرت العديد من 

       Ȋ(Customer Experience in Fintechعنوان: Barbu & al, 2021دراسة  (  •

ɸدفت الدراسة إڲʄ استكشاف العوامل الۘܣ تؤثر عڴʄ تجرȋة العملاء ࢭʏ التكنولوجيا المالية وكيفية اختلاف ɸذه 

طالب وخرʈج  3000العوامل ب؈ن الأجيال اݝݵتلفة. ومن الناحية المنݤݨية، أرسل الباحثون دعوات إڲʄ أك؆ف من 

عڴʄ الأقل ࢭʏ العام الماعۜܣ. ومن  Revolutخدمة  من جامعة جنوب رومانيا، موجɺ؈ن إڲʄ أولئك الذين استخدموا

ا، أكمل  281ب؈ن  فقط ɠانت قابلة للاستخدام ، وتم تصɴيف المشارك؈ن اڲʄ :  247الاستȎيان، ولكن  263مستجيبً

ا) ،و جيل الالفية (من مواليد  1995من مواليد (  Zاݍݨيل   ). كشفت النتائج أن الأجيال 1994- 1980فصاعدً

عڴʄ خدمات التكنولوجيا المالية بناء عڴʄ قيمɺا ومواقفɺا تجاه التكنولوجيا والرفاɸية المالية، مما  اݝݵتلفة Ȗعتمد
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ʇسلط الضوء عڴʄ ضرورة قيام شرɠات التكنولوجيا المالية بتخصيص عروضɺا لتلبية الاحتياجات والتفضيلات 

  المتم؈قة لɺذه اݝݨموعات لɢي يؤدي إڲʄ زʈادة الرضا والولاء. 

  ) Ȋعنوان:Iqbal & al, 2021 دراسة ( •
Promoting Customer Loyalty and Satisfaction in Financial Institutions through Technology 
Integration: The Roles of Service Quality, Awareness, and Perceptions. 

لاء المؤسسات المالية الإسلامية تفحصت ɸذه الدراسة تأث؈فات جودة اݍݵدمة والوڤʏ بالمنتج والتصورات ب؈ن عم

عڴʄ ولاء العملاء من خلال تɢامل التكنولوجيا باستخدام رضا العملاء ɠوسيط. تم تطوʈر استȎيان و جمع 

ا ɠانوا عملاء لمؤسسات مالية إسلامية ࢭʏ باكستان ولدٱڈم خ؄فة لا تقل عن عام؈ن ࢭʏ 203البيانات من   مستجيبً

استجابة دقيقة من المستجيب؈ن. تم  171ة الإسلامية. تم استلام ما مجموعھ التعامل مع ɸذه المؤسسات المالي

ا باستخدام تقنيات التحليل الارتباطي والانحدار. اظɺرت النتائج  تطوʈر عشر فرضيات وتم التحقق مٔڈا إحصائيً

لاء، ة مع ولاء العمأن جودة خدمات العملاء والوڤʏ بالمؤسسات المالية الإسلامية ɠان لɺما علاقة مباشرة و୒يجابي

ة والذي بدوره ɠان بوساطة رضا العملاء. ɠانت للتصورات حول المؤسسات المالية الإسلامية علاقة إيجابية مباشر 

مع رضا العملاء. ومع ذلك، وجد أن علاقة التصورات وجودة اݍݵدمة مع ولاء العملاء والرضا ࢭʏ المؤسسات 

  ؈ف ذات دلالة، حۘܢ ࢭʏ وجود رضا العملاء ɠوسيط.المالية من خلال تɢامل التكنولوجيا ɠانت غ

  ) Ȋعنوان:Alnsour ،2022دراسة (  •

Impact of fintech over consumer experience and loyalty  intentions: an empirical study on 
Jordanian Islamic Banks 

طت المسْڈلك؈ن ب؈ن البنوك الإسلامية. غɠان الغرض من الدراسة تحديد اثر التكنولوجيا المالية عڴʄ نوايا ولاء 

الدراسة ست متغ؈فات مستقلة وۂʏ سɺولة الاستخدام والقيمة المتصورة ودعم المسْڈلك والضمان والسرعة 

 والابتɢار تم اعتبارɸا وسيلة لإظɺار خدمات التكنولوجيا المالية، و أخذ ثلاثة أȊعاد وۂʏ المعرࢭʏ والعاطفي

ا ɠان 384ك. أظɺرت نتائج الدراسة الۘܣ تم استخلاصɺا بناءً عڴʄ عينة من والاجتماڤʏ لتجرȋة المسْڈل وا مستجيبً

؈ف مسْڈلك؈ن للبنوك الإسلامية، باستخدام نمذجة المعادلة الɺيɢلية أن جميع المتغ؈فات المستقلة الستة لɺا تأث

ة دام ثلاثة أȊعاد من ب؈ن ستمباشر كب؈ف عڴʄ المتغ؈ف التاȊع. عند تحليل الدور الوسيط لتجرȋة المسْڈلك باستخ

سْڈلك أدوار وسيطة، فإن التجرȋة العاطفية ب؈ن القيمة المتصورة ونوايا الولاء، والتجرȋة الاجتماعية ب؈ن دعم الم

ت ء أظɺر ونوايا الولاء، والتجرȋة العاطفية ب؈ن الضمان ونوايا الولاء، والتجرȋة المعرفية ب؈ن الضمان ونوايا الولا

  ، وتم العثور عڴʄ جميع الأدوار الوسيطية الأخرى ذات أɸمية كب؈فة.تأث؈فاً غ؈ف مɺم

  ) Ȋعنوان:Lakchan & Samaraweera, 2023دراسة (  •

The Impact of Digital Service Quality Dimensions on Customer Satisfaction and Customer 
Loyalty of Digital Banking in Sri Lanka 
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 ʄدفت الدراسة إڲɸ عاد مختلفة ݍݨودة اݍݵدمة الرقميةȊبة والموثوقية مثل الاستجا - التحقق من كيفية تأث؈ف أ

ملاء والولاء ب؈ن مستخدمي اݍݵدمات المصرفية الرقمية ࢭʏ سرʈلانɢا. تضمنت الدراسة عڴʄ رضا الع - والملموسية 

لرقمية،  تم تحليل البيانات عميل لݏݵدمات المصرفية ا 300نݤݨا كميا، باستخدام استȎيان موزع عڴʄ عينة من 

الۘܣ تم جمعɺا باستخدام الطرق الإحصائية، بما ࢭʏ ذلك تحليل الارتباط ب؈فسون، لتحديد العلاقات ب؈ن 

المتغ؈فات. كشفت النتائج أن عوامل جودة اݍݵدمات المصرفية الرقمية مثل الملموسية والاستجابة واݍݵصوصية 

ɢل أك؄ف عڴʄ مستوى رضا العملاء الذين ʇستخدمون اݍݵدمات وتوافر النظام ۂʏ العوامل الۘܣ أثرت Ȋش

بعد المصرفية الرقمية و بناء عڴʄ ذلك، تم استɴتاج أن رضا العملاء ضروري لبناء الولاء،  كما تم استɴتاج أن ال

  الرق׿ܣ لݏݨودة لا يمكن أن يؤثر Ȋشɢل مباشر عڴʄ ولاء العملاء.

  )Ȋعنوان:Nayak Kini & al, 2024دراسة (  •

 Brand loyalty in FinTech services: The role of self-concept, customer engagement behavior 
and self-brand connection 

 ɺمف ʄصناعة التكنولوجيا المالية، مع ال؅فك؈ق عڴ ʏولاء العملاء ࢭ ʄالعوامل الۘܣ تؤثر عڴ ʏوم بحثت الدراسة ࢭ

ناصر ال الذاȖي بالعلامة التجارʈة. وٮڈدف إڲʄ فɺم كيفية تأث؈ف ɸذه العالذات وسلوك المشاركة ࢭʏ العملاء والاتص

عڴʄ الولاء تجاه تطبيقات التكنولوجيا المالية. تم استخدام مܦݳ عرعۜܣ بتصميم دراسة ك׿ܣ ݍݨمع المعلومات 

ا لتطبيقات الفيɴتك ࢭʏ ولاية ɠارناتاɠا الɺندية. كشفت النتائج أنھ يوجد اتصال قوي  380من   بالعلامة مستخدمً

ا عڴʄ ولاء العملاء. بالإضافة إڲʄ ذلك، Ȗعد سلوكيات مشاركة العملاء، مثل مناقشة  التجارʈة مما أثر إيجابً

ا للعلاقة ب؈ن الاتصال الذاȖي بالعلامة التجارʈة والولاء. كم ا أن التطبيق عڴʄ وسائل التواصل الاجتماڤʏ، وسيطً

تك أمران حاسمان ࢭȖ ʏعزʈز الولاء. وȋالتاڲʏ، يجب عڴʄ شرɠات الفيɴالثقة والرضا عن خدمة التكنولوجيا المالية 

  مطابقة تجار٭ڈا و عروضɺا و رسائل العلامة التجارʈة مع الطرʈقة الۘܣ ينظر ٭ڈا المسْڈلɢون إڲʄ أنفسɺم. 

  ) Ȋعنوان: al ،2024و  El-Shihyدراسة  ( •

 The Influence of AI Chatbots in Fintech Services on Customer Loyalty within the Banking 
Industry 

 ʏاء الاصطناڤɠعاد مختلفة ݍݨودة خدمة الدردشات الآلية المدعومة بالذȊا ʄذه الدراسة الضوء عڴɸ سلطت

 ʏولاء العملاء ࢭ ʄذه العوامل عڴɸ مɸساȖ و كيف (شرȎيھ بالȎساق والدقة والتعاطف الشȖمثل التوافر والا)

ʏ سياق اݍݵدمات المالية التكنولوجية ࢭʏ مصر. استخدمت الدراسة منݤݨية أخذ القطاع المصرࢭʏ، لا سيما ࢭ

العينات غ؈ف الاحتمالية، حيث يتم جمع البيانات من خلال استȎيان ع؄ف الإن؅فنت تم توزʉعھ عڴʄ نطاق واسع، 

يانات استجابة ɠانت ɠاملة ومناسبة للتحليل، و قد  تم تحليل الب 729استجابة، مٔڈا  986حيث تم جمع 

). توصلت الدراسة إڲʄ أن الدردشات الآلية المدعومة بالذɠاء SEMوتحليل المعادلات الɺيɢلية ( SPSSباستخدام 
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الاصطناڤȖ ʏعزز Ȋشɢل كب؈ف تجرȋة العملاء من خلال توف؈ف خدمة ࢭʏ الوقت المناسب وفعالة، مما ʇساɸم بدوره 

  ࢭʏ ولاء العملاء.

ا ɠافيً معظم الدراسات السابقة ركزت عڴʄ تأ ل ا للدو ث؈ف التكنولوجيا المالية عڴʄ الدول المتقدمة، ولم Ȗعطِ اɸتمامً

النامية كدول شمال افرʈقيا و عڴʄ وجھ خاص اݍݨزائر حيث نرى ܧݳ ࢭʏ الدراسات السابقة ࢭɸ ʏذا الموضوع. 

 الية عڴʄ ولاءٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ سد ɸذه الفجوة المعرفية من خلال تحليل تأث؈ف استخدام التكنولوجيا الم

  العملاء، مع ال؅فك؈ق عڴʄ عملاء البنوك اݍݨزائرʈة.

  الاِطار النظري  : الأول اݝݰور 

ف يركز ɸذا اݝݰور عڴʄ معرفة العلاقة النظرʈة ب؈ن التكنولوجيا المالية و ولاء العملاء، و لكن قبل ذلك سنق 

ء ( العملا و تطبيقاٮڈا)، و عن ولاء ابتɢاراٮڈاعڴʄ تقديم ݝݰة مختصرة عن  التكنولوجيا المالية ( Ȗعرʈفɺا، اɸميْڈا، 

  Ȗعرʈفھ، اɸميتھ، اȊعاده).  

  ماɸية التكنولوجيا المالية :: الأول  الفرع

  Ȗعرʈف التكنولوجيا المالية:.1

يرجع أصل مصطݏݳ التكنولوجيا المالية اڲʄ أوائل الȘسعينات ح؈ن اطلق سيۘܣ بنك عڴʄ مشروعھ "تحالف 

، و ليون بي؅فɲغر اول Ȗعرʈف للتكنولوجيا المالية ابراɸامقدم  1972تكنولوجيا اݍݵدمات المالية"، و لكن ࢭʏ عام 

دأ )).و بSchueffel,2016,P36ارة عن مزج ب؈ن خ؄فة البنوك و تقنيات علوم الإدارة اݍݰديثة و الكمبيوتر  ۂʏ عب

، حيث قدم الباحثون عدة Ȗعرʈفات مختلفة. حسب   (  2008يجذب الاɸتمام اك؆ف Ȋعد الازمة العالمية 

Barberis, 2014 ,P4تطبيق التكنولوجي ʄش؈ف اڲȖ مجال الصناعة المالية. كما)فان التكنولوجيا المالية ʏاٰڈا  ا ࢭ

Ȗساعد ࢭʏ تقديم أفɢار مبتكرة Ȗساعد عڴʄ تحس؈ن اݍݵدمات المالية من خلال اق؅فاح حلول تكنولوجية حسب 

حالات الأعمال اݝݵتلفة، وࢭʏ الوقت نفسھ يمكن أن تؤدي ɸذه الأفɢار إڲʄ نماذج أعمال جديدة أو حۘܢ شرɠات 

، ). Ȗستخدم التكنولوجيا المالية التقنيات الرقمية مثل الإن؅فنتleong & Sung, 2018, p. 75ناشئة جديدة  (

اݍݰوسبة المتنقلة، تحليل البيانات، والذɠاء الاصطناڤʏ ٭ڈدف ابتɢار أو إحداث Ȗغي؈فات جذرʈة ࢭʏ اݍݵدمات 

وʈل العمليات المالية، كما ʇشمل مجالɺا نطاقا واسعا من اݍݵدمات الۘܣ Ȗستفيد من التكنولوجيا لتحس؈ن وتح

 (المالية التقليدية، وتقدم حلولا جديدة للعملاء ࢭʏ مجالات المدفوعات، إدارة ال؆فوات، الإقراض، والتأم؈ن  

Gimpel, Rau, & Röglinger, 2018, p 247.(  

اڲʄ دمج التكنولوجيا اݍݰديثة ࢭʏ مختلف جوانب  ʇش؈فمما سبق يمكن القول ان  مصطݏݳ التكنولوجيا المالية  

  دمات المالية.اݍݵ
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  أɸمية التكنولوجيا المالية:.2

Ȗ ʄعد التكنولوجيا المالية ضرورة مݏݰة و أɸمية قصوى للارتقاء بالقطاع الماڲʏ و الاقتصاد كɢل، و يتجڴ

 ،ʏصندوق النقد الدوڲ) ʏ2017ذلك ࢭ:(  

الية، او تنوʉع الɴشاط الاقتصادي من خلال احتواء المسȘبعدين ماليا ȊسȎب عدم وصولɺم لݏݵدمات الم •

  اٰڈا لا تلۗܣ احتياجاٮڈم.

Ȗساɸم التكنولوجيا المالية ࢭʏ توف؈ف تقنيات للمعاملات المالية العابرة لݏݰدود تȘسم بالكفاءة و  •

  الشفافية، مما يɴشط التجارة ب؈ن البلدان، و بالتاڲʇ ʏعزز الاقتصاد.

إدارة اݝݵاطر، و Ȗسɺيل تحقيق الاستقرار الماڲʏ من خلال خفض التɢاليف الȘشغيلية ࢭʏ البنوك و  •

  الامتثال للقواعد التنظيمية.

  Ȗسɺيل تحصيل الإرادات و أداء المدفوعات اݍݰɢومية، و اݍݰد من الاحتيال. •

  ابتɢارات و تطبيقات التكنولوجيا المالية:.3

و لا ، أو التكنولوجيا المالية ، ثورة ࢭʏ الطرʈقة الۘܣ نتعامل ٭ڈا مع الأموال ، حيث قدمت  Fintechأحدثت 

 ,NGYEN & Alتزال تقدم تطبيقات متنوعة مصممة لتȎسيط اݍݵدمات المالية وȖعزʈزɸا و من ɸذه التطبيقات (

2020, p. 128,129: (  

لقد أحدثت شرɠات التكنولوجيا المالية ثورة ࢭʏ طرق الدفع، حيث تقدم خدمات مثل خدمات الدفع:  •

قت اݍݰقيقي، واݝݰافظ المتنقلة، وحلول العملات المدفوعات المتنقلة ب؈ن الأفراد، والمدفوعات ࢭʏ الو 

ا بتɢاليف أقل وعوائق تنظيمية  الرقمية.  توفر ɸذه اݍݵدمات للعملاء تجارب دفع سرʉعة ومرʈحة، غالبً

ࢭʏ سياق البنوك اݍݨزائرʈة محل الدراسة، تتضمن ɸذه  أقل مقارنة باݍݵدمات المالية التقليدية.

 : ݍݵدماتا

  :واتف اݝݰمولةɺدارة تطبيق ال୒لات الأموال، ودفع الفوات؈ف، وʈيح للعملاء إنجاز تحوȘالۘܣ ت

، BNA e-Banking، وCPA Mobileاݍݰسابات ع؄ف الأجɺزة اݝݰمولة، كما ɸو اݍݰال ࢭʏ تطبيقات 

BDL Mobile  وتطبيقBanxy Bank .املةɢة الدفع الرقمية المتȋتجر ʄالذي يركز عڴ 

  :يح للخدمات الدفع ع؄ف الإن؅فنتȘسوق ودتȘع؄ف  افع ثمن السلع واݍݵدمات إلك؅فونيعملاء من ال

 .CPA لـ @e‑cpخدمة ، و Wimpay‑BNAخدمة مثل بوابات الدفع المرتبطة بحساباٮڈم البنكية، 

  :بطاقات مثلالبطاقات البنكية Carte CIB  ة وʈشبكة بطاقات وطنية جزائر ʏۂ ʏستخدم ࢭȖ نقاط

ʏي اݝݰڴɲالدفع الإلك؅فو ،ʏذه اݍݵدمة البيع، الصراف الآڲɸ ة لدٱڈاʈل البنوك اݍݨزائرɠ فقط و. 

 ʄبطاقات بالإضافة اڲVisa/Mastercard  سمح بالدفعȖʏو اݝݰڴ ʏالبطاقات الرقمية  . و كذلك،الدوڲ 

الإن؅فنت Ȋسɺولة ، تȘيح عمليات دفع ع؄ف Banxyا Ȋشɢل رئʋؠۜܣ ࢭʏ البنوك الرقمية مثل متاحة حالي

  مع تحكم ɠامل ع؄ف التطبيقات.



 ) مɢاوي ɲسمة، غرȌي ناصر صلاح الدين( 

 

274 
 

ا مɺمًا ࢭʏ إدارة ال؆فوة، حيث يقدمون نصائح مالية إدارة ال؆فوة:  • لية آتمثل المسȘشارون الآليون تطبيقً

 ʄة بناءً عڴʈثمارȘستخدمون اݍݵوارزميات للاق؅فاح فرص اسʇ .ن التقليدي؈نʈشارȘلفة أقل من المسɢبت

  وخصائصھ.تفضيلات المستخدم 

Ȗستخدم شرɠات الإقراض التكنولوجيا المالية تحليلات البيانات ونماذج الائتمان البديلة الإقراض:  •

لتȎسيط عمليات الإقراض وتقليل التɢاليف وتقييم اݝݵاطر، يتضمن ذلك الإقراض ب؈ن الأفراد 

  عادة تموʈل الديون.والتموʈل اݍݨماڤʏ، اللذين يحشدان الأموال للمشارʉع أو ʇساعدان الأفراد ࢭʏ إ

ܣ أسواق رأس المال:  • Ȗشمل التطبيقات التكنولوجيا المالية ࢭʏ أسواق رأس المال منصات التداول الۘ

Ȗسɺل المعاملات ࢭʏ الوقت اݍݰقيقي و୒دارة اݝݵاطر. Ȗسمح ɸذه المنصات للمسȘثمرʈن الأفراد والشرɠات 

  وتداول الأسɺم بتɢاليف أقل وحواجز أقل. الصغ؈فة والمتوسطة المشاركة ࢭʏ معاملات العملات الأجنȎية

يتم تطبيق التكنولوجيا المالية أيضًا ࢭʏ قطاع التأم؈ن، حيث Ȗستخدم الشرɠات خدمات التأم؈ن:  •

تحليلات البيانات لتقييم اݝݵاطر وتحس؈ن العلاقات مع العملاء. يتضمن ذلك تقديم منتجات تأم؈ن 

رة. تَ   مصممة خصيصًا وتحس؈ن عمليات الفوْ

لۘܣ تتوسع تطبيقات التكنولوجيا المالية لȘشمل أدوات إدارة المالية الܨݵصية ارة المالية الܨݵصية: إدا •

  Ȗساعد المستخدم؈ن ࢭʏ تȘبع الإنفاق و୒دارة الم؈قانيات وتحس؈ن المدخرات.

•  :ʏل اݍݨماڤʈالتمو ʏل اݍݨماڤʈعد التمو ُʇ اتɠيح للأفراد والشرȘتطبيقا بارزا للتكنولوجيا المالية، حيث ي

ا مختلفة،  جمع الأموال من مجموعة كب؈فة من المساɸم؈ن من خلال المنصات ع؄ف الإن؅فنت. ʇشمل أنواعً

 ʄالقائم عڴ ʏل اݍݨماڤʈالت؄فعات للأسباب اݍݵ؈فية، والتمو ʄالقائم عڴ ʏل اݍݨماڤʈذلك التمو ʏبما ࢭ

يتلقى الداعمون منتجات أو خدمات مقابل دعمɺم، والتموʈل اݍݨماڤʏ القائم عڴʄ  المɢافآت حيث

.لشرɠات الناشئة والشرɠات الصغ؈فةالأسɺم الذي ʇسمح للمسȘثمرʈن باݍݰصول عڴʄ حصص ملكية ࢭʏ ا

  

  : نظرة عامة عن ولاء العملاءالثاɲي الفرع

  Ȗعرʈف ولاء العملاء: . 1

ح الۘܣ تؤدي بالارتقاء بالمؤسسة فɺو ʇساɸم ࢭʏ استدامة و زʈادة أرȋاولاء العميل ʇعد احد اɸم العوامل 

المؤسسة، و يمكن Ȗعرʈفھ بانھ "ال؅قام عميق بإعادة الشراء أو إعادة ال؅فدد عڴʄ منتج/خدمة مفضل Ȋشɢل ثابت 

مع مؤسسة ). ʇعرف الولاء ࢭʏ سياق الاعمال بانھ ال؅قام من العميل بالتعامل P34 Oliver,1999ࢭʏ المستقبل" (,

معينة باستمرار ȊسȎب معرفتھ و ثقتھ و حبھ لɺا، مما يؤدي اڲʄ تقديم توصيات للآخرʈن بالتعامل 

)  فان ولاء العميل ينظر اليھ Dick & Basu, 1994 ,P100). حسب (Muhammad Tariq, 2013, p. 182معɺا(

جرد كز ɸذا التعرʈف عڴʄ ان الولاء لʋس محسب " قوة العلاقة ب؈ن الموقف الɴسۗܣ الفرد و التكرار ࢭʏ ال؅فدد"، ير 

  تكرار الشراء، بل يتضمن أيضًا المواقف الɢامنة الۘܣ يحملɺا العملاء تجاه العلامة التجارʈة أو اݍݵدمة.  
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و مما سبق يمكن القول ان الولاء ɸو العلاقة القوʈة ب؈ن المؤسسة (مؤسسات مالية، خدماتية..اݍݸ) و 

و استمرارɸم باستخدام خدمات/ منتجات المؤسسة، و تقديم توصيات للآخرʈن  عملا٬ڈا الۘܣ Ȗعكس ال؅قامɺم

  بالتعامل معɺا.

  أɸمية ولاء العملاء:.2

  ):Muhammad Tariq, 2013, p. 184تتجڴʄ أɸمية ولاء العملاء من خلال(

  الاحتفاظ بالعملاء اݍݰالي؈ن اقل تɢلفة Ȋعشرة اضعاف من اكȘساب عملاء جدد. •

ت الشراء من قبل العملاء الاوفياء، و عدم التأثر بتغ؈فات الاسعار، يؤدي اڲʄ زʈادة تدفقاتكرر عمليات  •

  الايرادات.

العملاء الاوفياء مل؅قمون بمنتجات المؤسسة، و من المرݦݳ ان يقوموا بتوصية المنتجات و اݍݵدمات  •

نعكس Ȋشɢل ايجاȌي للآخرʈن، مما يؤدي اڲʄ اكȘساب عملاء جدد دون بذل جɺد Ȗسوʈقي كب؈ف  و ɸذا ي

  عڴʄ الارȋاح.

  أȊعاد ولاء العميل:.3

 ) ولاء العملاء اڲʄ ثلاثة اȊعاد رئʋسية: المعرࢭʏ، العاطفي،102، صفحة Basu  ،1994و  DICKلقد قسم  (

عد دوره الرئʋؠۜܣ ࢭʏ بناء علاقة قوʈة و مستدامة ب؈ن المؤسسة و العملاء: ُȊ لɢي. و لɠو السلو  

•  :ʏن من حيث اݍݨودة أو يرتبط اݍݨانب االمعرࡩʈالآخر ʄباعتقاد العميل بان المؤسسة تتفوق عڴ ʏلمعرࢭ

  الأداء أو القيمة، مما يمنح ثقتھ بمنتجاٮڈا، و ʇشعره بالال؅قام تجاɺɸا.

ʇش؈ف الولاء العاطفي إڲʄ حب العميل للمؤسسة، و رȋط ɸوʈتھ الܨݵصية ٭ڈا، مما يولد لھ العاطفي:  •

 ɠ ا و ثابتا حۘܢ و لوʈناك سلبيات.ولاءً قوɸ انت  

عڴʇ ʄش؈ف الولاء السلوɠي إڲʄ سلوك العميل الفعڴʏ ࢭʏ إعادة الشراء، و الاستعداد لدفع اسعار االسلوɠي:  •

 مقابل اݍݵدمة/ المنتج، أو التوصية المؤسسة للآخرʈن و التحدث بطرʈقة ايجابية عٔڈا.

  الفرع الثالث: علاقة التكنولوجيا المالية بولاء العملاء:

الفيɴتك عاملا مɺما و مؤثرا Ȋشɢل كب؈ف ࢭȖ ʏشكيل ولاء العميل ࢭʏ القطاع المصرࢭʏ، من خلال ما Ȗعد 

 El-Shihyتقدمھ من م؈قات و خصائص تلۗܣ احتياجات العملاء مما يزʈد ولاءɸم لمقدي اݍݵدمة المالية، و حسب (

& al, 2024, p. 17:عزز ولاء العميل من خلالȖ تكɴفان الفي (  

توفر حلول التكنولوجيا المالية( مثل تطبيقات اݍݵدمات المصرفية ع؄ف الɺاتف العملاء: تحس؈ن تجرȋة  •

والتفاعل مع العملاء باستخدام الذɠاء الاصطناڤʏ) للعملاء خدمات مرʈحة وفعالة ومخصصة. مما 

  تؤدي اڲȖ ʄعزʈز الرضا، وɸو عامل حاسم ࢭʏ ولاء العملاء.

ا ما تقدم منصات الوصول والراحة:  • ڴʄ عالتكنولوجيا المالية إمɢانية الوصول إڲʄ اݍݵدمات المالية غالبً

مدار الساعة طوال أيام الأسبوع، مما ʇسمح للعملاء بإدارة أموالɺم ࢭʏ أي وقت وࢭʏ أي مɢان. يمكن أن 

  يؤدي ɸذا المستوى من الراحة إڲʄ زʈادة الاحتفاظ بالعملاء والولاء.
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ية تحليلات البيانات لفɺم سلوك العملاء وتفضيلاٮڈم. Ȗستخدم شرɠات التكنولوجيا المالالتخصيص:  •

من خلال تقديم منتجات وخدمات مالية مخصصة، يمكٔڈم تلبية احتياجات العملاء الفردية Ȋشɢل 

  أك؆ف فعالية، مما ʇعزز ولاء العملاء.

لأمن لولوʈة لأن بناء الثقة أمر ضروري ࢭʏ القطاع الماڲȖ .ʏعطي التكنولوجيا المالية الأ الثقة والأمان:   •

  والشفافية ࢭʏ عملياٮڈا لتعزʈز العلاقات مع العملاء و كسب ثقْڈم، مما يؤدي إڲʄ زʈادة الولاء.

ان العروض المالية المبتكرة، مثل الإقراض من نظ؈ف إڲʄ نظ؈ف، والروȋوتات العروض المبتكرة:   •

كية و الان؅فنت، يؤدي الاسȘشارʈة، واݝݰافظ الرقمية، تجذب العملاء خصوصا ࢭʏ عصر الɺواتف الذ

ذلك اڲʄ زʈادة  ولاؤɸم لتطبيقات التكنولوجيا المالية. كما ان مقدمي خدمات التكنولوجيا المالية 

ʇستخدمون ملاحظات العملاء لتحس؈ن خدماٮڈا باستمرار. من خلال التفاعل الɴشط مع العملاء، يمكن 

 لɺذا Ȗعزʈز رضا العملاء و بالتاڲʏ زʈادة ولا٬ڈم.

  الدراسة التطبيقية :الثاɲي اݝݰور 

  :: عينة الدراسة و تحليل البياناتالأول  الفرع

مɴشورة لعدد زȋائن البنوك ࢭʏ تلمسان المɺتم؈ن بخدمات التكنولوجيا  ةإحصائيبيانات  ࢭʏ ظل غياب 

وɠالة ترك؈ق الدراسة عڴʄ من خلال ݍݱݨم اݝݨتمع المسْڈدف. المالية، ɠان من الضروري اتباع منݤݨية تقدير 

واسْڈداف ، )BNP Paribas, Banxy Bank, BNA, BDL, CPAواحدة لɢل بنك من البنوك اݍݵمسة اݝݵتارة (

تم تقدير ݯݨم ، خدمات التكنولوجيا المالية تحديداالمɺتم؈ن بالذين لدٱڈم حساب بنɢي ɲشط فقط، و العملاء 

  . عميل 400) بحواڲN ʏاݝݨتمع (

 Stevenعادلة سȘيفن تومȎسون (ما اݝݨتمع المقدر، تم استخدام ݯݨم العينة الأمثل من ɸذݍݰساب 

Thompson(مولودي ،  التالية )151، صفحة 2022(  : 

݊ =
ܰ × −1)݌ (݌

[ܰ − 1(݀ଶ ÷ [(ଶݖ + −1)݌  (݌

n  :ݯݨم العينة  

N:  :عميل. 400ݯݨم اݝݨتمع و تم تقديره بـ 

P:  ʏسبة المتوقعة للعملاء من ݯݨم اݝݨتمع المدروس و ۂɴ0.5ال 

Z:  ة المقابلةʈعۚܣ قيمة %95ثقة قدره لمعامل الدرجة المعيارʇ مما)Z  1.96اݍݨدولية تبلغ( 

d:  امشɸ5 المقدر  قبول المݵطأ اݍ% 

 ʏالمعادلة، تب؈ن أن اݍݱݨم الأمثل للعينة يبلغ حواڲ ʄذه القيم عڴɸ مفردة. 196بتطبيق  

، إلا أن التحديات الميدانية المرتبطة بصعوȋة  عميل 196النظري الأمثل للعينة ɸو أن اݍݱݨم  رغم 

أدت إڲʄ أن يɢون عدد  ، و تحفظ Ȋعض الزȋائن من الإجابة،الوصول إڲʄ الزȋائن والقيود الزمنية والمادية

صاݍݰة للتحليل.  مارةاست 95الٔڈاية  ࢭʏ، و تم اسȘبعاد مٔڈا استمارت؈ن، لتصبح استمارة 97اݝݨمعة الاستȎيانات 

ʄسم بقدر  كما تجدر الإشارة اڲȘاݍݨزائر ت ʏأن طبيعة خدمات التكنولوجيا المالية المقدمة من البنوك الك؄فى ࢭ
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إرشادات البنك المركزي وȖعتمد عڴʄ نفس  عڴʄ مستوى الوطن، حيث تȘبع عموماكب؈ف من الȘشابھ والتوحيد 

البɴية التحتية التكنولوجية الأساسية. ɸذا الȘشابھ يقلل من التباين المتوقع ࢭʏ تجارب العملاء ب؈ن مختلف 

المناطق اݍݨغرافية، مما يجعل عينة مركزة من منطقة واحدة (تلمسان ࢭɸ ʏذه اݍݰالة) قادرة عڴʄ تقديم رؤى 

 للعينة % من اݍݱݨم الأمثلɸ48.46ذا العدد، و୒ن ɠان يمثل حواڲʏ  .اݨمɺا متواضعات صلة، حۘܢ لو ɠان ݯذ

نة العيخاصة ان ا ميدانية. سات الاستكشافية الۘܣ تواجھ قيودياق الدرا ضمن سِ )، لا يزال مقبولا196من 95(

فئة العمرʈة، ࢭʏ اݍݵصائص الديموغرافية (اݍݨɴس، اللا بأس بھ شملت تنوعا قد  عشواǿي وȊشɢل تم توزʉعɺا 

و دعم  المستوى التعلي׿ܣ، نوع البنك)، مما يقلل من احتمالية التح؈ق وʈدعم التمثيل الɴسۗܣ للمجتمع اݝݰدد

  . نتائج الدراسة

% إناث. تم استخدام تحليل  35.1%  ذɠور، و64.9استمارة للتحليل. شمل المستجيبون  95تم استخدام 

محل  التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء عملاء البنوكعوامل لاختبار فرضيات الدراسة لتحديد تأث؈ف المتعدد الانحدار 

  وتفس؈ف النتائج.الدراسة 

  الفرع الثاɲي: بناء النموذج

تم تصميم النموذج من قبل الباحث؈ن وتم تحديد أȊعاد الدراسة بناء عڴʄ الدراسات السابقة، كما ɸو 

  موܷݳ ࢭʏ الشɢل ادناه:

  : نموذج الدراسة1 الشɢل

  : اȊعاد التكنولوجيا الماليةقلالمتغ؈ف المست                                                                المتغ؈ف التاȊع  

  
  من اعداد الباحث؈ن. بالاعتماد عڴʄ الدراسات السابقة.المصدر: 

:ʏالتاڲɠ تم بناء نموذج الانحدار  

CL=β+α1 EOU+α2 S+α3 SE+α4 I+α5 SA+ ei 

CL    .ولاء العملاء :EOU     .ولة الاستخدامɺس :S      .الأمان :SE    .السرعة و الكفاءة :I ارɢالابت :  

SA       .الدعم و المساعدة :ei  .الانحدار ʏبواࢮ:  
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  الفرع الثالث:  عرض النتائج و المناقشة

افية للمستجيب؈ن:.1   ال؅فكيبة الديموغر

ا، مٔڈم  95ن تتɢون العينة م  53% إناث. من حيث الفئة العمرʈة، يبلغ 35.1% ذɠور و64.9مستجيبً

ا من العمر  ا، بʋنما يبلغ الباقون  40إڲʄ  20مستجيبً ا فأك؆ف. فيما يتعلق بالمستوى التعلي׿ܣ،  40عامً  5صل حعامً

ا عڴʄ شɺادات جامعية عليا (لʋساɲس أو ماجست؈ف)،  50، وحصل بɢالورʈاتجيب؈ن عڴʄ شɺادة المس مستجيبً

% من 57.4وحصل الباقون عڴʄ شɺادات عليا (ماجست؈ف أو دكتوراه). أما بالɴسبة للتعاملات البنكية، فإن 

ا مع  60% يتعاملون مع البنوك العامة. و قد Ȗعامل 42.6المستجيب؈ن يتعاملون مع البنوك اݍݵاصة، و مستجيبً

 سنوات. من حيث الوظائف، ʇعمل 3سنوات أو أك؆ف، بʋنما ت؅فاوح مدة Ȗعامل الباق؈ن ب؈ن سنة إڲʄ  4البنك لمدة 

ʏ % ࢭʏ التجارة والأعمال اݍݰرة، والباࢮ7.4% ࢭʏ القطاع اݍݵاص، و30.9% من المستجيب؈ن ࢭʏ القطاع العام، و58.5

المالية وʉستخدمون اݍݵدمات البنكية الإلك؅فونية، طلاب جامعيون. جميع المستجيب؈ن عڴʄ دراية بالتكنولوجيا 

   وأɸمɺا تحوʈل وܥݰب الأموال، دفع الفوات؈ف، الاطلاع عڴʄ الرصيد، وطلب بطاقات جديدة.

  قياس صدق و ثبات أداة الدراسة: .2

  للتحقق من ثبات أداة الدراسة تم حساب معامل ألفا كرونباخ، و اݍݨدول التاڲʏ يوܷݳ ذلك:

  نتائج صدق و ثبات الاستȎيان: 1ل ݍݨدو ا

 معامل ألــفاعدد  المتغ؈فات

 0.860 04 الاستخدام سɺولة

ــان  0.835 04 الأمـ

 0.827 05 و الكفاءة السرعة

  0.789  04  الابتــــɢار

  0.874  03  الدعم و المساعدة

  0.854  07  ولاء العملاء

ʏ0.946  27  الاجماڲ  

  SPSS.V20من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات المصدر: 

Ȗش؈ف النتائج الظاɸرة ࢭʏ اݍݨدول أعلاه اڲʄ ان قيم معامل الفا للمقايʋس المستخدمة ࢭʏ الدراسة ɠانت 

 ام،و) و ɸو اݍݰد الأدɲى المقبول لمعامل الفا ࢭʏ تطبيق العلوم الإدارʈة والإɲسانية Ȋشɢل ع0.6جميعɺا اك؄ف من (

ʏيان ࢭȎذا الاستɸ صلاحية  اعتماد ʄس المستخدمة تتمتع بالثبات، مما يدل عڴʋيمكن القول بان المقاي ʏبالتاڲ 

  الدراسة.
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  التحليل الوصفي لمتغ؈فات الدراسة:.3

افات لمتغ؈فات الدراسة2 اݍݨدول    : نتائج المتوسطات و ɲسب الانحر

 العام الرأيالانحراف المتوسط  المتغ؈فات

 موافق .720070 4.0105 سɺولة الاستخدام

 موافق .690040 3.9237 الأمـــان

 موافق .616500 4.1158 السرعة و الكفاءة

ـــɢار  موافق .726560 3.6868 الابتـ

 موافق .856410 3.6421 الدعم و المساعدة

ʏموافق .586070 3.8995 الاِجماڲ 

 موافق .639100 3.7654 ولاء العملاء

  SPSS.V20من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات المصدر: 

و  3.40المالية عڴʄ قيم ت؅فاوح ما ب؈ن اسȘنادا اڲʄ اݍݨدول أعلاه، بلغ المتوسط اݍݰساȌي التكنولوجيا 

4.20ʄذا عڴɸ انحراف معياري اقل من الواحد. يدل ʄي تجاه جميع  ، و عڴȌأن غالبية المشارك؈ن لدٱڈم رأي إيجا

) عڴʄ 4.1158) و "السرعة و الكفاءة" (4.0105حصل متغ؈ف "سɺولة الاستخدام" ( متغ؈فات التكنولوجيا المالية.

اعڴʄ متوسط حساȌي، مما ʇش؈ف اڲʄ ان المشارك؈ن راض؈ن عن سɺولة و كفاءة اݍݵدمات المقدمة. اما متغ؈ف"الدعم 

) يدل ɸذا عڴʄ وجود اختلاف 0.85641)، و أعڴʄ انحراف(3.6421ة" حصل عڴʄ أقل متوسط حساȌي (والمساعد

ɢشȊ .تحس؈ن مقارنة مع اݍݨوانب الأخرى ʄذا اݍݨانب قد يحتاج إڲɸ يمكن القول  أن ʏالآراء، و بالتاڲ ʏل عام كب؈ف ࢭ

  . اݍݨزائرʈة حظى بقبول جيد ب؈ن عملاء البنوكتيمكن القول أن التكنولوجيا المالية 

، و الانحراف المعياري 3.7654اما بالɴسبة لولاء العملاء، فقد بلغ المتوسط اݍݰساȌي لمستوى الولاء 

. ʇش؈ف ɸذا إڲʄ أن مستوى ولاء العملاء للبنوك اݍݨزائرʈة إيجاȌي Ȋشɢل عام، حيث أن معظم العملاء 0.63910

ɺالشعور بالرضا و مخلصون لبنوك ʄالموافقة عڴ ʄم. و مع ذلك، فإن قيمة الانحراف المعياري الكب؈فةيميلون إڲ 

د ɲسȎياً Ȗش؈ف إڲʄ وجود اختلاف ࢭʏ الآراء، مما يدل عڴʄ أن ɸناك Ȋعض العملاء الذين قد يɢونون أقل ولاء. و ق

 يɢون ɸذا الاختلاف نȘيجة عدة عوامل (كجودة اݍݵدمات، تجرȋة المستخدم، التكيف مع التكنولوجيا المالية...).

  يɴبڧʏ عڴʄ البنوك اݍݨزائرʈة ال؅فك؈ق عڴʄ تحس؈ن ɸذه العوامل لتعزʈز ولاء العملاء. لذلك،
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  اختبار الفرضيات:.4

  ختبار الفرضيات: نتائج ا3ل اݍݨدو 

 sig  مستوى الدلالة αمعامل الانحدار المتغ؈ف المستقل المتغ؈ف التاȊع

 .4370 .0740 سɺولة الاستخدام ولاء العملاء

 0.049 .2060 الأمـــان

 .3990 .0960 السرعة و الكفاءة

ــــɢار  .0100 .2470 الابت

 .1030 .1330 الدعم و المساعدة

 %71,6  معامل الارتباط

 %52,2  معامل التحديد

  SPSS.V20من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات المصدر: 

ا يوܷݳ اݍݨدول السابق نتائج تحليل الانحدار اݍݵطي المتعدد،  و منھ تم اختبار تأث؈ف عوامل التكنولوجي

  المالية (المتغ؈ف المستقل) عڴʄ ولاء العملاء( المتغ؈ف التاȊع) :

لسɺولة استخدام التكنولوجيا المالية تأث؈ف إيجاȌي و ذو دلالة إحصائية عڴʄ ولاء عملاء  :1الفرضية 

. . (الفرضية الصفرʈة: لا يوجد تأث؈ف ايجاȌي ذو دلالة احصائيةα ≤ 0.05ك اݍݨزائرʈة عند مستوى معنوʈة البنو 

  الفرضية البديلة: يوجد تأث؈ف ايجاȌي ذو دلالة إحصائية)

) و ۂʏ اك؄ف sig=0.437)، و قيمة مستوى الدلالة (α=0.074تظɺر نتائج تحليل الانحدار ان المعامل الانحدار( 

ما يحدد وجود اثر إيجاȌي طفيف لسɺولة استخدام التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء العملاء لكن غ؈ف دال ، م0.05

  احصائيا ، و بالتاڲʏ يتم قبول الفرضية الصفرʈة و رفض الفرضية البديلة.

ك و لأمان خدمات التكنولوجيا المالية تأث؈ف إيجاȌي و ذو دلالة إحصائية عڴʄ ولاء عملاء البن :2الفرضية 

ية . (الفرضية الصفرʈة: لا يوجد تأث؈ف ايجاȌي ذو دلالة احصائية. الفرضα ≤ 0.05اݍݨزائرʈة عند مستوى معنوʈة 

  البديلة: يوجد تأث؈ف ايجاȌي ذو دلالة إحصائية)

 و)  sig=0.049)، و قيمة مستوى الدلالة ( α=0.206بناءً عڴʄ نتائج تحليل الانحدار فان قيمة معامل الانحدار(

، مما يدل عڴʄ وجود اثر إيجاȌي لأمان التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء العملاء و ذو دلالة 0.05ل من ۂʏ اق

  إحصائية، مما يدعم قبول الفرضية البديلة و رفض الفرضية الصفرʈة.

م من طرف خدمات  : 3الفرضية    يوجد تأث؈ف ايجاȌي و ذو دلالة إحصائية ب؈ن  الدعم و المساعدة المقدّ

وجد . (الفرضية الصفرʈة: لا يα ≤ 0.05التكنولوجيا المالية و ولاء عملاء البنوك اݍݨزائرʈة عند مستوى معنوʈة 

  لة إحصائية)تأث؈ف ايجاȌي ذو دلالة احصائية. الفرضية البديلة: يوجد تأث؈ف ايجاȌي ذو دلا

 )، sig=0.339)، و قيمة مستوى الدلالة ( Ȗ0.096=αش؈ف نتائج تحليل الانحدار اڲʄ ان قيمة معامل الانحدار(

مما يدل عڴʄ وجود اثر إيجاȌي ب؈ن الدعم و المساعدة المقدم من طرف خدمات التكنولوجيا المالية و ولاء 
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، و بالتاڲʏ يتم قبول الفرضية الصفرʈة و 0.05العملاء، و لكن غ؈ف معنوي لان قيمة مستوى الدلالة اك؄ف من 

  رفض الفرضية البديلة.

لبنوك حصائية ب؈ن ابتɢار ࢭʏ التكنولوجيا المالية و ولاء عملاء ايوجد اثر إيجاȌي و ذو دلالة إ :4الفرضية 

 . (الفرضية الصفرʈة: لا يوجد تأث؈ف ايجاȌي ذو دلالة احصائية.α ≤ 0.05اݍݨزائرʈة عند مستوى دلالة معنوʈة 

  الفرضية البديلة: يوجد تأث؈ف ايجاȌي ذو دلالة إحصائية)

 ڴʄ ولاءعࢭʏ التكنولوجيا المالية لھ تأث؈ف إيجاȌي و ذو دلالة إحصائية تظɺر نتائج تحليل الانحدار اڲʄ ان الابتɢار 

،  0.05) أقل من  (sig=0.010) موجب، و قيمة مستوى الدلالة  α= 0.247العملاء، حيث ان معامل الانحدار(

  مما يدعم قبول الفرضية البديلة و رفض الفرضية الصفرʈة.

إحصائية ب؈ن  سرعة و كفاءة خدمات التكنولوجيا المالية و يوجد تأث؈ف ايجاȌي و ذو دلالة  :5الفرضية 

ذو  . (الفرضية الصفرʈة: لا يوجد تأث؈ف ايجاȌيα ≤ 0.05ولاء عملاء البنوك اݍݨزائرʈة عند مستوى دلالة معنوʈة 

  دلالة احصائية. الفرضية البديلة: يوجد تأث؈ف ايجاȌي ذو دلالة إحصائية)

) و ۂʏ اك؄ف sig=0.103)، و قيمة مستوى الدلالة (α= 0.133عامل الانحدار(تظɺر نتائج تحليل الانحدار ان الم

، مما ʇش؈ف اڲʄ وجود اثر إيجاȌي لسرعة و كفاءة خدمات التكنولوجيا المالية عڴʄ ولاء العملاء لكن غ؈ف 0.05

  معنوي، و بالتاڲʏ يتم قبول الفرضية الصفرʈة و رفض الفرضية البديلة.

ولاء  كما أظɺر تحليل الانحدار اݍݵطي المتعدد عڴʄ وجود علاقة إيجابية ب؈ن اȊعاد التكنولوجيا المالية و  

% من التغ؈فات ࢭʏ ولاء 52,2%. كما ان نموذج الانحدار يفسر حواڲʏ 71,6العملاء حيث بلغ معامل الارتباط 

ɸ ʏاما ࢭ ʇش؈ف إڲʄ أن التكنولوجيا المالية تلعب دوراالعملاء من خلال التغ؈فات ࢭʏ اȊعاد التكنولوجيا المالية، مما 

  تحديد ولاء العملاء. 

ʄي و ذو دلالة إحصائية عڴȌما تأث؈ف إيجاɺار لɢعدا الأمان و الابتȊ رت نتائج اختبار الفرضيات انɺولاء  أظ

ة الدعم و المساعدعملاء البنوك اݍݨزائرʈة. ࢭʏ المقابل لم يكن لبعد السرعة و الكفاءة، سɺولة الاستخدام، او 

مات تأث؈ف ذات دلالة إحصائية عڴʄ ولاء العملاء، مما يدل عڴʄ ان العملاء ࢭʏ البنوك اݍݨزائرʈة يميلون اڲʄ اݍݵد

  المالية الرقمية المبتكرة و الۘܣ تضمن حماية لبياناٮڈم من القرصنة.



 ) مɢاوي ɲسمة، غرȌي ناصر صلاح الدين( 
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  : خاتمة

و ࢭʏ اݍݵتام، يمكن القول أن التكنولوجيا المالية لʋست مجرد أداة لتحس؈ن الكفاءة وتقليل التɢاليف، 

بل ۂʏ أيضا فرصة لبناء علاقات قوʈة مع العملاء وȖعزʈز ولا٬ڈم من خلال تقديم تجرȋة رقمية مم؈قة وخدمات 

ن البنوك من كسب ثقة العملاء و اݍݰافظ علٕڈم عڴʄ المدى ِ الطوʈل، بناء عڴʄ ذلك حاولت ɸذه  مخصصة، تمكّ

الورقة البحثية تقديم رؤʈة واܷݰة حول العوامل الۘܣ تؤثر عڴʄ ولاء العملاء ࢭʏ بʋئة التكنولوجيا المالية 

Ȗ ʏم ࢭɸار للتكنولوجيا المالية يمثلان العنصر الاɢعدا الامان و الابتȊ ان ʄة، و قد تم التوصل اڲʈز و اݍݨزائرʈلاء عز

 وك اݍݨزائرʈة، اذ ʇعزز الامان الثقة بالبنوك، اما الابتɢار فɺو عامل جذب للعملاء من خلالالعملاء ࢭʏ البن

تقديم خدمات مالية متطورة و متخصصة تلۗܣ احتياجاٮڈم، اما بالɴسبة لأȊعاد سɺولة الاستخدام، السرعة و 

 ٰڈا اܷݰت متطلبات اساسية والكفاءة، الدعم و المساعدة اȊعاد ثانوʈة لا تؤثر كث؈فا عڴʄ قرارات العملاء، لأ

  لʋست م؈قة تنافسية. 

     ʄإرتاى البحث تقديم التوصيات التالية: ضوء ما تم التوصل اليھ، عڴ  

  الرغم من ʄشعرون بالأمان من اݍݵدمات المصرفية الالك؅فونية، ان عڴʇ عملاء البنوك محل الدراسة

ماية و ح ياٮڈا عڴʄ الاسȘثمار ࢭʏ الامن السي؄فاɲيترك؈ق اس؅فاتيجالاستمرار ࢭʏ يجب عڴʄ البنوك اݍݨزائرʈة 

ثقة العملاء ࢭʏ اݍݵدمات زʈادة لݏݰفاظ عڴʄ نظام امۚܣ سليم، و بالتاڲʏ  البيانات الܨݵصية للعملاء

 . يɢون اك؄ف المصرفية الرقمية

  ي رغم منبالȌالولاء،  الدال احصائيا التأث؈ف الإيجا ʄار عڴɢالا انھ للابت ʏبڧɴرليʈت خدما لبنوك تطو

، اݍݵدمات المصرفية ع؄ف الذɠاء الاصطناڤʏ، رقميةمالية رقمية مبتكرة ومخصصة، مثل اݝݰافظ ال

  .ومنتجات رقمية جديدة تلۗܣ احتياجات الزȋائن المتغ؈فة، مما يخلق م؈قة تنافسية مستدامة

  ولة الاستخدام، السرعة و الكفاءة، الدعم و المساعدة لمɺر دلالة احصائرغم ان سɺةتظʈالا ، ية قو

 ʄي. لذلك، و  التأث؈فاٰڈا حافظت عڴȌالبنوك الايجا ʄاعدم جب عڴɺمالɸا ʄة ، بل العمل عڴȋتقديم تجر

، و تحس؈ن تقنيات الدعم الذكية ɠالرȋوتات للعميل رقمية خالية من أي Ȗعقيدات او مشاɠل تقنية

)chatbots . ( 

  عينة أك؄ف  ،ستقبليةالمبحوث نطاق البتوسيع توطۜܣ الدراسة ʄعتمد عڴȖ شمل مناطق متعددة من وȖ

ة الراحة، السمعȖشمل  التوسّع ࢭʏ دراسة متغ؈فات جديدةبالإضافة اڲʄ اݍݨزائر، لتعزʈز Ȗعميم النتائج. 

  .المصرفية، التɢلفة، وتخصيص اݍݵدمات لما لɺا من دور محتمل ࢭȖ ʏعزʈز ولاء العملاء

  ة أن لاʈالبنوك اݍݨزائر ʄاٰڈا لوجيا المالية التكنو تقدم عڴ ʄيجب ان ، بل فقط خدمةعڴɺلʈلتحو ʄسڥȖ ا

تبۚܣ ثقافة الابتɢار وال؅فك؈ق عڴʄ تحس؈ن جودة التفاعل من خلال إڲʄ قيمة مضافة حقيقية للعملاء 

 .الرق׿ܣ

  ا حول تكثيف حملات توعية للعملاء من قبل البنوكɺخدمات التكنولوجيا المالية، لضمان استخدام

 ʏحية و دون تخوفات و بالتاڲʈادة ثقْڈمبأرʈز. 
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