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 :الملخص
وقد ، الزبائن لعلاقات الإلكترونية الإدارة تفعيل في المالية التكنولوجيا أثرمعرفة هدفت دراستنا إلى 

البنك عامل( من  30قمنا باستخدام الاستبيان كأداة لجمع بيانات )فقد ، اعتمدنا على المنهج الوصفي
وتحليل هذه البيانات عن طريق استخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم  ،الخارجي الجزائري تبسة

 الإدارةو  المالية التكنولوجيامستوى إدراك لت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها وتوص (.spss.25الاجتماعية )
 المالية التكنولوجياتوجد علاقة تأثير بين ، لدى أفراد عينة الدراسة متوسطكان  الزبائن لعلاقات الإلكترونية

 في المؤسسة محل الدراسة الزبائن لعلاقات الإلكترونية الإدارة تفعيل في
 زبائن علاقات، إلكترونية إدارة، مالية تكنولوجيا :كلمات مفتاحية

Abstract: 

Our study aimed to know the impact of financial technology in activating the 

electronic management of customer relations, and we relied on the descriptive 

approach, we used the questionnaire as a tool for collecting data (30 workers) from 

the institution under study and analyzing this data by using the Statistical Package 

for Social Sciences program (spss.25 ). The study reached several results, the most 

important of which is the level of awareness of financial technology and electronic 

management of customer relations, which was average among the study sample. 
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 المقدمة:
مع كل هذا التطور فيي اسيتخدام الانترنيت والتجيارة الالكترونيية تهيرت تحيدمات أميام مؤسسيات ا عميال 

وبمييا أننييا نييدرك تمامييا أن ، أساسييية لهييا وهييي علاقيية المؤسسيية بزبائنهيياالموجييودة لإعييادة النييير فييي أهيي  علاقيية 
في تل هذه اليروف يتعين على المؤسسيات أن  فإنه، دف أولا وأخيرا إلى الدممومةiجميع مؤسسات ا عمال 

ا جيل والتركيز على الاحتفاظ بالزبائن الحاليين من خلال بناء علاقة طويلية ، تجذب المزيد من الزبائن الجدد
مبنييية علييى البقيية بييين المؤسسيية والزبييون ولا ذييك أمفييا أن هييذا الهييدف صييعت خصوصييا فييي تييل المت يييرات 

فيلا بيد لهيذه المؤسسيات مين مواكبية مسيتجدات العصير ، ومع كبرة الخيارات أمام الزبائن، التقنيات السريعة في
الموقع الإلكتروني الخاص بها ويكون لها واستخدام التكنولوجيا الحديبة من خلال علاقة زبائنها إلكترونيا عبر 

القييدرة علييى تتبييع ومدارة مختليي  ا نتييطة الإلكترونييية والتييي تتطلييت اسييتجابة ذخصييية سييريعة لكييل زبييون لفهيي  
 ومدراك متطلبات الزبائن لتقدم  قيمة له  والقدرة على الاحتفاظ به  وبولائه .

ء زبائنها فان ذعور الزبيون بميمية عاليية معيد وبما أن غالبية مؤسسات ا عمال تسعى لتحقيق رضا وولا
وقد أكدت العديد من الدراسيات عليى وجيود علاقية امجابيية بيين رضيا الزبيون وقيمية ، مؤذرا كبيرا لولائه ورضاه

وان هناك ترابط وتقارب واضح بين رضا الزبون وق الزبون إذ أن رضيا الزبيون مفي  بمفيمونه بنياءا ، الزبون 
الميميية لا تتحقييق إلا بوجييود خييدمات ذات جييودة عالييية تلبييي رنبييات ذلييك الزبييون وعليييه علييى قيميية للزبييون وان 

تسعى العديد من المؤسسات إلى تبنى مداخل متطورة لتحقيق قيمة الزبيون ومحيدى هيذه الميداخل هيي اسيتخدام 
عاميييل إذ تحتيييوي هيييذه ا خييييرة عليييى خصيييائة عيييدة لتجميييع كافييية مراحيييل ت، إدارة علاقيييات الزبيييائن الالكترونيييية

وفيي مرحليية ، سيواء فيي إدارة علاقتهيا معيه فيي مرحلية ميا قبيل التيراء، الزبيون ميع المؤسسية فيي اليدورة التيرائية
   1وفي مرحلة ما بعد التراء، التراء

معتبر الزبون بالنسبة للمؤسسة مركز اهتمام نيرا للدور الرئيسي الذي يلعبيه فيي تيل التحيولات المختلفية 
وهذا ما أجبر العدييد مين المؤسسيات بتطبييق إدارة ، ل اليوم من منافسة ذديدة لل امةالذي متهدها عال  ا عما

علاقيييات الزبيييون مييين أجيييل بنييياء علاقيييات طيبييية ميييع زبائنهيييا  طيييول فتيييرة ممكنييية وكيييذا محاولييية الحفييياظ علييييه  
ثابتية هذا من أجل خلق الميمة لديه  وكذا تحقيق رضاه  بخطيوات ، والتعرف على مختل  حاجاته  ورنباته 

لبناء البقة وتحقيق الالتزام معه  وبالتالي الوصول إلى ما مسمى بالولاء في تل اليروف الحالية لذا أصبحت 
، من خلال تلبية حاجاته ورنباته بتكل أففل، المؤسسات تتسابق نحو إرضاء الزبون بتتى الطرق والوسائل

وبنياء ولائيه ، دف زييادة مسيتوى الرضيا لدميهبل أكبر من ذلك اكتتاف رنبات كان عاجزا عن التعبيير عنهيا بهي
                                                 

بد الرزاق قاضي، و رابح عرابة: توتيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل التراء الالكتروني وأثرها على بناء قيمة  - 1
 .2021الزبون: دراسة على عينة من المتسوقين على موقع جومبا الجزائر. الجزائر: مجلة اقتصادمات ذمال افريميا.
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ميين خييلال بنيياء علاقيية قوييية بينييه وبييين المؤسسيية فييولاء الزبييائن أصييبح أهيي  أهييداف المؤسسيية ومفتييا  نجاحهييا 
 وتبحث باستمرار على أنجع الطرق والوسائل لبنائه.، وبقائها في السوق 

 ت المبيعات وييت  اسيتعمالها مين قبيلولقد كانت إدارة علاقة الزبون مجرد أداة تستعمل في تعقت نتاطا
 إداريية تسيعى كيل مؤسسية تبنيهيا إسيتراتيجيةأميا الييوم فقيد تطيورت إليى أن أصيبحت ، المؤسسيات الكبييرة فقيط

طيابع  ومضافةإذ تستعمل كأنيمة لفه  سلوكيات الزبائن ، وتطبيقها والتي تفيد العاملين لمقابلة حاجات الزبائن
لفيمان  حييث تسيتعمل كيل الإمكانييات التكنولوجيية، العلائمية بين المؤسسة وزبائنهاذخصي على التفاعلات 

 ففي تل النيرة الجديدة للزبون.  الإستراتيجيةنجا  هذه 
مؤسسييات تعتمييد علييى  إلييى، ميين مؤسسييات قائميية علييى علاقاتهييا الداخلييية، ونيييرا لتحييول المؤسسييات

لتطيور ، تحيول سياسيتها مين ميا هيو تقلييدي روري لهيا أنأضحى من الف، تربطها بزبائنها، علاقات إلكترونية
لإدارة علاقتهييا إلكترونيييا مييع ، علييى التكنولوجيييا الحديبيية ميين خييلال تبنييي وسييائل تعتمييد، علاقتهييا مييع زبائنهييا

مميا معكيط طبيعية العلاقية ، وأدار هيذا بتيكل جييد، لامتلاك المعرفية، فعالية التيء الذي أصبح أكبر، زبائنها
 أو المنيتج، ورضاه  عن الخدمة المقدمية، ويساعدها في معرفة مدى ولائه  لها، بزبائنها المؤسسةالتي تربط 
 . 2منتج أو خدمة أو تحويل فكرة الزبون إلى، لتطوير ما تقدمه، وهذا بدوره مسه  بفائدة للمؤسسة، المعروض

 :الإشكالية
اتجياه  لقطاعيات وحوليتا التكنولوجيا المالية من التطيورات التكنولوجيية الكبييرة التيي غييرت نتياطات دتع

ووجيدت التيركات التيي ، فهناك دول عربيية تبنتهيا وكانيت ناجحية فيهيا، الدول حول البحث عن التمول المالي
والتجارية من تمويل والحصيول  ليةتستبمر فيها نفسها حيث لجأ إليها العديد من العملاء لإتمام معاملاته  الما

إلا أن الجزائر ، القطاع التجاري  مما كان لها ا ثر في، على قروض وصرف العملة الصعبة وتحويلات مالية
المعياملات بوسيائل التكنولوجييا  مازالت بعييدة نوعيا ميا عين هيذا الاسيتبمار وبنوكهيا تسييير بيوتيرة بطي ية لإتميام

 .المالية
ئيسييي لنجييا  أي مؤسسيية وفييي إطييار تفعيييل التوجييه نحييو الزبييون تبييادر إلييى أذهاننييا واعتبيياره المييدخل الر 
 الإذكالية الرئيسية التالية:

 هل تؤثر التكنولوجيا المالية في تفعيل الإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن؟
 :وعلى ضوء التساؤل الرئيسي المطرو  ممكن صياغة ا س لة الفرعية التالية

  ما مفهوم التكنولوجيا المالية ؟ 
  ما الإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن ؟ 

                                                 
 .373، ص2019احمد بن بلة.  1كترونية مع الزبائن. الجزائر: جامعة وهرانفاطيمة حو: ادارة العلاقة الال - 2
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 ما مستوى إدراك التكنولوجيا المالية في المؤسسة محل الدراسة من وجهة نير العاملين فيها؟ 
  ما مستوى الإدارة الإلكترونيية لعلاقيات الزبيائن فيي المؤسسية محيل الدراسية مين وجهية نيير العياملين

 فيها؟
 وبييييين الإدارة ، داليييية إحصييييائيا بييييين التكنولوجيييييا المالييييية  كمت ييييير مسييييتقل ارتباطيييييهثميييية علاقيييية  هييييل

 الإلكترونية لعلاقات الزبائن كمت ير تابع في المؤسسة محل الدراسة من وجهة نير العاملين فيها؟
 :فرضيات الدراسة

 والإدارة ، )التكنولوجييا الماليية الفرضية الرئيسية ا ولى: يوجد مستوى إدراك متوسط  لمت يرات الدراسة
 الإلكترونية لعلاقات الزبائن( لدى الموتفين في البنك محل الدراسة .

    الفرضييية الرئيسييية البانييية: توجييد علاقيية ارتبيياط موجبيية ذات دلاليية إحصييائية بييين التكنولوجيييا المالييية
 دراسة .والإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن لدى الموتفين في البنك محل ال

  الفرضية الرئيسية البالبة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية(  بين التكنولوجيا المالية   والإدارة الإلكترونيية
 لعلاقات الزبائن لدى الموتفين في البنك محل الدراسة.

 أهداف الدراسة: 
 تكمن أهمية دراستنا فيما يلي:

 الإلكترونية لعلاقات الزبائن في المؤسسة محل الدراسة* معرفة مستوى التكنولوجيا المالية والإدارة 
 * معرفة العلاقة بين أبعاد التكنولوجيا المالية والإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن.

 .* معرفة اثر أبعاد التكنولوجيا المالية والإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن
 أهمية الدراسة:

 تكمن أهمية الدراسة فيما يلي:
حداثييية الموضيييوع بكيييلا المت ييييرين حييييث يلقيييى مت يييير التكنولوجييييا الماليييية ومت يييير الإدارة الالكترونيييية  *

لعلاقات الزبائن أهمية بال ة في الوقت الراهن والتيي لي  تلقيى الاهتميام الكيافي مين قبيل المؤسسيات الاقتصيادمة 
منحهيا الاسيتخدام الجييد للتكنولوجييا الماليية بيالرغ  مين المزاميا العدييدة التيي م، في الجزائر في ا عيوام الماضيية

 باعتبارها احد الركائز المهمة لتعميق التمول المالي وتحسين علاقات الزبائن الالكترونية .
* تكمييين الدراسييية الدراسييية فيييي محاولييية معرفييية مسيييتوى كيييل مييين التكنولوجييييا الماليييية والإدارة الالكترونيييية 

 لعلاقات الزبائن
 مفاهيم الدراسة:
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مقصيد بيه التقنييات المسيتخدمة فيي  3: أكبير المصيطلحات ذييوعا فيي عصيرنا الحياليالتكنولوجيا الماليةة
تقييييدم  أو  تحسييييين الخييييدمات المالييييية لتعبيييير عيييين كيلييييية تعامييييل النييييا  مييييع ا مييييوال ميييين خييييلال الاختراعييييات 

هي اختراعات ، 4الالكترونية سواء مدفوعات أو تحويلات مالية أو محافظ الكترونية أو سجلات حسابية رقمية
مليات المالية للبنوك والتيي مين ضيمنها المعياملات ميع الزبيائن من مجموعة من برامج رقمية مستخدمة في الع

والخييدمات المالييية كتحوييييل ا مييوال وتبيييديل العمييلات وحسيييابات نسييت الفائيييدة ومعرفيية قيمييية ا ربييا  المتوقعييية 
 للاستبمارات وغير ذلك من العمليات المصرفية.

 علاقات الزبون: 
للمعيياملات التييي  تحقيييق النمييو الييلازمو  كين الحييالينالاحتفيياظ بالمسييتهلو  علي  وفيين جييذب مسييتهلكين جييدد 

  5تت  مع المستهلكين المربحين
 : إجرائياوتعرف 

مجموعة العمليات التي تساه  في جيذب وكسيت الزبيائن مين خيلال عيرض وتحلييل وفهي  متطلبياته  مين 
 اجل بناء علاقة قوية مع الزبون وكست ولائه ورضائه .

 الزبائن:الإدارة الإلكترونية لعلاقات 
وهيي مجموعية ، بواسطة الرفع مين مسيتوى إرضيائه ، عبارة عن عملية زيادة معدلات الاحتفاظ بالعملاء

وقوية العلاقات التيي تربطيك ميع ، والتي يت  تصميمها من أجل زيادة إيرادات المبيعات، من الخطوات المنسقة
 عملائك. 

، لوجييا المعلومييات وذيبكات ا عميال وبرمجيييا: الاسيتخدام الواسييع لمختلي  تطبيقيات تكنو إجرائيةاوتعيرف 
 وأنيمتها الخبيرة من أجل إدارة وتطوير العلاقات مع الزبون 

 الدراسات السابقة: 
 بعنوان:  Mahmood Al-Bashayreh (2022)دراسة

Evaluating Electronic Customer Relationship Management System 

Success: The Mediating Role of Customer Satisfaction6 

                                                 
وأثرها على الخدمات المالية المصرفية ، بحوث مؤتمر الدوحة الخامط للمال  Fintechعصام خل  العنزي: التكنولوجيا  - 3

 .74، ص 2019، التمويل الاسلامي والعال  الرقمي –الإسلامي 
ت  الاسترداد من مجلة  التكنولوجيا المالية والحاجة إلى الابتكار ، تجربة المصارف البلاثة.أممن زيد، و أمينة بودراع:  - 4

 28، ب ت ، صالاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادمة
 .19ص، 2009عمان: دار الورق للنتر.-سلطان الطائي: إدارة علاقات الزبون. ا ردن - 5

6 - Al-Bashayreh, M. Evaluating Electronic Customer Relationship Management System Success: 

The Mediating Role of Customer Satisfaction. Sustainability .2022. https://doi.org/10.3390/su141912310 
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ضيييي ط ، COVID-19، الخصوصييييية، معرفيييية تييييأثير التكنولوجيييييا الجاهزييييية إلييييىهييييدفت هييييذه الدراسيييية 
ورضيييا العميييلاء. تييي  تطبييييق المييينهج الوصيييفي فيييي دراسييية الارتباطيييات ، مسيييتوى جيييودة الخدمييية، البقييية، العميييلاء

وتييي  ، أخيييذ العينيييات الهيييادف. بيانيييات السيييببية بيييين المت ييييرات ا ساسيييية للدراسييية. اسيييتخدمنا نهيييج عينييية مسيييمى
ا نتييييطة  CRMاسييييتبيانكا مكييييتملاك تيييي  جمعهيييا ميييين المييييوتفين الييييذين ذيييياركوا فييييي  390الحصيييول عليهييييا ميييين 

تي  فحية ، 22الإصيدار  AMOSالتكنولوجية العاملة في التركات ا ردنية. ت  تحلييل البيانيات عبير برنيامج 
 (. وخلصييت  النتييائج أن الاسييتعداد التكنولييوجيSEMكلييية )الفرضيييات ميين خييلال تطبيييق نمذجيية المعادليية الهي

. عيلاوة e-CRMوض ط العملاء ورضا العملاء كان له أثر إمجابي تأثير على نيام نجا   COVID-19و
أتهييرت الدراسيية أن الاسييتعداد التكنولييوجي والخصوصييية ومسييتوى جييودة الخدميية أثيير إمجابيكييا علييى ، علييى ذلييك

الوسيياطة رضييا العمييلاء عيين العلاقيية بييين البقيية والنجييا  فييي نيييام إدارة علاقييات  رضييا العمييلاء. بالإضييافة إلييى
يا بيين مسيتوى جيودة الخدمية ونجيا  نييام إدارة علاقيات العميلاء الإلكترونيي. نيواتج ، العملاء الإلكترونيي وأمفك

مييية إدارة ممكييين أن تسييياعد هيييذه الدراسييية الميييديرين والممارسيييين فيييي تنفييييذ أني، عمليييية: فيييي الممارسييية العمليييية
ممكييين أن ييييؤدي إليييى مزييييد مييين الدراسيييات التجريبيييية حيييول ، علاقيييات العميييلاء الإلكترونيييية. عيييلاوة عليييى ذليييك

وضييي ط العميييلاء والبقييية ومسيييتوى جيييودة  COVID-19، العلاقيييات بيييين الاسيييتعداد التكنوليييوجي والخصوصيييية
 الخدمة إلى جانت رضا العملاء. فقط

 بعنوان: Esam El GOHARY (2019)دراسة 
The Impact of Financial Technology on Facilitating E-Government 

Services in Egypt7 
تحديييد تييأثير التكنولوجيييا المالييية بمييا فييي ذلييك الييدفع الإلكترونييي للخييدمات والفييواتير   إلييىهييدفت الدراسيية 

هيل خيدمات الحكومية الدفع الإلكتروني وطرق اليدفع والحسيابات المصيرفية ليدى الحكومية الإلكترونيية عليى تسي
 -الإلكترونييية ميين حيييث التييوافر وممكانييية الوصييول والكفيياءة والاسييتجابة. تصييمي  البحييث والبيانييات والمنهجييية 

متيارك  400تي  تطبييق مسيح عليى ، تتلخة متكلة هذه الورقة في نقة الدراسات في هيذا الموضيوع. ليذلك
ل الحكوميية الإلكترونييية ميين أجييل تحديييد عنصيير فييي مصيير للتحقيييق فييي تييأثير التكنولوجيييا المالييية علييى تسييهي

 التكنولوجيا المالية الذي ممكن أن يؤثر على أي من أبعاد الخدمات التيسيرية.
أتهيرت النتييائج أن الحسييابات المصيرفية مييع الحكوميية الإلكترونيية لا تييؤثر علييى أي مين أبعيياد الخييدمات 

أثير علييى بعيلأ ا بعيياد ولييط لييه تيأثير علييى فيي حييين أن كيل عنصيير مين العناصيير المتبميية لييه تي، التيسييرية
 البعلأ الآخر.

                                                 
7 - l GOHARY, E. The Impact of Financial Technology on Facilitating E-Government Services in 

Egypt. Egypt: Journal of Distribution Science. 2019.PP39-51 
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كتيي  تحليييل البيانييات أن أكبيير المعوقييات التييي تواجييه المبحييوثين هييي ضييع  الإنترنييت  -الاسييتنتاجات 
فإنيه يوضيح ، ونقة كفاءة الموتفين في بوابة الحكومة الإلكترونية وقلية فعاليية النييام. بتيكل عيام، التبكات

ولكين لييط كيل تطبيقيات ، نولوجيا المالية على أبعاد تسهيل خدمات الحكومة الإلكترونييةذلك يؤثر تطبيق التك
 التكنولوجيا المالية المكونات لها نفط التأثير على ا بعاد.

 ( بعنوان : 2011)  Peštek Almirدراسة 
Impact of Electronic Customer Relationship Management  ) e‐CRM) on 

Efficiency of Rent‐a‐Car Sector in Bosnia and Herzegovina8  
علييى كفيياءة وكييالات تييأجير السيييارات فييي البوسيينة  e ‐ CRM هييدفت الدراسيية الييى استكتيياف تييأثير

فيي ا عميال اليوميية لييوكالات تيأجير السييارات فيي البوسينة  e‐ CRM والهرسيك. متير  ميا إذا كيان ييت  دميج
فيي  e ‐ CRM أن وكيالات تيأجير السييارات تليك التيي أدركيت أهمييةفإنيه يببيت ، والهرسيك. عيلاوة عليى ذليك

 .فإنها تؤدي إلى زيادة الوكالات تيهر الربحية من خلال مستوى الاحتفاظ بالعملاء وجذبه ، ا عمال اليومية
تسيتند هيذه الدراسيية إليى المقييابلات التخصيية المنيميية التيي أجرييت مييع ذيركة تييأجير السييارات الرئيسييية 

قيي  بتييأجير وكييالات السيييارات فييي تييدرك ، ي البوسيينة والهرسييك. البحييث لدمييه العديييد ميين النتييائج. أولاك وكييالات فيي
 e ‐ CRM فإن، للأعمال اليومية. ومع ذلك e CRM البوسنة والهرسك أهمية

، مستخدم النيام في ال الت من قبل وكالات تأجير السييارات التيي ليديها تيرخية / امتيياز أجنبيي. ثانيياك 
ب وراء عدم استخدام إدارة علاقات العملاء الإلكترونية في الوكالات ا خرى هيو فيي ال اليت نقية فيي ا سبا

ففييلا عيين القيييود المالييية. ، وعييدم كفاميية المعرفيية تكنولوجيييا المعلومييات والاتصييالات ميين درجيية أعلييى، القييدرات
لتعامل مع العميلاء عليى الميدى تعتبرها مساهمة في ا e ‐ CRM وكالات تأجير السيارات التي تستخدم، ثالبا

 الطويل العلاقات وزيادة الربحية
( بعنةةوان : دور التكنولوجيةةا الماليةةة فةةي تعزيةةز أداد 2021دراسةةة وفةةاد حمةةدوا ولميةةاد عمةةاني )
  9القطاع المصرفي الجزائري: الدوافع والتحديات

                                                 
8 - Peštek, A. Impact of Electronic Customer Relationship Management (e‐CRM) on Efficiency of 

Rent‐a‐Car Sector in Bosnia and Herzegovina. Bosnia and Herzegovina: Economic Analysis. 2011. PP47-

58 
وفاء حمدوش، و لمياء عماني. دور التكنولوجيا المالية في تعزيز أداء القطاع المصرفي الجزائري: الدوافع والتحدمات.  - 9

 .557-540، ص2021 الجزائر: مجلية الاقتصاد الجديد .
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مين ، القطياع المصيرفي الجزائيري  تهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور التكنولوجيا المالية كآلية لتعزييز أداء
خلال تحديد دوافع وتحدمات تبني التقنييات الماليية الرقميية فيي هيذا القطياع. وقيد توصيلت الدراسية إليى ضيع  

وهييو مييا ممبييل دافعييا أساسيييا ، مسييتوى أداء القطيياع المصييرفي ميين منيييور توسيييع التييمول المييالي فييي الجزائيير
لييك متوقيي  علييى النجييا  فييي تجيياوز عييدة عوائييق. وتوصييي الدراسيية لكيين ذ، لتبنييى تقنيييات التكنولوجيييا المالييية

بفييرورة الاسييتفادة ميين تجييارب الييدول العربييية فييي إنتيياء المختبييرات التنييمييية المخصصيية لاختبييار الخييدمات 
ووضع إطار قيانوني مسيمح بإنتياء ذيراكة بيين ذيركات ، تتجيع الإقبال على أدوات الدفع الالكتروني، الرقمية

 لمالية والبنوك الجزائرية.التكنولوجيا ا
( بعنةوان : توييةإ إدارة علاقةات الزبةائن ارلكترونيةة 2021دراسة قاضي عبةد الةرقاو وعرابةة رابة  )

عينةة مةن المتسةوقين علةى موقةع  في مراحل الشراد ارلكتروني وأثرها على بناد قيمة الزبون: دراسةة علةى
 10جوميا الجزائر

دام إدارة علاقيات الزبيائن الالكترونيية فيي التيراء الالكترونيي عليى دف هذه الدراسة إلى معرفية أثير اسيتخ
عبير تصيمي  اسيتمارة اسيتبيان ، وتحميقا لهدف البحث فقد ت  الاعتماد على المنهج الوصيفي، بناء قيمة الزبون 

 ت ، مفردة328الجزائر واقتصرت عينة الدراسة على   الكترونية موجهة لعينة من المتسوقين عبر موقع جوميا
وتوصيلت الدراسيية بتيكل عييام S.P.S.S,V/26، تفري هيا فيي برنييامج الحزمية الإحصيائية للعلييوم الاجتماعيية  

وأكيدت الدراسية عليى ، إلى ارتيا  غالبية أفراد العينة جراء التعامل مع موقع جوميا كموقيع للتسيوق الالكترونيي
عوامل ، محرك بحث سريع وفعال، سهولة الاستخدام ضرورة اهتمام إدارة المواقع الالكترونية بالعوامل التالية (

 معلومات ذفافة) وذلك نيرا لتأثيرها الإمجابي على قيمة وثقة الزبون ، خدمة متميزة، الفمان وا من
 البحث الميدانية:  إجرادات

 المنهج المتبع: 
 منهج دراسة الحالة لبنك  الخارجي الجزائري تبسة   بأسلوباعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي 

 حدود الدراسة:
 كدراسة تطبيمية.-الخارجي الجزائري تبسة ت  اختيار البنك :الحدود المكانية
 2022دمسمبر  2نوفمبر الى غامة  10تحدد الإطار الزمني منالحدود الزمنية:

 بموضوع الدراسة على ا دوات التالية : جمع البيانات : اعتمدنا في جمع المعلومات المتعلقة أداة 

                                                 
 340-321عبد الرزاق قاضي، و رابح عرابة، مرجع سابق، ص  - 10
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وذليك نييرا لطبيعية ، : قد اخترنيا فيي دراسيتنا هيذه أن نسيتعمل الاسيتبانة كيأداة لجميع البيانياتارستبانة 
 .خصائة مجتمع البحث من جهة أخرى  البحث بالإضافة إلى

 صدو أداة الدراسة
 :) وللميام بهذا الاختبار قمنا بحساب معاميل الارتبياط بيرسيون بيين  الصدو الذاتي )ارتساو الداخلي

الدرجة الكلية لجميع فقرات كل محور وقد تحصلنا على النتائج المبينة في و  درجة كل فقرة من فقرات كل محور
 الجداول الآتية: 

 ثبات أداة الدراسة
 cronbach'sكرونبييا  )ثبييات ألفيياسييتخدمت الباحبيية معامييل ا، ولميييا  مييدى ثبييات أداة البحييث )الاسييتبانة(

alpha) ،. الذي معتبر أففل الطرق للدلالة على تقدير الببات 
 الطرو الإحصائية المستخدمة:

 الوتيلية  فراد عينة الدراسيةو  النست الم وية: للتعرف التفصيلي على الصفات التخصيةو  التكرارات 
معاميييل ألفيييا 11(: .Standard déviation(: الانحيييراف المعيييياري )Meanتحليلهيييا. المتوسيييط الحسيييابي)و 

 : Cronbach's alpha (a)كرونبا 
 الخصائص السيكومترية لأداة جمع البيانات:

 الصدو:-
 و للتحقق من صدق ا داة ت  الإعتماد على طريقة صدق الاتساق الداخلي:

 : يمثل الصدو ارتساو الداخلي بين الفقرات والدرجة الكلية1الجدول رقم 
 الإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن التكنولوجيا المالية

 الارتباط الفقرة الارتباط الفقرة الارتباط الفقرة الارتباط الفقرة
1 .476** 8 .722** 1 .549** 9 .720** 
2 .620** 9 .614** 2 .646** 10 .788** 
3 .654** 10 .712** 3 .676** 11 .471** 
4 .717** 11 .633** 4 .601** 12 .486** 
5 .747** 12 .568** 5 .666** 13 .570** 
6 .724** 13 .508** 6 .841** 14 .331 

                                                 
 .115،ص: 2002امتبال حسن عبد الرازق وآخرون،مبادئ الإحصاء الوصفي،الدار الجامعية،الإسكندرية مصر، -11
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7 .710** 14 .450* 7 .697** 15 .528** 
    8 .707** 16 .488** 

 spss25بناءا على مخرجات  المصدر : من اعداد الباحبة 
( في العبارة  0.450قيمة معامل الارتباط بيرسون بل ت ما بين ) أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 

 أما، هذا فيما مخة التكنولوجيا المالية 5العبارة  أمام ا على( في حدها 0.747)و ا دنىفي حدها   13
  14( في العبارة  0.331الإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن فبل ت معامل الارتباط بيرسون بل ت ما بين )

وجاءت كل العبارات دالة  عند مستوى   06العبارة  أمام ا على( في حدها 0.841)و ا دنىفي حدها 
 وهذا ما يدل على وجود اتساق داخلي بين عبارات كل مت ير مع الدرجة الكلية . ، 0.05الدلالة 
 حساب الثبات بطريقة ألفا كرونباخ:-

 النتيجة كما هو مبين في الجدول التالي:و قد ت  حساب ثبات الاداة  بهذه الطريقة وكانت 
 ( يوضح نتائج معامل ثبات الاداة  بألفا كرونبا  2جدول رق  )
 الإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن التكنولوجيا المالية

 الببات الفقرة الببات الفقرة الببات الفقرة الببات الفقرة
1 .885 8 .871 1 .880 9 .872 
2 .877 9 .877 2 .875 10 .869 
3 .875 10 .872 3 .874 11 .884 
4 .872 11 .876 4 .877 12 .882 
5 .870 12 .881 5 .874 13 .878 
6 .871 13 .882 6 .869 14 .886 
7 .872 14 .885 7 .873 15 .881 
    8 .872 16 .884 

 884. معامل الببات العام لتكنولوجيا المالية
 884. الإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائنمعامل الببات العام 
 930. معامل البابت العام

 spss25الباحبة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر : من 
= αوفق معادلة ألفا كرونبا  كان مساويا ل ) ا داة نلاحظ من خلال الجدول السابق أن معامل ثبات 

 جيد من الببات.وهي قيمة دالة مما يؤكد تمتع المميا  بمستوى  (0.93
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 خصائص العينة: 
 .: يبين خصائص العينة.3الجدول رقم 

 النسبة الم وية التكرار   
 70.0 21 ذكر الجنط

 30.0 9 انبى
 20.0 6 سنة 30 من اقل العمر

 50.0 15 سنة 31-40
 20.0 6 سنة 41-50

 10.0 3 سنة 51 من اكبر
 

 الخبرة
 30.0 9 سنوات5 من اقل

 50.0 15 سنة 5-10
 20.0 6 سنة 11 من اكبر

 26.7 8 إطار المنصت
 40.0 12 تحك  عون 
 33.3 10 تنفيذ عون 

 spss25الباحبة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر : من 
 50ونسبة ، 70.0العينة من الذكور حيث بل ت نسبته   أغلبية أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 

 تحك . عون  40.0ونسبة ، سنة 10-5لديه  خبرة  50ونسبة  ، سنة 40-31 أعماره 
 المستعملة :  الإحصائيةالأساليب  

ة لطبيعة الدراسة وهي ت  الاعتماد في الدراسة الحالية على مجموعة من ا ساليت الإحصائية المناسب
 ألفامعامل ، سون ارتباط بير معامل ، المتوسط والانحراف المعياري ، التكرارات والنست الم وية للبيانات :كالتالي

 كرومبا  
 عرض وتحليل النتائج:

فقرة موقعة في  14يتكون هذا المتغير من  التكنولوجيا الماليةعرض النتائج المتعلقة بمتغير  -1
ومن اجل تحليلها سنقوم بحساب المتوسطات الحسابية ، (14-1) الآتيارستبانة وفقا للترتيب 

والجدول ، داخل البنك محل الدراسة التكنولوجيا المالية أهميةوذلك لمعرفة درجة ، المعيارية وارنحرافات
 التالي يوض  ذلك :



  

ISSN 2602-7321/ EISSN 2773- 2649  مجلة الدراسات القانونية والاقتصادية 

 304-283ص:  -ص                     03العدد:                          05المجلد:                     2023السنة:                

 الزبائن لعلاقات الإلكترونية الإدارة تفعيل في المالية التكنولوجيا أثر
 

294 
 

 (: المتوسطات الحسابية وارنحرافات المعيارية ومستويات الموافقة التكنولوجيا المالية4الجدول رقم )
ارتجةةةةةا   الترتيب X S التكنولوجيا المالية

 العام
واسعة عن التكنولوجيا المالية وآلية تنفيذها مملك البنك فكرة  1

 في العمل
 أحيانا 5 1.27 3.03

لدى البنك كل المقومات والبنى التحية اللازمة لتنفيذ  2
 التكنولوجيا المالية

 أحيانا 2 1.20 3.06

 أحيانا 4 1.21 3.03 تسهل تكنولوجيات المعلومات العمل وتختصر الوقت 3
 أحيانا 9 1.05 2.70 الابتكار في المجال المصرفيزيادة الربح من دوافع  4
تعد خدمات الدفع عبر الانترنت من ابرز خدمات تكنولوجيا  5

 المالية
 أحيانا 12 1.32 2.63

 أحيانا 6 1.43 2.86 معتمد البنك على برامج تقنية رقمية في تسيير عملياته 6
ممتلك البنك مراكز متخصصة لتطوير الابتكارات في  7

 الخدمات والتقنيات
غيييييييييييييييييييييير  13 1.35 2.5

 موافق
تسه  التكنولوجيا المالية تقنيات من اجل تقدم  منتجات  8

 وخدمات بأقل تكلفة للزبائن
 أحيانا 1 1.18 3.10

تقدم التكنولوجيا المالية حلولا تكنولوجية ابتكارية في مجال  9
 الخدمات المالية عبر التجارة الالكترونية

 أحيانا 7 99. 2.80

يؤدي استخدام التكنولوجيا المالية عبر التجارة الالكترونية  10
 ا عمال أففلتنمية  إلى

 أحيانا 10 1.41 2.70

تقدم التكنولوجيا المالية حلولا فعالة لمتاكل التأخير في  11
 التعاملات

غيييييييييييييييييييييير  14 1.22 2.46
 موافق

 أحيانا 11 1.39 2.70 توفر التكنولوجيا المالية  12
 أحيانا 3 1.09 3.03 معمل البنك مع التركات الناذ ة للتكنولوجيا المالية 13
السيبراني للكت  المبكر عن  ا منممتلك البنك نيام  14

 حتيالا
 أحيانا 8 1.18 2.80

 متوسط / 0.21 2.81 المجموع العام 



  

ISSN 2602-7321/ EISSN 2773- 2649  مجلة الدراسات القانونية والاقتصادية 

 304-283ص:  -ص                     03العدد:                          05المجلد:                     2023السنة:                

 الزبائن لعلاقات الإلكترونية الإدارة تفعيل في المالية التكنولوجيا أثر
 

295 
 

 spss25الطالبة بارعتماد على مخرجات برنامج  إعدادالمصدر : من 
عينيية الدراسيية وهييذا ميييا  للأفييرادمييا تميينح  أحيانيياالتكنولوجيييا المالييية   أن( 4خييلال الجييدول )يتفييح ميين 

( ممييا 0.21بييانحراف معييياري قييدره )  ، (2.81بليي) ) اذمعكسييه المتوسييط الحسييابي العييام المييرجح لهييذا البعييد 
 عينة الدراسة حول ما جاء في هذا البعد. أفراد إجاباتوجود تباين كبير في  إلىمتير 

( ممكن ترتيت الفقرات المتكلة التكنولوجيا المالية  تنازليا من 4وانطلاقا من النتائج الواردة في الجدول )
 بناء على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري كما يلي :  ا قل إلى ا قوى الاتجاه 

منتجييات تسييه  التكنولوجيييا المالييية تقنيييات ميين اجييل تقييدم   التييي تفييمنت 8جيياءت الفقييرة رقيي   -
عينييية  أفيييرادمييين حييييث درجييية الموافقييية عليهيييا مييين طيييرف  ا وليييى.في المرتبييية وخيييدمات بأقيييل تكلفييية للزبيييائن

وهيذا ميا   ، (1.18( بيانحراف معيياري قيدره )3.10حيث بل) المتوسيط الحسيابي الميرجح لهيا )  ، الدراسة
يييية تقنييييات مييين اجيييل تقيييدم  تسيييه  التكنولوجييييا المالميييا  أحيانيييا ، عينييية الدراسييية أفيييرادييييدل عليييى انيييه حسيييت 

 منتجات وخدمات بأقل تكلفة للزبائن
ليييدى البنيييك كيييل المقوميييات والبنيييى التحيييية اللازمييية لتنفييييذ التيييي تفيييمنت  2جييياءت الفقيييرة رقييي   -

  ، عينييية الدراسييية أفيييرادفيييي المرتبييية البانيييية مييين حييييث درجييية الموافقييية عليهيييا مييين طيييرف  .التكنولوجييييا الماليييية
وهييذا مييا يييدل علييى   ، (1.20( بييانحراف معييياري قييدره )3.06المييرجح لهييا )حييث بليي) المتوسييط الحسييابي 

لدى البنك كل المقومات والبنى التحية اللازمة لتنفييذ التكنولوجييا ما  أحيانا ، عينة الدراسة أفرادانه حست 
 المالية

 .فيمعميل البنيك ميع التيركات الناذي ة للتكنولوجييا الماليية التيي تفيمنت 13جاءت الفقرة رقي   -
حييييث بلييي) المتوسيييط   ، عينييية الدراسييية أفيييرادالمرتبييية البالبييية  مييين حييييث درجييية الموافقييية عليهيييا مييين طيييرف 

عينية  أفيرادوهذا ما يدل عليى انيه حسيت   ، (1.39( بانحراف معياري قدره )3.03الحسابي المرجح لها )
 معمل البنك مع التركات الناذ ة للتكنولوجيا الماليةما  أحيانا  ، الدراسة
فيي  تسهل تكنولوجيات المعلوميات العميل وتختصير الوقيتالتي تفمنت  3جاءت الفقرة رق    -

حييييث بلييي) المتوسيييط   ، عينييية الدراسييية أفيييرادالمرتبييية الرابعييية  مييين حييييث درجييية الموافقييية عليهيييا مييين طيييرف 
ة عيني أفيرادوهذا ما يدل عليى انيه حسيت   ، (1.21( بانحراف معياري قدره )3.03الحسابي المرجح لها )

 تسهل تكنولوجيات المعلومات العمل وتختصر الوقتما  أحيانا ، الدراسة
مملك البنك فكرة واسعة عن التكنولوجيا المالية وآلية تنفيذها  التي تفمنت 1جاءت الفقرة رق   -

حييث بلي)   ، عينية الدراسية أفرادفي المرتبة الخامسة  من حيث درجة الموافقة عليها من طرف  في العمل
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وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت   ، (1.27( بيانحراف معيياري قيدره )3.03الحسابي الميرجح لهيا )المتوسط 
 مملك البنك فكرة واسعة عن التكنولوجيا المالية وآلية تنفيذها في العمل ما أحيانا ، عينة الدراسة أفراد

فيي  عملياتيهمعتمد البنك على برامج تقنية رقمية فيي تسييير التي تفمنت  6جاءت الفقرة رق   -
حيييث بليي) المتوسييط   ، عينيية الدراسيية أفييرادالمرتبيية السادسيية  ميين حيييث درجيية الموافقيية عليهييا ميين طييرف 

عينية  أفيرادوهذا ما يدل عليى انيه حسيت   ، (1.43( بانحراف معياري قدره )2.86الحسابي المرجح لها )
 لياتهمعتمد البنك على برامج تقنية رقمية في تسيير عم ما أحيانا ، الدراسة
في مجال  ابتكاريهتقدم التكنولوجيا المالية حلولا تكنولوجية  التي تفمنت  9جاءت الفقرة رق   -

.في المرتبية السيابعة  مين حييث درجيية الموافقية عليهيا مين طييرف الخيدمات الماليية عبير التجيارة الالكترونييية
  ، (0.99راف معيياري قيدره )( بيانح2.80حيث بلي) المتوسيط الحسيابي الميرجح لهيا )  ، عينة الدراسة أفراد

تقييدم التكنولوجيييا المالييية حلييولا تكنولوجييية مييا  أحيانييا  ، عينيية الدراسيية أفييرادوهييذا مييا يييدل علييى انييه حسييت 
 ابتكارية في مجال الخدمات المالية عبر التجارة الالكترونية

السييبراني للكتي  المبكير عين  ا مينالتيي تفيمنت ممتليك البنيك نييام   14جاءت الفقرة رق   -
حيييث بليي)   ، عينيية الدراسيية أفييراداحتيييال فييي المرتبيية البامنيية  ميين حيييث درجيية الموافقيية عليهييا ميين طييرف 

وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت   ، (1.18( بيانحراف معيياري قيدره )2.80المتوسط الحسابي الميرجح لهيا )
 السيبراني للكت  المبكر عن احتيال ا منما ممتلك البنك نيام  احي ، عينة الدراسة أفراد

فييي  زييادة الييربح مين دوافيع الابتكييار فيي المجييال المصيرفي التيي تفييمنت 4جياءت الفقيرة رقيي   -
حيييث بلييي) المتوسيييط   ، عينيية الدراسييية أفيييرادالمرتبيية التاسيييعة  ميين حييييث درجييية الموافقيية عليهيييا ميين طيييرف 

عينية  أفيرادوهذا ما يدل عليى انيه حسيت   ، (1.05( بانحراف معياري قدره )2.70الحسابي المرجح لها )
 زيادة الربح من دوافع الابتكار في المجال المصرفي ما أحيانا ، الدراسة
يؤدي استخدام التكنولوجيا المالية عبر التجارة الالكترونية التي تفمنت  10جاءت الفقرة رق   -

عينييية  أفيييرادفيييي المرتبييية العاذييرة  مييين حييييث درجيية الموافقييية عليهيييا ميين طيييرف  ا عمييال أففيييلتنميييية  إلييى
وهيذا ميا   ، (1.41( بيانحراف معيياري قيدره )2.70حيث بل) المتوسيط الحسيابي الميرجح لهيا )  ، الدراسة

ييييؤدي اسيييتخدام التكنولوجييييا الماليييية عبييير التجيييارة  ميييا أحيانيييا ، عينييية الدراسييية أفيييرادييييدل عليييى انيييه حسيييت 
 ا عمال أففلتنمية  إلىونية الالكتر 
فيي المرتبية الحييادي عتير  ميين تييوفر التكنولوجييا المالييية التيي تفيمنت  12جياءت الفقيرة رقيي   -

حيييث بليي) المتوسييط الحسييابي المييرجح لهييا   ، عينيية الدراسيية أفييرادحيييث درجيية الموافقيية عليهييا ميين طييرف 
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ميا  أحيانيا ، عينية الدراسية أفيرادوهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت   ، (1.39( بانحراف معياري قيدره )2.70)
 توفر التكنولوجيا المالية

تعييييد خييييدمات الييييدفع عبيييير الانترنييييت ميييين ابييييرز خييييدمات  التييييي تفييييمنت 5جيييياءت الفقييييرة رقيييي   -
  ، عينية الدراسية أفيرادعتر  من حيث درجية الموافقية عليهيا مين طيرف  البامنةفي المرتبة  تكنولوجيا المالية

وهييذا مييا يييدل علييى   ، (1.32( بييانحراف معييياري قييدره )2.63بليي) المتوسييط الحسييابي المييرجح لهييا )حييث 
تعييد خييدمات الييدفع عبيير الانترنييت ميين ابييرز خييدمات تكنولوجيييا  غالبييا مييا ، عينيية الدراسيية أفييرادانييه حسييت 

 المالية
ي ممتليييك البنيييك مراكيييز متخصصييية لتطيييوير الابتكيييارات فيييالتيييي تفيييمنت   7جييياءت الفقيييرة رقييي  -

  ، عينية الدراسية أفرادفي المرتبة البالبة عتر  من حيث درجة الموافقة عليها من طرف  الخدمات والتقنيات
وهييذا مييا يييدل علييى   ، (1.35( بييانحراف معييياري قييدره )2.50حييث بليي) المتوسييط الحسييابي المييرجح لهييا )

لتطيوير الابتكيارات فيي الخيدمات ممتليك البنيك مراكيز متخصصية  غالبيا ميا ، عينة الدراسية أفرادانه حست 
 والتقنيات
تقدم التكنولوجيا المالية حليولا فعالية لمتياكل التيأخير فيي التي تفمنت   11جاءت الفقرة رق   -

حييث   ، عينة الدراسية أفرادفي المرتبة الرابعة عتر  من حيث درجة الموافقة عليها من طرف  التعاملات
وهييذا مييا يييدل علييى انييه   ، (1.22بييانحراف معييياري قييدره ) (2.46بليي) المتوسييط الحسييابي المييرجح لهييا )

 تقدم التكنولوجيا المالية حلولا فعالة لمتاكل التأخير في التعاملاتغالبا ما  ، عينة الدراسة أفرادحست 
 الالكترونية للعلاقات مع الزبائن إدارة

 16يتكون هذا المتغير من  ارلكترونية للعلاقات مع الزبائن إدارةعرض النتائج المتعلقة بمتغير  -2
ومن اجل تحليلها سنقوم بحساب المتوسطات ، (16-1) الآتيفقرة موقعة في ارستبانة وفقا للترتيب 

داخل  ارلكترونية للعلاقات مع الزبائن إدارة أهميةوذلك لمعرفة درجة ، المعيارية وارنحرافاتالحسابية 
 والجدول التالي يوض  ذلك :، البنك محل الدراسة
ارلكترونيةة  إدارة(: المتوسطات الحسةابية وارنحرافةات المعياريةة ومسةتويات الموافقةة 5الجدول رقم )
 للعلاقات مع الزبائن

ارتجةةةةةةةا   الترتيب X S ارلكترونية للعلاقات مع الزبائن إدارة
 العام

معتمد البنك  على الموقع الالكتروني في التعرف على  1
 والمحتملينالزبائن الحاليين 

 احيانا 7 1.29 3.03
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الطبقة ، يت  وص  الزبائن بحست عدة خصائة )الدخل 2
...( تؤثر على سلوكه  ، الاجتماعية الحالة، الاجتماعية

 الترائي

 احيانا 9 1.28 2.93

يت  التفرقة بين الزبائن على أسا  جمع ودراسة المعلومات  3
 عنه 

 احيانا 10 1.21 2.9

على برمجيات لحساب الإيرادات المحصل عليها يتوفر البنك  4
 من كل زبون 

 احيانا 11 1.21 2.9

يت  تخصية قاعدة بيانات لكل زبون لتلبية احتياجات  5
 الزبائن في الوقت المناست

 احيانا 3 1.22 3.13

 احيانا 1 93. 3.23 يتواصل البنك بزبائنه باستمرار عبر وسائل الاتصال الحديبة 6
بسرعة الاستجابة لاستفسارات الزبائن وحل  يهت  البنك 7

 متاكله 
 احيانا 12 1.18 2.9

يوفر البنك للزبائن صفحة على موقعها الإلكتروني لتقدم   8
 ذكاويه  وطر  استفساراته 

 احيانا 8 1.15 3.03

بدعوة زبائنه للبقاء على اتصال مع ما مقدمه  مقوم البنك 9
، سوذل ميدما)فيسبوكمن خلال تطبيقات  البنك من عروض

 واتساب(، انست رام

 احيانا 13 1.24 2.90

يرسل البنك رسائل إلكترونية واذعارات لتذكير زبائنها  10
 بعروض الخدمات ا خير

 احيانا 4 1.15 3.1

يت  الرجوع إلى قاعدة بيانات الزبائن باستمرار لتوفير خدمات  11
 الاجتماعية أو تتناست مع ت يرات في حالته  مكملة للزبائن

 احيانا 5 1.32 3.1

يواكت البنك التطورات المستمرة في الرنبات والاتجاهات  12
 إلى آخر المتباينة من زبون 

 احيانا 2 1.23 3.16

 احيانا 6 1.18 3.10 مستجيت البنك بسرعة  س لة الزبائن وانت الات  13
 احيانا 15 99. 2.63 يوفر البنك الحمامة الإلكترونية لحسابات الزبائن 14
يبقى البنك على اتصال دائ  ومستمر مع زبائنه بعد انتهاء  15

 الخدمة عملية تقدم 
 احيانا 16 1.30 2.60
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يت  تدريت الموتفين بالوكالة باستمرار على التعامل الجيد  16
 مع الزبائن

2.86 1
.43 

 احيانا 14

 متوسط / 0.17 2.97 المجموع العام 
 spss25المصدر : من اعداد الطالبة بارعتماد على مخرجات برنامج 

احيانييا ميا تميينح للافيراد عينيية  ادارة ارلكترونيةةة للعلاقةةات مةةع الزبةائن( ان 5يتفيح مين خييلال الجيدول )
بيانحراف معيياري قيدره   ، (2.97الدراسة وهذا ما معكسه المتوسط الحسابي العام الميرجح لهيذا البعيد اذا بلي) )

 ( مما متير الى وجود تباين كبير في اجابات افراد عينة الدراسة حول ما جاء في هذا البعد.0.17)
ردارة ارلكترونيةة للعلاقةات ( ممكين ترتييت الفقيرات المتيكلة 5وانطلاقا مين النتيائج اليواردة فيي الجيدول )

 بناء على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري كما يلي : تنازليا من الاتجاه الاقوى الى الاقل  مع الزبائن
.في يتواصيل البنيك بزبائنيه باسيتمرار عبير وسيائل الاتصيال الحديبية التيي تفيمنت 6جاءت الفقرة رقي   -

حييث بليي) المتوسيط الحسييابي   ، المرتبية الاوليى ميين حييث درجيية الموافقية عليهييا مين طيرف افييراد عينية الدراسيية
 ، وهييذا مييا يييدل علييى انييه حسييت افييراد عينيية الدراسيية  ، (0.93( بييانحراف معييياري قييدره )3.23المييرجح لهييا )

 يتواصل البنك بزبائنه باستمرار عبر وسائل الاتصال الحديبةاحيانا ما 
والاتجاهات المتباينة يواكت البنك التطورات المستمرة في الرنبات التي تفمنت  12جاءت الفقرة رق   -

حييث   ، في المرتبة البانيية مين حييث درجية الموافقية عليهيا مين طيرف افيراد عينية الدراسية .إلى آخر من زبون 
وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت   ، (1.23( بيانحراف معيياري قيدره )3.16بل) المتوسط الحسيابي الميرجح لهيا )

 ورات المسيتمرة فيي الرنبيات والاتجاهيات المتباينية مين زبيون يواكيت البنيك التطياحيانا ميا  ، افراد عينة الدراسة
 إلى آخر
يت  تخصية قاعدة بيانات لكل زبون لتلبيية احتياجيات الزبيائن فيي  التي تفمنت 5جاءت الفقرة رق   -

حييث بلي)   ، .في المرتبة البالبة  من حيث درجة الموافقية عليهيا مين طيرف افيراد عينية الدراسيةالوقت المناست
وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت افيراد   ، (1.22( بانحراف معياري قدره )3.13الحسابي المرجح لها )المتوسط 

 يت  تخصية قاعدة بيانات لكل زبون لتلبية احتياجات الزبائن في الوقت المناستاحيانا ما   ، عينة الدراسة
ير زبائنهيا بعيروض يرسيل البنيك رسيائل إلكترونيية واذيعارات لتيذكالتي تفمنت  10جاءت الفقرة رق    -

حييث بلي)   ، في المرتبة الرابعة  من حيث درجة الموافقة عليها من طرف افراد عينة الدراسة الخدمات ا خير
وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت افيراد   ، (1.15( بانحراف معياري قدره )3.10المتوسط الحسابي المرجح لها )

 رونية واذعارات لتذكير زبائنها بعروض الخدمات ا خيريرسل البنك رسائل إلكتاحيانا ما  ، عينة الدراسة
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يييت  الرجييوع إلييى قاعييدة بيانييات الزبييائن باسييتمرار لتييوفير خييدمات  التييي تفييمنت 11جيياءت الفقييرة رقيي   -
فيي المرتبية الخامسية  مين حييث درجية الموافقية  أو تتناسيت ميع ت ييرات فيي حيالته  الاجتماعيية مكملية للزبيائن

( بييانحراف معييياري 3.10حيييث بليي) المتوسييط الحسييابي المييرجح لهييا )  ، عليهييا ميين طييرف افييراد عينيية الدراسيية
يييت  الرجييوع إلييى قاعييدة بيانييات  احيانييا مييا ، وهييذا مييا يييدل علييى انييه حسييت افييراد عينيية الدراسيية  ، (1.32قييدره )

 أو تتناست مع ت يرات في حالته  الاجتماعية خدمات مكملة للزبائنالزبائن باستمرار لتوفير 
فيييي المرتبييية  مسيييتجيت البنيييك بسيييرعة  سييي لة الزبيييائن وانتييي الات التيييي تفيييمنت  13جييياءت الفقيييرة رقييي   -

حيث بل) المتوسط الحسيابي الميرجح   ، السادسة  من حيث درجة الموافقة عليها من طرف افراد عينة الدراسة
 احيانيا ميا ، وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت افيراد عينية الدراسية  ، (1.18نحراف معيياري قيدره )( بيا3.10لها )

 مستجيت البنك بسرعة  س لة الزبائن وانت الات 
معتمييد البنييك  علييى الموقييع الالكترونييي فييي التعييرف علييى الزبييائن  التييي تفييمنت  1جيياءت الفقييرة رقيي   -

حيث   ، ن حيث درجة الموافقة عليها من طرف افراد عينة الدراسة.في المرتبة السابعة  مالحاليين والمحتملين
وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت   ، (1.29( بيانحراف معيياري قيدره )3.03بل) المتوسط الحسيابي الميرجح لهيا )

معتميييد البنيييك  عليييى الموقيييع الالكترونيييي فيييي التعيييرف عليييى الزبيييائن الحييياليين احيانيييا ميييا   ، افيييراد عينييية الدراسييية
 لينوالمحتم
يوفر البنك للزبائن صفحة على موقعها الإلكتروني لتقدم  ذكاويه  التي تفمنت   8جاءت الفقرة رق   -

حييث   ، في المرتبة البامنة  مين حييث درجية الموافقية عليهيا مين طيرف افيراد عينية الدراسية وطر  استفساراته 
وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت   ، (1.15( بيانحراف معيياري قيدره )3.03بل) المتوسط الحسيابي الميرجح لهيا )

يييوفر البنييك للزبييائن صييفحة علييى موقعهييا الإلكترونييي لتقييدم  ذييكاويه  وطيير  احيانييا مييا  ، افييراد عينيية الدراسيية
 استفساراته 

الطبقيييية ، يييييت  وصيييي  الزبييييائن بحسييييت عييييدة خصييييائة )الييييدخل التييييي تفييييمنت 2جيييياءت الفقييييرة رقيييي   -
في المرتبة التاسعة  من حيث درجة الموافقة  سلوكه  الترائي ...( تؤثر على، الاجتماعية الحالة، الاجتماعية

( بييانحراف معييياري 2.93حيييث بليي) المتوسييط الحسييابي المييرجح لهييا )  ، عليهييا ميين طييرف افييراد عينيية الدراسيية
ييت  وصي  الزبيائن بحسيت عيدة  احيانيا ميا ، وهذا ما يدل على انه حست افيراد عينية الدراسية  ، (1.28قدره )

 ...( تؤثر على سلوكه  الترائي، الاجتماعية الحالة، الطبقة الاجتماعية، خصائة )الدخل
 يت  التفرقية بيين الزبيائن عليى أسيا  جميع ودراسية المعلوميات عينه التي تفمنت  3جاءت الفقرة رق   -

حييييث بلييي) المتوسيييط   ، فيييي المرتبييية العاذيييرة  مييين حييييث درجييية الموافقييية عليهيييا مييين طيييرف افيييراد عينييية الدراسييية
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وهييذا مييا يييدل علييى انييه حسييت افييراد عينيية   ، (1.21( بييانحراف معييياري قييدره )2.90المييرجح لهييا ) الحسييابي
 يت  التفرقة بين الزبائن على أسا  جمع ودراسة المعلومات عنه  احيانا ما ، الدراسة
يتيوفر البنيك عليى برمجييات لحسياب الإييرادات المحصيل عليهيا مين التي تفمنت  4جاءت الفقرة رق   -

حييث بلي)   ، في المرتبة الحادي عتر  من حيث درجة الموافقة عليها من طرف افراد عينية الدراسية كل زبون 
وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت افيراد   ، (1.21( بانحراف معياري قدره )2.90المتوسط الحسابي المرجح لها )

 ها من كل زبون يتوفر البنك على برمجيات لحساب الإيرادات المحصل علياحيانا ما  ، عينة الدراسة
فيي  يهت  البنك بسرعة الاستجابة لاستفسارات الزبائن وحل متاكله  التي تفمنت 7جاءت الفقرة رق   -

حيييث بليي) المتوسييط   ، المرتبيية البامنييية عتيير  ميين حيييث درجيية الموافقيية عليهييا ميين طييرف افييراد عينيية الدراسيية
ذا مييا يييدل علييى انييه حسييت افييراد عينيية وهيي  ، (1.18( بييانحراف معييياري قييدره )2.90الحسييابي المييرجح لهييا )

 يهت  البنك بسرعة الاستجابة لاستفسارات الزبائن وحل متاكله  احيانا ما ، الدراسة
بدعوة زبائنه للبقاء على اتصال مع ما مقدمه البنك مين  مقوم البنكالتي تفمنت   9جاءت الفقرة رق   -

فيي المرتبيية البالبية عتيير  مين حيييث  واتسيياب(، انسيت رام، مين خييلال تطبيقيات سوذييل ميدما)فيسيبوك عيروض
( 2.90حييييث بلييي) المتوسيييط الحسيييابي الميييرجح لهيييا )  ، درجييية الموافقييية عليهيييا مييين طيييرف افيييراد عينييية الدراسييية

 مقييوم البنييك احيانييا مييا ، وهييذا مييا يييدل علييى انييه حسييت افييراد عينيية الدراسيية  ، (1.24بييانحراف معييياري قييدره )
، خيلال تطبيقيات سوذيل ميدما)فيسيبوكمين  ميع ميا مقدميه البنيك مين عيروضبدعوة زبائنه للبقياء عليى اتصيال 

 واتساب(، انست رام
ييت  تيدريت الميوتفين بالوكالية باسيتمرار عليى التعاميل الجييد ميع التيي تفيمنت   16جاءت الفقرة رقي   -
حيييث بليي)   ، فييي المرتبية الرابعيية عتير  ميين حيييث درجية الموافقيية عليهيا ميين طييرف افيراد عينيية الدراسية الزبيائن

وهيذا ميا ييدل عليى انيه حسيت افيراد   ، (1.43( بانحراف معياري قدره )2.86المتوسط الحسابي المرجح لها )
 يت  تدريت الموتفين بالوكالة باستمرار على التعامل الجيد مع الزبائناحيانا ما  ، عينة الدراسة

فيييي المرتبييية  لحسييابات الزبيييائنييييوفر البنييك الحمامييية الإلكترونيييية التييي تفيييمنت  14جيياءت الفقيييرة رقييي   -
حييث بلي) المتوسيط الحسيابي   ، الخامسة عتر  من حيث درجة الموافقة عليهيا مين طيرف افيراد عينية الدراسية

 ، وهييذا مييا يييدل علييى انييه حسييت افييراد عينيية الدراسيية  ، (0.99( بييانحراف معييياري قييدره )2.63المييرجح لهييا )
 سابات الزبائنيوفر البنك الحمامة الإلكترونية لح احيانا ما
يبقييى البنييك علييى اتصييال دائيي  ومسييتمر مييع زبائنييه بعييد انتهيياء التييي تفييمنت   15جيياءت الفقييرة رقيي   -

  ، في المرتبة السادسة عتر  من حيث درجة الموافقية عليهيا مين طيرف افيراد عينية الدراسية الخدمة عملية تقدم 
وهييذا مييا يييدل علييى انييه   ، (1.30دره )( بييانحراف معييياري قيي2.60حيييث بليي) المتوسييط الحسييابي المييرجح لهييا )
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 يبقى البنك على اتصال دائ  ومستمر مع زبائنه بعد انتهاء عملية تقدم احيانا ما  ، حست افراد عينة الدراسة
 الخدمة

 اختبار علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة:
عند مستوى معنوية حيث تفمنت هذه الفرضية ما يلي: هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية 

(α≤0.05) ،بين التكنولوجيا المالية  ومدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن عند العاملين بالمؤسسة محل الدراسة 
لا بد أولا التأكد من صلاحية النموذج لاختبيار  جوهر البحثومن أجل اختبار هذه الفرضية التي تعتبر 

بالإضيافة ، (Analysis of variance)وذليك بالاعتمياد عليى نتيائج تحلييل التبياين لانحيدار ، هذه الفرضيية
وذلييك ، (Multiple Regression Analysis)معامةةل ارنحةةدار الخطةةي المتعةةدد التةةدريجي  إليى تحليييل

 لتحديد المت يرات المستقلة ا كبر تأثيرا على المت ير التابع. 
ا المالية التكنولوجي(: نتائج تحليل ارنحدار للتأكد من صلاحية النموذج رختبار أثر 6الجدول رقم)

 في تفعيل الإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن
مصدر 
 التباين

درجة 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

مستوى  )2R( (F)قيمة 
 (F)الدرلة

 a.740 0.00 33.793 2192.66 2192.665 1 الإنحدار
    64.886 1816.802 28 الخطأ

     4009.467 29 المجموع
 .(spss)من إعداد الطالبة  بناءك على مخرجات المصدر:

، (33.73والبال ة )، (F(: يتفح أن قيمة مستوى الدلالة )6من خلال النتائج الواردة في الجدول رق  )
( 0.05اص ر  من مستوى الدلالة المفروض )وهو  0.00وقيمة الدلالة المعنوية ، 0.74ومعامل التحديد 

التكنولوجيا المالية ويتفح من الجدول نفسه أن ، وبناءا عليه نستنتج أن النموذج صالح لاختبار هذه الفرضية
( إدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائنمن التباين في المت ير التابع )، (%74.0تفسر على نحو عام ما مقداره )

 الية .وهي قوة تفسيرية ع
(: نتائج تحليل ارنحدار الخطي المتعدد التدريجي رختبار أثر التكنولوجيا المالية في تفعيل 7الجدول)

 الإدارة الإلكترونية لعلاقات الزبائن
 وجود ا ثر (sig)  (R2)  (R) ا (T)قيمة (ß) المت ير المستقل

16.4 البابت
43 

2.964 / / / / 
 يوجد اثر 740a .547 0.00. 5.813 788. التكنولوجيا المالية
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(ε الخطأ المعياري) ( ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة)*(α≤0.05) 

 .(spss)من إعداد الطالبة  بناءك على مخرجات المصدر:
وبين ، توجد علاقة تأثير ذو دلالة احصائية بين التكنولوجيا المالية ، (7يتفح من خلال الجدول رق  )

الإلكترونية لعلاقات الزبائن. وذلك استنادا إلى أن قيمة الدلالة المعنوية التكنولوجيا المالية والبال ة الإدارة 
 .(0.05( وهي اقل من قيمة مستوى الدلالة )0.00)

 خاتمة: 
ميين خييلال  فييي إدارة الالكترونييية لعلاقييات الزبييون  تعييد التكنولوجيييا المالييية السييبيل الوحيييد لإنجييا  الت ييير

تعتبير ، كميا وأكبير أمنياك وذيفافية ومتاحية، وأقيل تكلفية، التيي تجعيل هيذه الخيدمات أسيرع، الرقمية تقنياتها المالية
حييث تطيورت ، فيي عيال  الرقمييات مسيتقبلا فيي المؤسسيات الماليية ا ساسييةالتكنولوجيا المالية احد المكونات 

ومين  ،وخصوصا في تل التقدم الرهيت في عيال  الرقمييات، ا خيرةبتكل كبير ومستمر على امتداد السنوات 
كيان  الزبيائن لعلاقيات الإلكترونية الإدارةو  المالية التكنولوجيامستوى إدراك  خلال اجراء دراستنا خلصنا الى أن

 الإلكترونيييية الإدارة تفعييييل فيييي الماليييية التكنولوجيييياتوجيييد علاقييية تيييأثير بيييين ، ليييدى أفيييراد عينييية الدراسييية متوسيييط
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