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عـة ر ـا عاد بأ ـون الز مـع العلاقـة إدارة ـ ع ـي و لك الموقـع اسـتخدام أثـر معرفة إ الدراسة ذه تحديـد: دف

التفاعـــل ـــون، الز ـــ تمي ـــون، المحليـــةالز التنميـــة بنـــك اختيـــار تـــم وقـــد ون، بـــالز حتفـــاظ ـــون، الز التجـــاري–BDLمـــع القطـــب

تحليـــــل-ســـــكرة تـــــم حيـــــث البيانـــــات، مـــــع كـــــأداة بانة ســـــ اســـــتخدام تـــــم الدراســـــة ـــــداف أ ولتحقيـــــق الـــــة، ا 105لدراســـــة

المحلية التنمية بنك عملاء من عينة ع وزعت يان سك–BDLاست التجاري يالقطب حصـا نـامج بال سـتعانة  SPSSرة،

V20.  

المحليـــة التنميـــة نـــك ب ـــون الز مـــع العلاقـــة إدارة ـــ ع أثـــر ـــي و لك الموقـــع لاســـتخدام أن الدراســـة نتـــائج ـــرت أظ وقـــد

BDL–سكرة التجاري يخص-القطب فيما تخاصة عد من ونل الز عدحديد ون وكذا الز   .تمي

المفتاحية لمات المحلية :ال التنمية بنك ي، و لك الموقع ون، الز مع العلاقة  .BDLإدارة

يف   .JEL:N7،M31 تص

Abstract : 

This study aims to identify the impact of website use on customer relationship management involving its 

four dimensions: customer identification, customer differentiation, customer interaction, and customer 

retention. The BDL - Commercial Bank of Biskra was selected as a case study. To achieve the objectives of the 

study, a questionnaire was used as a data collection tool; a number of 105 questionnaires were distributed to a 

sample the bank‘s clients and then analyzed using theStatistical program SPSS V20. 

The results of the study showed that the use of the website has an impact on customer relationship 

management in BDL, particularly in the customer identification dimension and customer 

differentiationdimension. 

Keywords: Customer Relationship Management, Website, BDL Bank. 

Jel Classification Codes :M31 ;N7. 
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  : مقدمة. 1

كعناصــــــر ا نفســـــ فرضــــــت معاصـــــرة قية ســـــو اتيجيات تحملاســــــ ات ومصـــــط يم مفــــــا عـــــدة ة ـــــ خ ونــــــة ـــــ ـــــرت ظ

قاء و لنجاح ـون المؤسساتأساسية الز مع العلاقة إدارة ا أبرز ومن التنافسية، عمال ئة تجسـيد)CRM(ب تحـاول ـ ال ،

الملــك أو الســيد ــو ــون الز شــملت،فلســفة وقــد ــا، بالقيــام الكفيلــة الوســائل بتطــور التطــور ــ الفلســفة ــذه أخــذت حيــث

واسعة منافسة د ش الذي ي البن القطاع ا بي من القطاعات   .مختلف

ـ بالوصــولوح الكفيلــة الوسـائل معرفــة جــدا ـم الم مــن ــون الز مـع العلاقــة إدارة تطبيــق ـ النجــاح مــن البنـوك تــتمكن

ــ ع ــا اعتماد خــلال تصــال،من و للإعــلام ديــدة ا التكنولوجيــات ا مقــدم ــ و ــون الز مــع العلاقــة لإدارة تطبيــق أفضــل ــ إ

لتلبيـــة ونيـــة لك والقنـــوات الوســـائل مـــن ـــائنالعديـــد الز ورغبـــات ـــدماتحاجـــات ا صـــناعة أصـــبحت فقـــد اليـــومالبنكيـــة،

ىجزء الك والمزايا سارع الم النو التطور يخص فيما وذلك ا، واستخداما نت ن ئة ب من يتجزأ الا وتطبيقا نت ـللان

شـــبكة ـــ ع ونيـــة إلك ومواقـــع بنكيـــة ـــة واج بنـــاء ميـــة أ ـــرت ظ نـــا مـــن ـــي، البن ـــالقطـــاع و طـــوة ا ـــ عت الـــذي نـــت، ن

إدارة وأنمـاط ـائن للز ي الشـرا السـلوك ـ ع طـرأت ـ ال ات ـ التغ مـع خاصـة ـا مزايا مـن ستفادة و نت ن عالم إ للدخول

لـة طو علاقــة نـاء و جــدد ـائن ز واسـتقطاب م بــولا والفـوز ن ــالي ا ـائن الز ـ ع المحافظــة لضـمان وذلــك ـم مع مــدالعلاقـة

م   .مع

الدراسة .1.1 الية  :إش

ــــون الز ـــ عت الــــذي ق ســـو لل ــــديث ا ـــوم المف ــــون الز مـــع العلاقــــة إدارة قيةتجســـد ســــو ال العمليــــة ـــ ســــاس ـــر

م ورغبـــا م حاجـــا معرفـــة ـــ إ ســ كمـــا جـــدد، ـــائن ز عـــن والبحــث ـــائن الز مـــع جيـــدة علاقـــات ــط ر ـــ إ ســـ بـــدوره والــذي

ــأت نــت ن مسـتخدمي عــدد ــ ـ الكب زديــاد ــ ع نـاءا و جــدد، ــائن ز جـذب ــ إ ــق الطر ون ـ عت ــم لأ م، علــ والمحافظـة

مــــن المواقــــعالبنــــوكالعديــــد اســــتخدام ــــ للتواصــــلإ وســــيلة ا اســــتخدام ــــ وإ ــــائن، الز مــــع ــــا علاق لإدارة كــــأداة ونيــــة لك

م، يمع فيما المتمثلة و الدراسة الية إش برزت الطرح، ذا وأمام تقدم ما خلال   :من

المحلية التنمية نك ب ون الز مع العلاقة إدارة ع ي و لك الموقع لاستخدام أثر يوجد القطب- BDLل

سكرةال   ؟-تجاري

الفرعية سئلة من جملة سية الرئ الية ش عن   :وتتفرع

 المحلية التنمية نك ب ون الز تحديد ع ي و لك الموقع لاستخدام أثر يوجد سكرة-BDLل التجاري  ؟-القطب

 المحلية التنمية نك ب ون الز تمي ع ي و لك الموقع لاستخدام أثر يوجد سكرة-BDLل التجاري  ؟-القطب

 المحلية التنمية نك ب ون الز مع التفاعل ع ي و لك الموقع لاستخدام أثر يوجد التجاري- BDLل  ؟-سكرةالقطب

 المحلية التنمية نك ب ون بالز حتفاظ ع ي و لك الموقع لاستخدام أثر يوجد سكرة- BDLل التجاري  ؟-القطب

الدراسة .2.1 اليةع وللإجابة:فرضيات التاليةش الفرضيات صياغة تم   :المطروحة

 ســــة الرئ مــــع: الفرضــــية العلاقــــة إدارة ــــ ع ــــي و لك الموقــــع لاســــتخدام إحصــــائية دلالــــة ذو أثــــر ــــون يوجــــد التنميــــةالز نــــك ب

سكرة– BDLالمحلية التجاري  .-القطب
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الفرعية الفرضيات من جملة الفرضية ذه تحت  :وتندرج

 ــ و الفرعيـة المحليــة:الفرضـية التنميـة نــك ب ـون الز تحديـد ــ ع ـي و لك الموقـع لاســتخدام إحصـائية دلالــة ذو أثـر يوجـد

BDL–سكرة التجاري  . -القطب

 الثانيــة الفرعيــة المحل:الفرضـية التنميــة نــك ب ــون الز ــ تمي ــ ع ــي و لك الموقــع لاســتخدام إحصــائية دلالــة ذو أثــر يــةيوجــد

BDL -سكرةالقطب  .-التجاري

 الثالثــة الفرعيــة التنميــة:الفرضــية نــك ب ــون الز مــع التفاعــل ــ ع ــي و لك الموقــع لاســتخدام إحصــائية دلالــة ذو أثــر يوجــد

سكرة- BDLالمحلية التجاري  . -القطب

 عـــة الرا الفرعيـــة ـــ:الفرضــية و لك الموقـــع لاســتخدام إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر التنميـــةيوجـــد نـــك ب ون بـــالز حتفـــاظ ـــ ع ي

سكرة-BDLالمحلية التجاري  . -القطب

الدراسة  .3.1 داف ا: أ م أ داف من مجموعة الدراسة  : حددت

 ي و لك الموقع استخدام أثر الدراسةدراسة محل بالبنك ون الز مع العلاقة إدارة  ؛ع

 ا يقدم ال ونية لك دمات ا م أ يان يت و لك موقعھ ع الدراسة محل  ؛البنك

 قية سو ال العملية ون الز مع العلاقة بإدارة الدراسة محل البنك تمام ا ومدى مية أ  .بيان

الدراسة .4.1  : من

الـذي الوصـفي المـن ع اعتمدنا الفرضيات، واختبار المطروحة الية ش عن جابة و البحث بجوانب لمام لغرض

مـن ـل ب المرتبطـة السـابقة والدراسـات والمجـلات والمقـالات الكتـب ـ ع بالاعتمـاد وذلـك رة، الظـا وتحليـل وصـف ق طر عن يتم

مــــ العلاقــــة وإدارة للبنــــك ــــي و لك جوانبــــھ،الموقــــع ــــل ب حاطــــة و للموضــــوع النظــــري طــــار ن ــــو ت غــــرض وذلــــك ــــون، الز ع

المحلية التنمية بنك لدى ي ميدا بحث إجراء خلال من حالة دراسة من اعتماد إ سكرة-BDLبالإضافة التجاري   -القطب

السابقة .5.1   :الدراسات

 لـ حنان،(دراسة المنتجـة" عنوان)2018سبع المؤسسـات ـ ـون الز مـع العلاقـة سـي ـ قية سـو ال المعلومات نظم دور

ج ر بـــوعر بـــرج بولايـــة ونيـــك الدراســـة"للإلك الية إشـــ ص تـــت حيـــث ســـي"  :ـــ، ـــ قية ســـو ال المعلومـــات نظـــام دور مـــا

بـــوع بــرج بولايـــة ونيــك للإلك المنتجـــة المؤسســات ـــ ــون الز مـــع ج؟العلاقــة ر مـــن"ر مجموعــة ـــ إ الباحثــة توصـــلت حيــث ،

 :النتائج

 التحتيــة يـة والب قية ســو ال البحـوث نظــام خـلال مــن ـون الز مــع العلاقـة ســي ـ ي إيجــا دور قية سـو ال المعلومــات لنظـام

تصال و المعلومات  .لتكنولوجيا

 سي الداخلية لات ال ونظام قية سو ال ستخبارات نظام م سا ون لا الز مع  . العلاقة

 لـــ جمـــال،(دراســة الرحمــان دراســـة" عنــوان)2017عبـــد ــون الز معرفـــة إدارة ــ ع تصـــالات و المعلومــات تكنولوجيــا أثـــر

ـــــ المم ـــــ التاك ـــــاج ا أبـــــو مجموعـــــة التـــــا"حالـــــة ســـــاِؤل ال ـــــ ـــــا بطرح قـــــام ـــــ ال الية شـــــ تمثلـــــت حيـــــث أثـــــر" ، يوجـــــد ـــــل

تتضـمن ــ وال تصــالات و المعلومـات تكنولوجيــا اســ(لاسـتخدام ـي، و لك النقــالالموقــع ـاتف ال تطبيقــات إدارة) تخدام ــ ع

ا م أ نتائج عدة إ الباحث توصل وقد ؟، المم التاك اج ا أبو ات شر مجموعة ون الز  :معرفة

 تصـــالات و المعلومـــات لتكنولوجيـــا إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر النقـــال(يوجـــد ـــاتف ال تطبيقـــات اســـتخدام ـــي، و لك الموقـــع

معرفة إدارة الممع التاك اج ا أبو ات شر مجموعة ون  .الز
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 ـ ـون للز المقدمـة حتياجـات و الرغبـات تلبيـة مسـتوى ن تحسـ ـ ـون الز معرفة إدارة عاد لأ إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

المم التاك اج ا أبو ات  .شر

 لـ   :عنوان(Chiung & Hui, 2009)دراسة

A study of the impacts of website quality on customer relationship performance 

ــ  العميــل وثقـة العمــلاء ورضـا ــب الو موقـع جــودة ن بـ العلاقــات لفحـص نمــوذ واختبـار ر بتطــو الدراسـة ــذه تقـوم

لــ الم بيانات باستخدام وذلك نت، ن ع المالية دمات ل 656ا نـت ن ـ ع التايوانيـةعمـيلاً الماليـة وراق حيـثشـركة

التا النتائج إ الباحثان   :توصل

 م وثق العملاء رضا ع تؤثر ب الو موقع  ؛جودة

 العملاء رضا من ا ساع وا العلاقة عمق ع أقوى تأث ا ل العملاء وثقة المعلومات جودة ن ب  ؛رتباط

 الموقع معلومات وجـودةجودة الموقـع نظـام جـودة م سا نما ب العلاقة، طول ز عز مية أ ك العامل ي و لك

ا ساع وا العلاقة عمق كب ل ش دمة  .ا

 دراسة(Assion Lawson & Moez, 2004)عنوان:  The Impact of Customer Relationship Management on 

Customer Loyalty: the Moderating Role of Web Site Characteristics. 

العمـــلاء علاقـــات إدارة ن بــــ العلاقـــة ـــ ع ـــب الو موقـــع خصـــائص تـــأث شـــرح ـــ إ الدراســـة ـــذه وولاء (CRM) ـــدف

مـــن ـــا جمع تـــم ـــ ال البيانـــات ـــرت أظ حيـــث خصـــائص170العمـــلاء، أن المعلومـــات لتكنولوجيـــا كنديـــة ـــبمؤسســـة الو موقـــع

نـــت( ن ــ ع ـــا وتفاعل المؤسســـات وجــود ات مســـتو شـــمل ــ ن) ال بــ العلاقـــة ـــ ع ـــ كب تــأث ـــا ن( CRM ل التمكـــ حيـــث مـــن

العمــلاء مــع التاليــة) والتخصــيصوالعلاقــات النتــائج ــ إ الباحثــان توصــل حيــث العمــلاء لــدعم :وولاء نــت ن اســتخدام ــيح  ي

CRM العمــ ولاء ـادة ز ات ـللشــر ع ــب الو موقـع خصــائص تـأث فــإن ذلـك ومـع المعلومــات، تكنولوجيـا قطــاع ـ مــنCRMلاء

ونـات الم ـذه ن بـ المباشـر رتبـاط لأن اختبـاره يـتم لـم التفاعلية، دارة و العملاء، عن والتنقيب العملاء، توقعات م ف حيث

من الدراسة CRM الثلاثة ذه ا كب ان العملاء   .وولاء

خــ شــامـن نـاك أن نلاحــظ الســابقة الدراسـات ــ ع طـلاع ـ الال نفــساكب درســت ـا أ حيــث اليـة، ا الدراســة مــع

ات ـون (المتغ الز مـع العلاقـة وإدارة ي و لك أداة) الموقع نفـس اسـتخدام بانة،و سـ ـ والمتمثلـة ـمـعالدراسـة خـتلاف

ات ــــ المتغ عـــاد دراســــةالمدروســـةأ مـــع تطابقــــت ـــون الز مــــع العلاقـــة إدارة عــــاد فأ الدراســــات)2018ســـبع،(، بــــا مـــع واختلفــــت

أنخـرى  خاصــة زائــر ا سـكرة ولايــة مغــايرة ئـة ب ــ و مصـرفية مؤسســة ــ طبقـت ــا و الـة ا دراســة اخــتلاف ـ ا إضــافة ،

المحلية التنمية الم BDLبنك أو ون من الز مع العلاقة إدارة نظم ع اعتمدت ال زائر با  .صارف

للدراسة.2 النظري   :طار

ون . 1. 2 الز مع العلاقة   :إدارة

  ــون الز مــع العلاقــة إدارة ــف ــون (Kotler & All, 2006)عــرف: عر الز مــع العلاقــة ــاإدارة أ ــ جمــع"ع تتضــمن عمليــة

مــن لــھ ــذا ــائن، الز مــع تصــال ظــات ــل ل عنايــة ســي ال وكــذا حــدا، ــ ع عميــل ــل ب اصــة وا المفصــلة المعلومــات

م حتفاظ و ا عملا لولاء المؤسسة كسب  ."أجل



الة وز                                حرز ف   قطاف
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ـا أ عــرف أو: " كمـا بالمؤسســة جيـدة علاقــة ـم ط ور ن ح المــر ـائن الز وجــذب لتحديـد اتيجية ــادةاســ ز لضــمان المنـتج

ـاح ـا(Ali, 2007, p. 20)" ر أ ـ ع أيضـا ـا ف عر تـم وقـد مجموعـة" ، مـع وشـراكة وحفـاظ جـذب وعمليـة شـاملة اتيجية اسـ

والعميل المؤسسة من ل ل ة متم قيمة لق العملاء من   .(Paravatiyar, 2001, p. 16)" انتقائية

القـــول يمكـــن ســـبق عاليـــةاممـــا قيمـــة خلـــق ـــ إ ـــدف للعمـــل، شـــامل وأســـلوب اتيجية اســـ ـــون الز مـــع العلاقـــة إدارة ن

تــــتمكن ــــ ح م واحتياجــــا العمــــلاء رغبــــات ــــم ف ــــ م ســــ وتقنيــــات آليــــات باســــتخدام وولاءه، رضــــاه ــــ ع والمحافظــــة للعميــــل

ما خلق من مالمؤسسة طموحا مع تتوافق ومنتجات خدمات من م   .يناس

  ون الز مع العلاقة إدارة   :مبادئ

فيمـــــــا ــــــا م أ نــــــذكر المبــــــادئ مــــــن مجموعـــــــة ــــــ ع حديثــــــة قية ســــــو فلســــــفة ـــــــا باعتبار ــــــون الز مــــــع العلاقــــــة إدارة تقــــــوم

قة،(ي بوقر صفحة2020بوزعباط، ،656(:  

 صـــنة ال:ال مـــع التعامـــل ــــ الفرديـــة مبــــدأ ـــ ع ـــون الز مــــع العلاقـــة إدارة فلســــفة ند خــــدماتســـ محتـــوى أن أي ــــون، ز

ون نالز ع للبا ة المتغ لفة الت من د تز الوقت ذات ا ولك صية، ال ون الز وسلوك تفضيلات أساس ع  .يصمم

  ــون الز الع:ولاء خــلال مــن بــھ حتفــاظ و ــون الز ولاء ســاب ــاك إ المؤسســة عمــدت مــا ــ م ذلــك يحــدث صــية، ال لاقــة

ــ ع للمحافظــة ا اســتخدام الممكــن التنافســية اتيجيات فالاســ معــھ، العلاقــة ودعــم ــون للز صــية ال حتياجــات تلبيــة

ون بـالز حتفـاظ لفـة ت أن نجـد إذ جـدد، ـائن ز ع صول با اصة ا ا نظرا من لفة ت أقل عت ائن الز سـاويولاء

جديد ون ز ع صول ا لفة ت مرات ست إ خمس  .من

 الملائــم ــون الز إيجــاد:اختيــار ــ ــق ا وللمؤسســة ــون، الز وقيمــة العمــر أســاس ــ ع ند ســ ــائن الز ن بــ ــ التمي عمليــة إن

إدارة مــن ــ سا ــدف ال ان اعتبــار ــ ع ــاح، ر معظــم تتولــد م ق طــر عــن الــذين ــائن الز ــ ع بقــاء ــائنو الز علاقــات

ــــذه ة لاســــتمرار ســــيا رئ محــــددا الرضـــا ــــ عت و ن، الطــــرف ــــداف أ يحقـــق نحــــو ــــ ع ــــا عل والمحافظـــة معــــھ علاقــــة بنــــاء ـــو

صوصية با شعر تجعلھ درجة و صية ال وحاجاتھ تتوافق ة متم خدمة تقديم خلال من  .العلاقة

  ون الز مع العلاقة إدارة عاد  :أ

عمليـــة تنفيـــذ يـــتم ـــ النقــــاطح ـــ ـــا تناول تم ســـ المســـاعدة، طـــوات ا مـــن مجموعـــة نالـــك ـــون الز مـــع العلاقـــة إدارة

الصفحات2018سبع،(التالية ،146-152(: 

 ـــائن الز يمكـــن: تحديـــد ـــ ال المعلومـــات ـــل وجمـــع المؤسســـة، ـــائن ز مـــن ممكـــن عـــدد ـــ أك تحديـــد ـــ طـــوة ا ـــذه وتتمثـــل

ـون، ز ل عن ا عل صول ا الـذيأوللمؤسسة ـائن الز عـن قـل ـ ـاع ل سـبة بال ة ـ كب قيمـة يمثلـون ـن ـا تنظم ـ وال ،

ت بيانات بياناتقاعدة جميع ع ائنحتوي  .الز

 ــائن الز ــ ــ: تمي تتمثــل التاليــة ــا خطو فــإن م شــأ ــا تمتلك ــ ال المعلومــات ــ وع ــا ائ ز ــ ع المؤسســة تتعــرف أن بمجــرد

للمؤسسـة، سـبة بال م قيمــ حسـب م بيـ ـ ــالتمي سواسـية سـوا ل ـائن الز أن إيضــاح ـو ـون الز مـع العلاقــة إدارة ـدف ف

ل الطو المدى ع المؤسسة حية ر م ام قيمةحتفاظ(إس أع ذو ائن  ).بالز

 ـائن الز مــع ــ تتفاعــل :التفاعـل إ بالإضــافة المؤسسـة، أمــام المتاحـة التواصــل قنــوات جميـع خــلال مـن ــا عملا مــع المؤسسـة

وحاجاتـھ ـون الز عـن ـد المز لمعرفـة تصـالات تلـك اسـتغلال ـ ع م وح التفاعل عملية المؤسسة موظفي لاشراك شـ

ا واستخدام ون أدق، والز المؤسسة ن ب ومستمرة ة قو علاقة لبناء تصالات ذه من ن سب المك م والف  .ة



المحلية التنمية بنك حالة دراسة ون الز مع العلاقة إدارة ع ي و لك الموقع استخدام  أثر

BDL  -سكرة التجاري   -القطب
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   ون بـــالز ـــا :حتفـــاظ ا الوقـــت ــــ المؤسســـات س رضــــاتقـــ ســـب مـــن بـــدلا ــــائن بالز حتفـــاظ ســـب ـــ ع بنــــاء ـــا نجاح

ـاـنوا إذا فيمــا بــل المؤسســة ا تقــدم ــ ال المنتجــات عــن ن راضــي ــائن الز ـاـن إذا فيمــا ســت ل مــة الم المســألة أن أي ــائن، الز

المؤسســة ــم تحــتفظ ــي ل ـاـف ل شــ ن ـــاراضــي إل عــودوا ذلــك،و يتحقــق ــي معاملــيجــبول المؤسســة ــ ــاع ائ ز ـــة ع

العمل اء شر م أ خذأساس جب و و الوقت طول م احا اباق عد و لة مش أي حدوث   .قبل

ي.  2.2 و لك   :الموقع

 ي و لك الموقع ف  :عر

أنـــھ ـــ ع ـــي و لك الموقـــع ـــ: " عــرف ع تحتـــوي ـــ وال الـــبعض ا ببعضـــ المرتبطـــة ونيـــة لك الصــفحات مـــن مجموعـــة

ــــةنصـــوص ج أو شـــركة، ــــون ي قـــد مـــا موضــــوع حـــول معلومـــات ــــا وأفـــلام، موســـيقى مــــا ور ووصـــلات متحركـــة ورســــوم وصـــور

نــت ن شــبكة خــلال مــن بواســطتھ فتحــھ يمكــن منفــردا اســما حمــل و ســقة م صــفحات داخــل صــا، أو وميــة، ،("ح وفــاق

صفحة2017 ،262(.  

عـرف أنـھكما ـ ع أو" أيضـا سـمعية مـواد أو ورسـومات صـورا أو نصوصـا تحتـوي أن يمكـن معلوماتيـة مـواد عـن عبـارة

ــا م يف خاصــة وتصــميمية برمجيــة بلغــات المواقــع تصــميم أو شــاء إ ــتم و الفيــديو، مقــاطع أو ي الأغــا متحركــة أو ثابتــة ة بصــر

ب نــــت ن شــــبكة ــــ ع وتحميلــــھ ذلــــك عــــد رفعــــھ ــــتم و اســــوب معينــــةا وتطبيقــــات خاصــــة بــــرامج ،("اســــتخدام ،2005بــــدوي

  .)24صفحة

ابطـــة الم ونيـــة لك الصـــفحات مـــن مجموعـــة أنـــھ ـــ ع ـــي و لك الموقـــع ـــف عر يمكـــن الســـابقة ف التعـــار ـــ ع بنـــاء

اـت محر ـق طر عـن ـا إل الوصـول يمكـن ـب، الو ـ ع موضـوعة ا بي طـلاعفيما نـت ن لمسـتخدم ـيح ت المواقـع ـذه البحـث،

ص أو منتج أو مؤسسة أو ن مع موضوع تخص ال المتوفرة المعلومات   .ع

 ونيـــة لك المواقــع تقيـــيم ا:معــاي تقـــدم ـــ ال ــدمات وا ونيـــة لك المواقـــع تقيــيم معـــاي حـــول ن البــاحث آراء اختلفـــت

والتخصصـــــية العلميـــــة ـــــات التوج ب التاليـــــةســـــ ـــــة ر و وا ســـــية الرئ المعـــــاي حـــــول تتمحـــــور ـــــم معظم أراء أن إلا ن،(، حســـــ

الصفحات2010 ،40-41( :  

  خ :المحتوى تـار ومعرفـة والـدائم، المسـتمر والتحديث ، الموضو المجال للتطور المحتوى مواكبة مقدار المعيار ذا شمل

والموضوعية المعرفية، والتغطية التحديث ومواعيد ي، و لك الملف ور الدقـةظ خـلال مـن لـقالطرح المعلومـات ـ

العلميــــة خطــــاء و القصــــور مــــن المعلومــــة خلــــو مــــن والتأكــــد المتصــــفح، لــــدى يــــانثقــــة الا،مصــــادر وت أشــــ عــــن بتعــــاد و

الموقع مصداقية فقدان إ يؤدي بما المقصود ف   .التحر

 صــورة :التصــميم بــأب الموقــع ــار إظ بــھ قصــد و التقيــيم عمليــة ــ ســية الرئ العناصــر أحــد نــو المســتخدم يجــذب بحيــث

الموقـع،إليھ، صـفحات وجماليـة تناسق خلال من ذلك ر ظ خو ن بـ ام ـ لـوانومـدى و ال شـ الصـفحات، لفيـات

طوطمو ا  .ونوعية

 و  :التنظـــــيم التقيـــــيم، عمليــــــة عناصـــــر ـــــم أ مــــــن ـــــو أوو ــــــ الزم ـــــب ت ال مثـــــل والمنظمــــــة، ســـــرة والم ة ـــــ الوا يــــــة المن ـــــ ع

ل ي ال أو غرا ا أو ذابجدي ل و ، المستفيدالتنظي مة م يل س أجل  .من
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 ستخدام ولة ـ :س ع صـول ل العلميـة، خلفيتـھ عـن النظـر غـض المسـتفيد قبـل مـن الموقـع اسـتعمال ولة س ع و

المطل قيمـــةالمعلومــة مـــن ــد يز ـــذا و ســتعمال، إعـــادة ــ ع يحفـــز ممــا ـــد، وا الوقـــت مــن قـــدر بأقــل نجـــاز وســرعة ـــة، و

 .الموقع

ون  .3.2 الز مع العلاقة بإدارة للبنك ي و لك الموقع  : علاقة

ـــذا و ائنـــھ بز البنــــك علاقـــة لإدارة كــــأداة ـــي و لك الموقــــع اســـتعمال إعـــلاميمكـــن وســــيلة صائصـــھ واتصــــالعــــود

خلال من  : (George , Belch , & Belch, 2003, p. 493)وذلك

  ــون الز تحديــد ـ للبنــك ــي و لك الموقـع ل: دور شــ م ســا للبنـك ــي و لك الموقــع ـ ع ــون الز مــع العلاقـة إدارة إن

ــائن الز ومعرفــة تحديــد ــ ــ م،(كب رغبــا م، صــيةحاجــا ال م بتحديـــد...)ميـــولا المرحلــة ــذه ــ البنــك يقــوم حيــث ،            

ـــون يُ أن الصـــعب مـــن لأنـــھ حـــدا، ـــ ع ـــون ز ـــل معرفـــة أي فـــردي ل شـــ ـــائن ز ال معرفـــة مـــنو ـــور جم مـــع علاقـــة البنـــك

ــائن تصــالالز و المعلومــات تكنولوجيــا وســائل كأحــد ــي و لك الموقــع دور ز ــ ي نــا ــومــن ــذاك تحقيــق ــ فاعليــة

راجــع ــذا و التقليديــة بالوســائل مقارنــة ــدف ــائنال الز مــن عــدد ــ لأك المرتفعــة غطيتــھ درجــة ــ إ الــذيأساســا فالبنــك ،

م تحديد ع أك القدرة لھ ون ت ائنھ ز عن بيانات قاعدة    .يمتلك

 ـــائن الز ـــ تمي ـــ ـــي و لك الموقـــع ي:دور ـــتـــأ تمي ـــائنمرحلـــة لالز شـــ البنـــك يتصـــرف عنـــدما ـــي و لك الموقـــع ـــ ع

ولكــن دمـة، ا أو المنــتج تخصـيص عــن بالضـرورة يتحـدث لا أنــھ مـن الــرغم ـ ع بـالتمي ــذا وسـ ائنــھ، ز تجـاه مختلـف

معاملة بالتمي س ما و ف م باختلافا المعرفة ع بناء ه، غ عن يختلف ل ش ون ز ل عا ائنطالما  .  الز

 ـائن الز مـع التفاعـل ـ للبنـك ي و لك الموقع المواقـع: دور اسـتعمال ـون الز مـع العلاقـة لإدارة الممارسـة للبنـوك يمكـن

ـــ ع شـــطة مـــن مجموعـــة تقـــديم ـــق طر عـــن ا وخـــدما ـــا منتجا حـــول ـــا ائ ز مـــع والتواصـــل للتفاعـــل كـــأداة ونيـــة لك

م ال ي و لك ا مثـلموقع ا ائ شـاطھ: ز و البنـك حـول مصـورة ات فيـديو تقـديم المحادثـة، ـادة...غـرف الز مكـن و ،

الفئــــة ــــم ــــ ال والمواضــــيع شــــاطات ال ــــ ع ــــ ك ال مــــع ــــع التنو ــــق طر عــــن التفاعليــــة المواقــــع مــــن النــــوع ــــذا فعاليــــة مــــن

ائن الز من دفة  .المس

 ــ بالز حتفــاظ ـ للبنــك ــي و لك الموقـع خـلال: ائندور ــيالممــن و لك مــعنلمســوقليمكـنبنــكللوقــع التواصــل

ائنال ـو ز ـائن الز لأن حتميـة ضـرورة ـي و لك الموقـع أصـبح حيث ا، ع يبحثون و ا يحتاجو ال بالمعلومات م د تزو

ســـــب إيجـــــاد توقعـــــون و الشـــــراء قـــــرار اتخــــــاذ قبـــــل المعلومـــــات عـــــن يبحثـــــون مـــــا دائمـــــا المجـــــال ةـــــذا ـــــ كب ـــــاة المواقــــــعم ـــــ

ــــم آرا واســـتطلاع ـــم مع التواصـــل خـــلال مـــن الشـــراء عمليـــة عــــد مـــا ـــ إ ائنـــھ بز البنـــك علاقـــة تتعـــدى حيـــث ونيـــة، لك

يمكـن التفاعـل ـذا خـلال من لا، أم ذلك عن راضون م ل و المقدمة دمة ا أو المنتج يخص فيما م احا اق ومختلف

اللجسر اءبنللبنك ائنھتواصل ز مع ملمستمر مع مد لة طو علاقة خلق   .و

للدراسة .3 التطبيقي   : طار

زء ا الدراسة ذا محل بالبنك ون الز مع العلاقة إدارة ع ي و لك الموقع استخدام أثر البحث   سنحاول

الدراسةا.1.3 محل نظام(لبنك ي، و لك موقعھ فھ، البنكCRMعر   ):لدى

 ــف المحليــةعر التنميـــة ســـكرة–BDLبنـــك التجـــاري تحقيـــق: -القطـــب ـــ إ ـــدف م أســ ذات ـــة تجار ماليـــة مؤسســـة ــو

ـ تأسس ح ـ 02/01/1987الر ع حتـوي و بباتنـة ـة و ا ـة للمدير فرعـا القطـب ـذا ـ عت حسـب17و ن مقسـم عامـل

إيـدا من البنكية العمليات بجميع سكرة التجاري القطب يقوم ام، بالم ـ الصـعبةع، والعملـة الوطنيـة قبـولبالعملـة
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عمليــات ـل ب القيـام ـا، أنواع بمختلـف القـروض مـنح لأجـل، أو الطلــب تحـت البنكيـة سـابات ا فـتح العمـلاء، مـن ـع الودا

ندي المســـــــ التحصـــــــيل عمليـــــــات والقيـــــــام ندية المســـــــ عتمـــــــادات فــــــتح خـــــــلال مـــــــن وتصـــــــديرا ادا اســـــــت ارجيـــــــة ا التجــــــارة

لا  ارجيةوالتحو ا المصرفية التجاري،(ت القطب  .)2020مدير

 المحليــة التنميـة لبنــك ــي و لك الــرابط:BDLالموقـع خــلال مـن المحليــة التنميــة لبنـك ــي و لك الموقــع نجـد أن يمكــن

www.bdl.dzســـنة البنــك مــوظفي قبــل مــن شــاءه إ تــم الفعـــال2015والــذي ســي ال لفكــرة وتجســيدا ة ــ ا نــواة ليمثــل

ونيـــــة، لك ـــــمللمواقــــع وإدراك ن المســـــؤول تمـــــام ا ــــ ع يـــــدل ممـــــا والتفاعليــــة الديناميكيـــــة داثـــــة، با الموقـــــع ــــذا ـــــ يتم

ونيــة لك المواقـــع ــ ع ـــي البن شــاط ال ميــة رقــملأ ل والشـــ المحليـــة01، التنميــة لبنـــك ــي و لك الموقـــع ــة واج ـــ يو

BDL. 

ل المحلية: 1الش التنمية لبنك ي و لك الموقع ة   BDLواج

المحلية(:المصدر التنمية   )BDL،2020بنك

شـــعاره خـــلال مـــن البنـــك ـــدف بوضـــوح ـــر يظ ســـتقبال صـــفحة خـــلال للامتيـــاز"مـــن ســـ"معـــا مـــدى عكـــس الـــذي ،

الموقــع محتــوى صـياغة تمــت وقــد الفئـات، لمختلــف ـة الموج الواســعة خدماتــھ شـكيلة خــلال مـن القطــاع ــذا ـ لتفــوق البنـك

مختل ــــام بأ طــــوط ا مــــن واحــــد بنــــوع يــــة والعر ســــية الفر ن لــــوانبــــاللغت اســــتخدام مــــع ومــــة، ومف ة ــــ ووا مقــــروءة فــــة

مختلـــف ـــ تو ات وفيـــديو وصـــور صـــوتية ملفـــات ـــ ع احتــواءه مـــع للألـــوان، المتناســـق التـــدرج ـــ إ إضـــافة كخلفيـــات الفاتحــة

وفعالياتھ البنك ات،(شاطات الشب   .)2020مسؤول

ـدمات ا مـن واسـعة شـكيلة وخواص ن ني م مؤسسات، من ائنھ لز ي و لك موقعھ ع المحلية التنمية بنك يقدم

ي فيما ا أحد ص المحلية(ن التنمية   :)BDL،2020بنك

 عـــد عـــن البنـــك متـــوفر:E-Bankingخدمــة وقـــت أي ـــ البنكيـــة م حســـابا ـــ ع طـــلاع البنــك ـــائن لز ســـمح اك اشـــ ـــو

و24/24 ـــدمات7/ 7ســـا ا تـــوفر حيـــث بالبنـــك، ـــاص ا ـــي و لك الموقـــع ـــق طر عـــن م ــاـل و ـــ إ التنقـــل عنـــاء دون أيـــام

 :التالية

  ي البن ساب ا ع  ؛طلاع

 ماعية ا أو العادية الدفع عمليات   ؛القيام

http://www.bdl.dz2015
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 الرصيد   ؛تحميل

 ات الشي دف     .طلب

 ورايت كور سـمح:BDLبطاقة ، النفقـات مختلـف غطيـة أجـل من والمؤسسات ن ني الم إ ة موج متخصصة بطاقة

خدمة بواسطة نت ن ق طر عن العمليات عة متا انية إم ا امل للمستخدم( E-BDLالبطاقة مخصصة دمة ا  ).ذه

 غرام المو ل:خدمة سمح أجـللخدمة مـن زائـر ا ـ إ ـارج با بلد أي من عة وسر لة س قة بطر م أموال ل بتحو ائن ز

التنميـة لبنـك عـة التا الات الو ع م أموال المـا،BDLيـةالمحلاستلام المبلـغ ـ ع صـول ا دمـة ا ـذه لمسـتخدم يمكـن حيـث

تتعدى لا ة قص زمنية ة ف لھ تحو تم  .دقائق10الذي

 ون الز مع العلاقة إدارة التنميةCRMنظام بنك سكرة–BDLيةالمحللدى التجاري   .-القطب

خ المحليـة2017مـارس19بتـار التنميــة لبنـك العــام المـدير العلاقــةBDLأعلــن لإدارة جديـد ي معلومــا نظـام إطــلاق عـن

باسم عرف ون الز عيد" النصر" مع إ سنةمارس19نصرالإشارة ل بھ يحتفل   .الذي

ن بـ العلاقـة صـنة و لة، ـ الم المعطيـات ـم مـن والرفـع ـائن للز للعمليـات ـة المعا مـدة تقلـيص إ النظام دف

ــــون ز لا للتنميــــة ــــ المح البنــــك ــــون ز ــــون الز ليصــــبح ــــون، والز االبنــــك ـــاـلا أحــــد للو عــــة التا فحســــب،ت ســــمحلبنــــك فالنظــــام

ب ــون افــللز ـــ ــة المرغو العمليــات افـــة ب المعتــادةالقيــام التـــھ و مــن فحســب س ولـــ الــوط اب ــ ال ـــ ع ـاـلات الو مـــدير(ة نائــب

  ).2020 التجاري،القطب

رقم ل المحلية2والش التنمية نك ب ون الز مع العلاقة إدارة نظام ة واج   :BDLيو

ل نك: 2الش ب ون الز مع العلاقة إدراة المحليةنظام   :BDLالتنمية

  
المحلية(:المصدر التنمية   )BDL،2020بنك

ا م نذكر المساعدة يقونات من مجموعة النظام المحلية(يتضمن التنمية   ):BDL،2020بنك

  ون الز بيانات م   ؛كيفية

 ساب ا فتح عمليات ة من التحقق   ؛كيفية

 خيار ة لمعا ساسية المتطلبات للوثائق( GEDما ونية لك   ؛)دارة

 دخار حساب إجراء   ؛كيفية

 المتعددة لات التحو استعادة  .كيفية
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الدراسة.2.3 وعينة    :مجتمع

المحليــة التنميــة بنــك عمــلاء افــة مــن ــا ا البحــث مجتمــع ـون ســكرة-BDLت التجــاري الوصــول-القطــب لتعــذر ونظــرا

عينة بأخذ قمنا ل ك المجتمع مفردات اإ قوام عـدة150عشوائية خـلال مـن جميعـا م علـ بانة سـ ـع توز تـم حيـث عميـل

ا م د وأس ميدانية، ارات ي105ز حصا للتحليل ة صا بانة   .اس

الدراسة.  3.3     :أداة

مــــع العلاقــــة إدارة ــــ ع ــــي و لك الموقــــع اســــتخدام أثــــر ومعرفــــة فرضــــياتھ، واختبــــار البحــــث ــــداف أ تحقيــــق أجــــل مــــن

والمعلومــــات البيانــــات مــــع ســــية رئ كــــأداة بانة اســــ بإعــــداد قمنــــا الدراســــة، محــــل بالبنــــك ــــون مــــنالز ونــــت ت ــــ وال ــــة، المطلو

ن ــقســم و للعمــلاء والوظيفيــة صــية ال البيانــات تضــمن ول الوظيفــة:" ، مجــال ، ــ العل ــل المؤ العمــر، س، ــ اليــةا ا

ا ــــارة ز معــــدل البنــــك، مــــع التعامــــل المحليــــةســـنوات التنميــــة لبنـــك ــــي و لك لمحــــاور"BDLلموقــــع خصــــص ي الثــــا القســــم أمــــا ،

الموقــــع فيــــھ تناولنــــا ول ن، محــــور وتضــــمن بانة ــــســــ ع واشــــتمل ــــي و بــــإدارةعبــــارة22لك فتعلــــق ي الثــــا المحــــور أمــــا ،

بــــــ عنــــھ نـــــا وع ـــــون الز مـــــع عــــة18العلاقــــة أر ـــــ ع موزعـــــة عـــــادعبـــــارة ــــ تحديـــــد: أ تمي ـــــائن، ـــــائالز الز مـــــع التفاعـــــل ـــــائن، نالز

ولتحليـــل ـــائن، بالز حصــــائية حتفـــاظ ـــزم ا برنـــامج اســـتخدام تـــم الدراســــة عينـــة مـــن بانة بالاســـ ـــا جمع تــــم ـــ ال البيانـــات

م)SPSS V.20(جتماعيــةمللعلــو  مســتوى لتحديــد ــ ما ا ــارت لي ســلم اعتمــاد تــم كمــا عو ، ــ ع العينــة أفــراد بــاراتافقــة

الدراسة ات   .متغ

الدراسة. 4.3 أداة   :ثبات

داة باســــتخدام ة شــــا م ظــــروف ــــ البحــــث ــــرر كُ لــــو ــــة متقار نتــــائج أو النتــــائج نفــــس ــــ ع صــــول ا مــــدى ــــا يقصــــد

ا ،(نفســـــ ـــــ التن و معامـــــل)2014البحـــــر باســـــتخدام البحــــــث أداة ثبـــــات قيـــــاس تــــــم البحـــــث ـــــذا ــــــ و نبــــــا، كـــــرو ألفـــــا خالثبــــــات

)Coefficient Alpha Cronbach’s(بمستوى القياس أداة قبول مستوى يحدد الذي ي0.60، كما النتائج انت حيث ،   :فأك

والصدق: 1جدول الثبات معامل   نتائج

متغ  المتغ ل ل العبارات الثبات  عدد كرونباخ"معامل   "ألفا

ي و لك   0.64  22  الموقع

ون  الز مع العلاقة   0.84  18  إدارة

ل ك بانة   0.82  40  س

برنامج: المصدر مخرجات ع بالاعتماد ن الباحثت إعداد  SPSS.V 20من

بلـــغ البحـــث لأداة ــ الك الثبـــات معامـــل أن نلاحـــظ أعــلاه، ـــدول ا خـــلال ومناســـب) 0.82(مــن مرتفـــع ثبـــات معامــل ـــو و

تأكــــدنا قــــد ــــون ن ــــذا و البحــــث، البحــــثلأغــــراض أداة ثبــــات البحــــث(مــــن بانة اســــ ثبــــات ا)أي ــــ ب ثقــــة ــــ ع يجعلنــــا ممــــا ،

النتائج لتحليل ا   .وصلاحي

الدراسة. 5.3 عينة خصائص   : وصف

والوظيفية           صية ال ات المتغ حسب البحث عينة أفراد خصائص دراسة إ نتطرق سوف ي   :فيما
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العينة: 2جدول أفراد   خصائص

نتائج: المصدر ع بالاعتماد ن الباحثت إعداد   .SPSSv20من

 س ــ عــادل :ا بمــا ــ ع ــ ور الــذ ســبة حيــث متفاوتــة، ســب ب ولكــن ن ســ ا ن بــ متنوعــة الدراســة عينــة أن يلاحــظ

عادل%)  62.9( بما أقل ناث سبة و الدراسة عينة إجما  %).37.1(من

 ـة:العمر العمر الفئـة احتلـت حيـث متنوعـة، الدراسـة لعينـة ـة العمر فـأك50مـن(الفئات بــ) سـنة سـبة ـ ،%)28.6(أع

الفئة ا تل سبة) سنة40إ30من(ثم ـة%)26.7(ب العمر الفئـة ضـمن ن المبحـوث سـبة ن حـ ـ ـ40مـن(، سـنة) 50إ

العم%)24.8(بلغــت الفئــة مــن ن المبحــوث ســبة أمــا ــة، مــن(ر يمكــن%)20(بلغــت) ســنة30أقــل ســب ال لتقــارب يجــة ن ،

المحليـة التنميـة بنـك إن التجـاري–BDLالقـول مؤشــريوجــھ-سـكرةالقطـب ـ عت ـذا و مختلفـة، ـة عمر فئـات ـ إ خدماتـھ

لھ ي  .إيجا

المتغ المتغ ة  التكرار  فئات المئو سبة   ال

س   ا

  

 62.9  66  ذكر

  37.1  39  أن

  100  105  المجموع

من  السن   20  21  سنة30أقل

  26.7  28  سنة40إ–سنة30من

  24.8  26  سنة50إ–سنة40من

فأك50من   28.6  30  سنة

  100  105  المجموع

  

العلمي   التحصيل

  43.8  46  جام

  29.5  31  ثانوي 

  9.5  10  متوسط

عليا  11.4 12  دراسات

ذلك  5.7 6  غ

  100  105  المجموع

  

الوظيفي   القطاع

  

  

ومي ح   50.5  53  قطاع

خاص   41  43  قطاع

ذلك   8.5  9  غ

  100  105  المجموع

  

البنك مع التعامل  سنوات

من  18.1  19  سنوات 5أقل

  31.4  33  سنوات10إ5من

فأك10   50.5  53  سنوات

  100  105  المجموع

 

ي و لك الموقع ارة ز معدل

 للبنك

متكرر  ل   47.6 50  ش

  28.6  30  غالبا

  23.8  25  أحيانا

  100  105  المجموع
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 العلمـــي ـــل م:المؤ ســـب بلغـــت حيـــث ، جـــام ـــ الدرا م مســـتوا الدراســـة عينـــة أفـــراد الفئـــة%)43.8(معظـــم ـــذه ـــ ت ،

سبة ب ثانوي مستوى العل م تحصيل بلغ الذين دراسـات%)31(فراد ـ العل م تحصـيل بلـغ الـذين فـراد فئـة م تلـ ،

بلغــت%)12(عليــا قــد متوســط علــيم ــ العل المســتوى ذات الفئــة ســبة أن ن حــ ــ العلميــة%)10(، لات المــؤ ذوي أمــا ،

م ســــب بلغــــت فقــــد ات،%)6(خــــرى المســــتو أن تج ســــت ــــذا و المتوســــط، مــــن أقــــل علــــيم ذوو ونــــوا ي أن يمكــــن حيــــث

مــــا نوعــــا مرتفعــــة ن للمبحــــوث عاليـــة(العلميـــة ســــبة ب ثــــانوي ، يحملــــون)جــــام العينــــة أفــــراد أغلــــب أن ــــ ع مؤشــــر ــــذا و ،

بدقة يان ست عبارات عن جابة جانب من البحث موضوع يخدم مما علمية، ادات  .ش

 الــوظيفيالقطــا ن:ع مــوظف ـاـنوا م غــالبي فــإن البحــث عينــة أفــراد إليــھ ــ ت ي الــذي الــوظيفي القطــاع ــ بمتغ يتعلــق فيمــا

ســـــبة بلغـــــت إذ ن ـــــومي ســـــبة%)50.5(ح ـــــا تل خـــــرى%) 41(، عمـــــال ســـــبة أمـــــا ـــــاص، ا القطـــــاع ـــــ ن العـــــامل مـــــن

ذلك( وغ رة ا م) عمال سب بلغت ذا%)8.5(فقد و البنك، لطبيعة عام(راجع  ).بنك

 المصــــرف مـــع التعامــــل أن:ســـنوات نجـــد ن المبحــــوث لـــدى البنــــك مـــع التعامــــل ســــنوات ـــ النظــــر تفــــوق%) 50.5(عنـــد م مــــ

البنـك مع م عامل فـأك10(سنوات و)سـنوات البنـك%) 31.4(، مـع م عـامل سـنوات اوح ـ ت مـن ن المبحـوث ـ5مـن(مـن إ

فـــر )ســنوات10 أمـــا عـــن، البنــك مـــع م عـــامل ســـنوات تقــل الـــذين مـــن(اد مبلغـــتدفقـــ) ســنوات 5أقـــل ،%)18.1(ســـب

م مع علاقتھ ستمر و لة طو ات لف ائنھ بز يحتفظ البنك أن يفسر ما ذا  .و

الدراسة .6.3 ات لمتغ الطبي ع التوز  : اختبار

تــــم ذلـــك مــــن التحقـــق أجـــل ومــــن لا، أم ـــ الطبي ــــع لتوز تخضـــع البيانـــات أن مــــن أولا تأكد ســـ الفرضــــيات اختبـــار قبـــل

المجـــال ــذا ـــ الدراســات ن بــ ومـــن عــة، التا ات ــ والمتغ المســـتقلة ات ــ للمتغ الـــتفلطح ومعامــل لتــواء معامـــل قيمــة ســاب اح

لــــنجـــد و(دراســــة معامـــلتقــــول)2018مقـــراش،الضــــمور نإن بـــ محصــــور ــاـن إذا ــــون3و-3لتــــواء ي الــــتفلطح معامـــل فــــإن

ن ب دول ،10و-10محصور ا النتائج توضيح يمكن نتائج 3رقمحيث من يSPSSv20المستخرج   :كما

الدراسة: 03جدول ات لمتغ والتفلطح لتواء  معامل

نتائج: المصدر ع بالاعتماد ن الباحثت إعداد  .SPSSv20من

أنبنـــــاء نجـــــد أعـــــلاه النتـــــائج ـــــ نع بـــــ محصـــــورة انـــــت عـــــاد ميـــــع ســـــبة بال لتـــــواء معامـــــل قيمـــــة أن - (نجـــــد

ن)-0.126و1.27 بــ محصــورة الــتفلطح معــاملات وكـذلك المقبــول) 5.355و-0.143(، المجــال ضــمن ـ أن) 10±-3±(و شــ ممــا

الدراسة فرضيات اختبار بمواصلة سمح ما ذا و ، الطبي ع التوز من ب تق البحث   .بيانات

  

ات لتواء المتغ   التفلطحمعامل  معامل

ي و لك الموقع   4.730 0.405 -   استخدام

ون  الز مع العلاقة   1.925 0.126 -  إدارة

ائن) معرفة(تحديد   5.355 1.273 -  الز

ائن الز  2.434 0.852 -  تمي

ائن الز مع     0.143- 0.393 -  التفاعل

ائن بالز   1.925 0.126 -   حتفاظ
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الدراسة .7.3 ات متغ ن ب العلاقة  :اختبار

مان ســي رتبــاط معامــل توضــيح تم ســ الدراســة مــن ــزء ا ــذا انــتSpearmanــ و الدراســة نمــوذج ات ــ متغ ــل ل

ي كما   :النتائج

رتباط: 4جدول ون لا مصفوفة الز مع العلاقة إدارة عاد ا مع ي و لك الموقع  ستخدام

  

  البـــــــــيـــــــــــــــــــــــــــــــــان

ون  ون   تحديدالز الز مع  تمي   التفاعل

ون    الز

ون  العلاقة  حتفظبالز إدارة

ون  الز   مع

  

الموقع   استخدام

ي و   لك

  **0.488  **0.375  0.251  **0.530 **0.474  رتباط

الدلالة   0.000  0.000  0.010  0.000  0.000  مستوى

 105 105 105 105 105  العدد

الدلالة** مستوى عند ارتباط علاقة   0.01وجود

الدلالة*  مستوى عند ارتباط علاقة   0.05وجود

نتائج: المصدر ع بالاعتماد ن الباحثت إعداد  SPSSv20من

ارتبـــــاط علاقـــــة توجـــــد بأنـــــھ ـــــ يت الدراســـــة ات ـــــ متغ ن بـــــ رتبـــــاط علاقـــــة مصـــــفوفة ـــــ ة ـــــ المو النتـــــائج خـــــلال مـــــن

رتبــــاط قيمــــة بلغــــت حيــــث ــــون، الز مــــع العلاقــــة وإدارة ــــي و لك الموقــــع اســــتخدام ن بــــ وموجبــــة عنــــد) 0.488(**متوســــطة

الدلالة الموقع0.01مستوى استخدام ان يؤكد ذا محـلو البنـك مسـتوى ـ ع ـون الز مـع العلاقـة بـإدارة علاقة لھ ي و لك

  .الدراسة

علاقــــة حيـــث مـــن ـــ و المرتبـــة احتـــل قـــد ـــون الز ـــ تمي عـــد أن نجـــد ـــون الز مـــع العلاقـــة إدارة عـــاد أ ن بـــ مـــن أنـــھ كمـــا

بلغــــت وموجبـــة ـــة قو ارتبـــاط علاقــــة لـــھ انـــت حيـــث بــــھ، ـــي و لك الموقـــع الدلالــــة) 0.530(**اســـتخدام مســـتوى ،0.01عنـــد

تحديد عد ارتبـاط) معرفة(واحتل علاقـة لـھ انـت فقـد بـھ ـي و لك الموقـع اسـتخدام علاقـة حيـث من الثانية المرتبة ون الز

بلغــت حيــث معــھ وموجبــة الدلالــة) 0.474(**متوســطة مســتوى مــن0.01عنــد الثالثــة المرتبــة ون بــالز حتفــاظ عــد واحتــل ،

ع بلـغناحية ارتبـاط بمعامـل موجبـة و ضـعيفة مـا بي العلاقـة انـت حيـث بـھ، ي و لك الموقع استخدام عنـد) 0.375(**لاقة

الدلالة بـھ،0.01مستوى ـي و لك الموقـع اسـتخدام علاقـة حيـث مـن عـة الرا المرتبة احتل فقد ون الز مع التفاعل عد أما ،

وموجبة ضعيفة ما بي العلاقة انت دلالةحيث مستوى   . 0.01عند

فرضيات. 8.3   : الدراسةاختبار

التادقص النحو ع الدراسة فرضيات باختبار قمنا الدراسة الية إش ع   : جابة

 سـية الرئ أنــھ: الفرضـية ـ ع تـنص ـ إحصـائية"وال دلالـة ذو أثـر ـييوجـد و لك الموقـع ـلاســتخدام مــعع العلاقـة إدارة

المحلية التنمية نك ب ون سكرة– BDLالز التجاري  "-القطب

سية: 5جدول الرئ للفرضية سيط ال نحدار تحليل اختبار   نتائج

  البيان
رتباط معامل

R 

التحديد   معامل

R²  

F  

  المحوسبة

نحدار   معامل

β 
ة المعنو   مستوى

Sig  

ي و لك الموقع استخدام أثر

ون  الز مع العلاقة   إدارة
0.420  0.337  43.562  0.480 0.000  

نتائج: المصدر ع بالاعتماد ن الباحثت إعداد  SPSSv20من



المحلية التنمية بنك حالة دراسة ون الز مع العلاقة إدارة ع ي و لك الموقع استخدام  أثر

BDL  -سكرة التجاري   -القطب
 

المجلدمجلة«  134 عمال، و المال ص2021جوان،01 العدد،06 إقتصاد ضر،جامعة»138- 121، حمھ يد زائر الوادي،الش   ا
 

مـــــع العلاقـــــة إدارة ـــــ ـــــي و لك الموقــــع لاســـــتخدام احصـــــائية دلال ذي تـــــأث وجــــود ي حصـــــا التحليـــــل نتـــــائج ــــرت أظ

المحليـــة التنميـــة نـــك ب ـــون ســـكرة- BDLالز التجـــاري رتبـــاط-القطـــب معامـــل بلـــغ حيـــث ،R )0.420 (متوســـط طـــردي ارتبـــاط

دلالة مستوى عند التحديد)α= 0.000(موجب معامل أما ،R²بلغ قيمتھ) 0.337(فقد ما إدارة) %33.7(أي ـ ات التغ من

ب وقـد ـي، و لك الموقــع اسـتخدام ـ ـ التغي عــن نـاتج ـون الز مـع قيمـةالعلاقـة مســتوىF (43.562)لغـت مـن ـ بكث أقـل ــو و

المطلـــوب قيمـــة)α = 0.01(الدلالـــة بلغـــت وقـــد ،)β = 0.480(الموقـــع اســـتخدام مســـتوى ـــ واحـــدة بدرجـــة ـــادة الز أن أي

قيمـة أن ،كمـا ـون الز مـع العلاقــة إدارة درجـة ـ رتفـاع ـ إ يـؤدي للبنـك ـي و ةTلك دلالــة) 7.228(المحسـو مسـتوى عنـد

مـــع).0.000( العلاقـــة إدارة ـــ ـــي و لك الموقـــع لاســـتخدام أثـــر يوجـــد أنـــھ تـــنص ـــ ال ســـية الرئ الفرضـــية قبـــول ـــ إ يـــدفعنا مـــا

المحلية التنمية نك ب ون سكرة–BDLالز التجاري   .-القطب

 الفرعيــة ســيط: الفرضــيات ال نحــدار تحليــل اســتخدام الموقــع (Simple linear régression analyses) تــم أثــر لاختبــار

ون الز مع العلاقة إدارة عاد ا ع ي و ـائن(لك بالز حتفـاظ ـائن، الز مع التفاعل ائن، الز تمي ائن، الز انـت)تحديد و ،

ي كما تحليل : 6جدول                                      :النتائج اختبار سيةنتائج الرئ للفرضية سيط ال   نحدار

 النموذج
معامل

 Rرتباط

معامل

  R²التحديد

F 

  المحوسبة

معامل

 βنحدار

مستوى

ة   Sigالمعنو

ون  الز فيتحديد ي و لك الموقع استخدام  أثر
0.474 0.225 29.887  0.474 0.000  

ائن الز فيتمي ي و لك الموقع استخدام   أثر
0.530  0.281  40.323  0.530 0.000  

ائن الز فيالتفاعل ي و لك الموقع استخدام   أثر
0.251  0.063  6.907  0.251 0.000  

ي و لك الموقع استخدام ائنأثر الز   تمي
0.375 0.140  16.833  0.375 0.000  

نتائج: المصدر ع بالاعتماد ن الباحثت إعداد   SPSSv20من

 ــــ و الفرعيــــة الفرضــــية نــــك: اختبــــار ب ــــائن الز تحديــــد ــــ ع ــــي و لك الموقــــع لاســــتخدام إحصــــائية دلالــــة ذو أثــــر يوجــــد

المحلية سكرة– BDLالتنمية التجاري الدلالة-القطب مستوى   .(0.01)عند

رقـــم ــــدول ا ــــ الـــواردة البيانــــات مــــن ـــ التنميــــة) 06(يت نــــك ب ــــائن الز تحديـــد ــــ ع ــــي و لك الموقـــع اســــتخدام أثــــر

سـكرة– BDLالمحلية التجاري الموقـع-القطب لاسـتخدام إحصـائية دلالـة ذي تـأث وجـود ي حصـا التحليـل نتـائج ـرت أظ إذ ،

بلــــغ إذ البنــــك، ــــائن ز تحديــــد ــــ ع ـــي و رتبـــاطلك دلالــــة) R)0.474معامــــل مســــتوى عنــــد موجــــب متوســــط طــــردي ارتبــــاط

التحديـــد0.01 معامـــل أمـــا ،R²بلـــغ قيمتـــھ0.225فقـــد مـــا أن ـــ%22.5أي ـــ التغي عـــن نـــاتج ـــائن الز تحديـــد ـــ ات ـــ التغ مـــن

قيمـــة بلغـــت وقـــد ـــي و لك الموقـــع الدلالـــة) F)29.877اســـتخدام مســـتوى أ(α= 0.000)عنـــد ـــو و الدلالـــة، مســـتوى مـــن قـــل

بلغــت(α = 0.01) المطلـوب قــد التـأث درجــة أن كمــا ، (β =0.37)الموقــع اســتخدام مســتوى ـ واحــدة بدرجــة ــادة الز أن أي

تـنص ـ ال ـ و الفرعية الفرضية قبول إ يدفعنا ما ذا و البنك، ائن ز تحديد درجة رتفاع إ يؤدي للبنك ي و لك

يو  أنــــھ ــــ المحليــــةع التنميــــة بنــــك ــــائن ز تحديــــد ــــ ع ــــي و لك الموقــــع لاســــتخدام إحصــــائية دلالــــة ذو أثــــر القطــــب-BDLجــــد

سكرة   .-التجاري

 الثانيــــة الفرعيــــة الفرضــــية نـــــك: اختبــــار ب ــــائن الز ــــ تمي ــــ ع ــــي و لك الموقــــع لاســــتخدام إحصــــائية دلالــــة ذو أثــــر يوجــــد

المحلية سكرة– BDLالتنمية التجاري الدلالة-القطب مستوى   .(0.01)عند



الة وز                                حرز ف   قطاف
 

المجلدمجلة« عمال، و المال ص2021جوان،01 العدد،06 إقتصاد ضرجامعة ،»138- 121، حمھ يد زائر الوادي،الش   135 ا
 

رقــــم ــــدول ا ــــ الــــواردة البيانــــات مــــن ــــ التنميــــة) 06(يت نــــك ب ــــائن الز ــــ تمي ــــ ع ــــي و لك الموقــــع اســــتخدام أثــــر

سـكرة– BDLالمحلية التجاري الموقـع-القطب لاسـتخدام إحصـائية دلالـة ذي تـأث وجـود ي حصـا التحليـل نتـائج ـرت أظ إذ ،

رتبـاط معامـل بلـغ إذ البنـك، ـائن ز ـ تمي ـ ع ـي و طـردي) R )0.530لك دلالــةارتبـاط مسـتوى عنـد موجـب 0.01متوسـط

التحديــد معامــل بلــغR²أمـا قي0.281فقــد مــا أن اســتخدام% 28.1متــھأي ــ ــ التغي عــن نــاتج ــائن الز ــ تمي ــ ات ــ التغ مــن

قيمـة بلغـت وقد ي و لك الدلالـة) F)40.323الموقع مسـتوى المطلـوب(α= 0.000)عنـد الدلالـة مسـتوى مـن أقـل ـو و ، (α = 

بلغت(0.01 قد التأث درجة أن كما ، (β = 0.530) مستوى واحدة بدرجة ادة الز أن للبنـكأي ـي و لك الموقع استخدام

أثـر يوجـد أنـھ ـ ع تـنص ـ ال الثانيـة الفرعيـة الفرضية قبول إ يدفعنا ما ذا و البنك، ائن ز تمي درجة رتفاع إ يؤدي

المحلية التنمية بنك ائن ز تمي ع ي و لك الموقع لاستخدام إحصائية دلالة التجاري-BDLذو   .-سكرةالقطب

 الثالثـــة الفرعيـــة الفرضـــية نـــك: اختبـــار ب ـــائن الز تحديـــد ـــ ع ـــي و لك الموقـــع لاســـتخدام إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر يوجـــد

المحلية سكرة– BDLالتنمية التجاري الدلالة-القطب مستوى   .(0.01)عند

رقــم ــدول ا ــ الــواردة البيانــات مــن ــ ــي) 06(يت و لك الموقــع اســـتخدام نـــكأثــر ب ــائن الز مــع التفاعــل عــد ــ ع

المحليـــــــة ســـــــكرة– BDLالتنميـــــــة التجـــــــاري إحصـــــــائية-القطـــــــب دلالـــــــة ذي تـــــــأث وجـــــــود ي حصـــــــا التحليـــــــل نتـــــــائج ـــــــرت أظ إذ ،

رتبــاط معامــل بلــغ إذ البنــك، ــائن ز مــع التفاعــل ــ ع ــي و لك الموقــع موجــب) R )0.251لاســتخدام ضــعيف طــردي ارتبــاط

دلا مستوى التحديـد0.01لةعند معامـل أما ،R²بلـغ قيمتـھ0.063فقـد مـا أن ـائن%6.3أي الز مـع التفاعـل ـ ات ـ التغ مـن

قيمــة بلغــت وقــد ــي و لك الموقــع اســتخدام ــ ــ التغي عــن الدلالــة) F)6.907نــاتج مســتوى مــن(α= 0.000)عنــد أقــل ــو و ،

المطلـوب الدلالـة درجــة(α = 0.01) مسـتوى أن كمـا بلغــت، قـد مســتوى(β =0.251) التـأث ـ واحـدة بدرجــة ـادة الز أن أي

الفرضــية قبــول ــ إ يــدفعنا مــا ــذا و البنــك، ــائن ز مــع التفاعــل درجــة ــ رتفــاع ــ إ يــؤدي للبنــك ــي و لك الموقــع اســتخدام

ل الموقـــع لاســـتخدام إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر يوجـــد أنـــھ ـــ ع تـــنص ـــ ال الثالثـــة بنـــكالفرعيـــة ـــائن ز مـــع التفاعـــل ـــ ع ـــي و ك

المحلية سكرة-BDLالتنمية التجاري   .-القطب

 عة الرا الفرعية الفرضية نـك: اختبار ب ـائن بالز حتفـاظ ـ ع ـي و لك الموقـع لاسـتخدام إحصـائية دلالـة ذو أثـر يوجـد

المحلية سكرة– BDLالتنمية التجاري الدلالة-القطب مستوى   .(0.01)عند

رقـــم ـــدول ا ـــ الـــواردة البيانـــات مـــن ـــ نـــك) 06(يت ب ـــائن بالز حتفـــاظ عـــد ـــ ع ـــي و لك الموقـــع اســـتخدام أثـــر

المحليـــــــة ســـــــكرة– BDLالتنميـــــــة التجـــــــاري إحصـــــــائية-القطـــــــب دلالـــــــة ذي تـــــــأث وجـــــــود ي حصـــــــا التحليـــــــل نتـــــــائج ـــــــرت أظ إذ ،

ا ـــائن بز حتفـــاظ ـــ ع ـــي و لك الموقـــع رتبـــاطلاســـتخدام معامـــل بلـــغ إذ موجـــب) R )0.375لبنـــك، ضـــعيف طـــردي ارتبـــاط

دلالـة مسـتوى التحديـد0.01عنـد معامـل أمــا ،R²بلـغ قيمتــھ0.140فقــد مـا أن ــائن% 14أي بالز حتفـاظ ـ ات ــ التغ مـن

قيمــة بلغـت وقــد ــي و لك الموقـع اســتخدام ــ ـ التغي عــن الدلالــة) F)16.833نـاتج مســتوى مــن(α= 0.000)عنـد أقــل ـو و ،

المطلـوب الدلالـة بلغــت(α = 0.01) مسـتوى قـد التـأث درجــة أن كمـا ، (β =0.375)مســتوى ـ واحـدة بدرجــة ـادة الز أن أي

الفرضـــية قبـــول ــ إ يـــدفعنا مـــا ــذا و البنـــك، ـــائن بز حتفــاظ درجـــة ـــ رتفــاع ـــ إ يـــؤدي للبنــك ـــي و لك الموقـــع اســتخدام

ال بنـــكالفرعيــة ــائن بز حتفــاظ ــ ع ـــي و لك الموقــع لاســتخدام إحصــائية دلالـــة ذو أثــر يوجــد أنــھ ـــ ع تــنص ــ وال عــة را

المحلية سكرة-BDLالتنمية التجاري   .-القطب
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  :خاتمة .4

المحليــة التنميـــة نــك ب ــون الز مـــع العلاقــة إدارة ـــ ع ــي و لك الموقــع اســـتخدام لأثــر نا دراســـ خــلال القطـــب-BDLمــن

سكرة ي-التجاري فيما ا نذكر النتائج، من مجموعة إ توصلنا ، :  

 المحليـة التنميـة لبنـك ـي و لك الموقع المعـاملاتBDLيتم سـ لت سـعيھ نحـو البنـك ـة رؤ عكـس مـا داثـة وا سـاطة بال

ي و لك موقعھ ع ونية  ؛لك

 المحليـــــة التنميـــــة بنـــــك ـــــا BDLيقـــــدم أبرز عديـــــدة ونيـــــة إلك خـــــدمات ـــــي و لك موقعـــــھ ـــــ عـــــد(ع عـــــن البنـــــك -Eخدمـــــة

Bankingغرام مو خدمة  ؛...)،

 المحلية التنمية بنك ب ونBDLي الز مع العلاقة إدارة ائنھ" النصر" لنظام وز البنك ن ب العلاقة صنة ل  ؛سعيا

 التنميـــة بنـــك لــدى ـــون الز مـــع العلاقـــة إدارة نظـــام ومعرفـــةBDLالمحليـــةيقــدم تحديـــد ـــ البنـــك لمـــوظفي يلات ســ ال عديـــد

البنك ائن ز ل حول شاملة بيانات قاعدة باعتباره البنك ائن  ؛ز

 ـائن ز إدراك بمـدى يـو مـا متكـرر ل شـ للبنـك ـي و لك الموقـع ـارة بز يقومـون الدراسـة عينـة أفراد أن الدراسة رت أظ

الموقع يلعبھ الذي للدور ونياالبنك إلك دمة ا تلقي للبنك ي و  ؛لك

 لمقيــــاس وفقــــا مرتفعــــة قبـــول درجــــة وجــــد الدراســــة محـــل للبنــــك ــــي و لك الموقــــع اســـتخدام مســــتوى أن الدراســــة ـــرت أظ

 ؛الدراسة

 لمقيــــــاس وفقـــــا مرتفعــــــة قبـــــول درجـــــة وجــــــد الدراســـــة محــــــل للبنـــــك ـــــون الز مــــــع العلاقـــــة إدارة مســــــتوى أن الدراســـــة ـــــرت أظ

 ؛ةالدراس

 تھ ســـ مـــا أن حيـــث ـــون، الز مـــع العلاقـــة إدارة ـــ ـــي و لك الموقـــع لاســـتخدام إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر مـــن)(%33.7يوجـــد

الدراسة محل للبنك ي و لك الموقع استخدام مستوى التغي عن ناتج ون الز مع العلاقة إدارة ات  ؛التغ

 لاســـتخدام إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر تحديـــديوجـــد ـــ ـــي و لك تھ) معرفـــة(الموقـــع ســـ مـــا أن حيـــث ـــون، مـــن%)  22.5(الز

تحديد عد ات الدراسة) معرفة(التغ محل للبنك ي و لك الموقع استخدام مستوى التغي عن ناتج ون  ؛الز

 مــ أن حيــث ــون، الز ــ تمي ــ ــي و لك الموقــع لاســتخدام إحصــائية دلالــة ذو أثــر تھيوجــد ســ ــمــن (28.1%)ا ات ــ التغ

الدراسة محل للبنك ي و لك الموقع استخدام مستوى التغي عن ناتج ون الز تمي  ؛عد

 تھ سـ مـا أن حيـث ـائن، الز مـع التفاعـل ي و لك الموقع لاستخدام إحصائية دلالة ذو أثر اتمـن (6.3%)يوجد ـ التغ

ناتج ائن الز التفاعل المو عد استخدام مستوى التغي الدراسـةعن محل للبنك ي و لك ضـعيفقع مؤشـر ـذا و ،

ائن الز من المطروحة شغالات عض عن جابة و شاور وال تصال ع نا التفاعل يقتصر  ؛حيث

 ما أن حيث ون، بالز حتفاظ ي و لك الموقع لاستخدام إحصائية دلالة ذو أثر تھيوجد ـ (14%)سـ ات ـ التغ مـن

الدراسة محل للبنك ي و لك الموقع استخدام مستوى التغي عن ناتج ون بالز حتفاظ  .عد

التالية احات ق تقديم يمكن ا إل المتوصل للنتائج نادا منخفضـة: اس ـا قيم ـ لقي ال عاد ع احات ق تركز

احات( ق ط ر الةضرورة ا دراسة ا) بمخرجات عل ك ال يجب ال العلاقة ادارة عاد ا ا نا و ا   معنا

 العلاقـــــة ــــز عز و ـــــون الز مـــــع العلاقــــة إدارة لـــــنظم الدراســـــة محــــل البنـــــك ر تطـــــو للنجـــــاحضــــرورة الملائـــــم التوجـــــھ ونــــھ  معـــــھ

ة ستمرار  ؛و



الة وز                                حرز ف   قطاف
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 التوا دائــرة وتوسـيع شـيط ت ـ ع الدراسـة محـل البنـك ـ ترك المباشـر ضـرورة والتفاعـل ــيصـل و لك موقعـھ ـ ع ائنـھ ز مـع

البنك عاملات حول العامة سئلة عض ع جابة ضمن محصورا يبقى البعد ذا أن  ؛خاصة

 خاصة ونية إلك مواقع صناعة مجال م و وت ن وموظف لعمال الدراسة محل البنك تجنيد  ؛ضرورة

 والتحديث ظية ال عة المتا الدراسةضرورة محل للبنك ي و لك للموقع  ؛المستمر

 ا أم وضمان الدراسة محل للبنك ي و لك الموقع ع المقدمة دمات ا ع تنو  ؛ضرورة

 بالبنوك اصة ا ونية لك المواقع لتقييم الدولية للمعاي الدراسة محل البنك تطبيق  ؛ضرورة

 ـــ ع ونيـــة لك المعـــاملات يل ســـ ـــونضــرورة الز مـــع العلاقـــة إدارة نحـــو والتوجـــھ الدراســـة محـــل للبنــك ـــي و لك الموقـــع

ونيا  ؛إلك

 للمنظمات ونية لك المواقع ع ون الز مع العلاقة إدارة حول بحاث و الدراسات من د بالمز القيام  .ضرورة
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