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تحديـدࢫ: ٮڈدفࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫمعرفةࢫأثـرࢫاسـتخدامࢫالموقـعࢫלلكفوɲـيࢫعڴـʄࢫإدارةࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالزȋـونࢫبأȊعادɸـاࢫכرȌعـة

القطـــبࢫالتجـــاريࢫ–BDLمـــعࢫالزȋـــون،ࢫטحتفـــاظࢫبـــالزȋون،ࢫوقـــدࢫتـــمࢫاختيـــارࢫبنـــكࢫالتنميـــةࢫالمحليـــةࢫࢫالزȋـــون،ࢫتمي؈ـــقࢫالزȋـــون،ࢫالتفاعـــل

ࢫ105لدراســـــةࢫاݍݰالـــــة،ࢫولتحقيـــــقࢫأɸـــــدافࢫالدراســـــةࢫتـــــمࢫاســـــتخدامࢫטســـــȘبانةࢫكـــــأداةࢫݍݨمـــــعࢫالبيانـــــات،ࢫحيـــــثࢫتـــــمࢫتحليـــــلࢫ-Ȋســـــكرة

 SPSSرة،ࢫטسـتعانةࢫبالفنـامجࢫלحصـاǿيࢫالقطبࢫالتجاريࢫȊسك–BDLاستȎيانࢫوزعتࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫعملاءࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

V20.  

وقـــدࢫأظɺـــرتࢫنتـــائجࢫالدراســـةࢫأنࢫلاســـتخدامࢫالموقـــعࢫלلكفوɲـــيࢫأثـــرࢫعڴـــʄࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫبȎنـــكࢫالتنميـــةࢫالمحليـــةࢫࢫ

BDL–سكرةȊعدࢫتخاصةࢫفيماࢫيخصࢫ-القطبࢫالتجاريࢫȊلࢫمنࢫɠونࢫȋعدࢫحديدࢫالزȊون وكذاࢫȋتمي؈قࢫالز.  

 .BDLإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون،ࢫالموقعࢫלلكفوɲي،ࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .JEL:N7،M31 تصɴيف

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. 
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  أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL :سكرةȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
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  : مقدمة. 1

ظɺـــــرتࢫࢭـــــʏࢫךونــــــةࢫכخ؈ـــــفةࢫعـــــدةࢫمفــــــاɸيمࢫومصـــــطݏݰاتࢫتحملاســــــفاتيجياتࢫȖســـــوʈقيةࢫمعاصـــــرةࢫفرضــــــتࢫنفســـــɺاࢫكعناصــــــرࢫ

،ࢫالۘـܣࢫتحـاولࢫتجسـيدࢫ)CRM(بʋئةࢫכعمالࢫالتنافسية،ࢫومنࢫأبرزɸاࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋـون ࢫࢭʏالمؤسساتࢫأساسيةࢫلنجاحࢫوȋقاءࢫ

حيــثࢫأخــذتࢫɸــذهࢫالفلســفةࢫࢭــʏࢫالتطــورࢫبتطــورࢫالوســائلࢫالكفيلــةࢫبالقيــامࢫ٭ڈــا،ࢫوقــدࢫشــملتࢫ،ࡧفلســفةࢫالزȋــونࢫɸــوࢫالســيدࢫأوࢫالملــك

  .مختلفࢫالقطاعاتࢫمنࢫبئڈاࢫالقطاعࢫالبنɢيࢫالذيࢫʇشɺدࢫمنافسةࢫواسعة

تــتمكنࢫالبنـوكࢫمــنࢫالنجــاحࢫࢭـʏࢫتطبيــقࢫإدارةࢫالعلاقــةࢫمـعࢫالزȋــونࢫمــنࢫالمɺـمࢫجــداࢫمعرفــةࢫالوسـائلࢫالكفيلــةࢫبالوصــولࢫࢫوحۘـܢ

إڲــʄࢫأفضــلࢫتطبيــقࢫلإدارةࢫالعلاقــةࢫمــعࢫالزȋــونࢫوࢭــʏࢫمقــدمْڈاࢫالتكنولوجيــاتࢫاݍݨديــدةࢫللإعــلامࢫوטتصــال،منࢫخــلالࢫاعتمادɸــاࢫعڴــʄࢫ

اليـــومࢫالبنكيـــةࢫ،ࢫفقـــدࢫأصـــبحتࢫصـــناعةࢫاݍݵـــدماتࢫحاجـــاتࢫورغبـــاتࢫالزȋـــائنࢫالعديـــدࢫمـــنࢫالوســـائلࢫوالقنـــواتࢫלلكفونيـــةࢫلتلبيـــة

ࢭـʏࢫࢫللانفنتࢫوتطبيقاٮڈالاࢫيتجزأࢫمنࢫبʋئةࢫטنفنتࢫواستخداماٮڈا،ࢫوذلكࢫفيماࢫيخصࢫالتطورࢫالنوڤʏࢫالمȘسارعࢫوالمزاياࢫالكفىࢫࢫجزء

טنفنـــت،ࢫالـــذيࢫʇعتـــفࢫاݍݵطـــوةࢫכوڲـــʄࢫࢫالقطـــاعࢫالبنɢـــي،ࢫمـــنࢫɸنـــاࢫظɺـــرتࢫأɸميـــةࢫبنـــاءࢫواجɺـــةࢫبنكيـــةࢫومواقـــعࢫإلكفونيـــةࢫعڴـــʄࢫشـــبكة

للدخولࢫإڲʄࢫعالمࢫטنفنتࢫوטستفادةࢫمـنࢫمزاياɸـاࢫخاصـةࢫمـعࢫالتغ؈ـفاتࢫالۘـܣࢫطـرأتࢫعڴـʄࢫالسـلوكࢫالشـراǿيࢫللزȋـائنࢫوأنمـاطࢫإدارةࢫ

כمــدࢫالعلاقـةࢫمعɺـمࢫوذلــكࢫلضـمانࢫالمحافظــةࢫعڴـʄࢫالزȋـائنࢫاݍݰــالي؈نࢫوالفـوزࢫبــولا٬ڈمࢫواسـتقطابࢫزȋـائنࢫجــددࢫوȋنـاءࢫعلاقــةࢫطوʈلـةࢫ

  .معɺم

 :إشɢاليةࡧالدراسة .1.1

ࢫݯݨـــرࢫכســــاسࢫࢭـــʏࢫالعمليــــةࢫالȘســــوʈقيةتجســـدࢫإدارةࢫالعلاقــــةࢫمـــعࢫالزȋــــونࢫالمفɺـــومࢫاݍݰــــديثࢫللȘســـوʈقࢫالــــذيࢫʇعتـــفࢫالزȋــــونࢫ

والــذيࢫبـــدورهࢫʇســـڥʄࢫإڲـــʄࢫرȋــطࢫعلاقـــاتࢫجيـــدةࢫمـــعࢫالزȋـــائنࢫوالبحــثࢫعـــنࢫزȋـــائنࢫجـــدد،ࢫكمـــاࢫʇســڥʄࢫإڲـــʄࢫمعرفـــةࢫحاجـــاٮڈمࢫورغبـــاٮڈمࢫ

والمحافظـةࢫعلــٕڈم،ࢫلأٰڈــمࢫʇعتـفونࢫالطرʈــقࢫإڲــʄࢫجـذبࢫزȋــائنࢫجــدد،ࢫوȋنـاءاࢫعڴــʄࢫטزديــادࢫالكب؈ـفࢫࢭــʏࢫعــددࢫمسـتخدميࢫלنفنــتࢫݍݨــأتࢫ

טلكفونيــــةࢫكــــأداةࢫلإدارةࢫعلاقْڈــــاࢫمــــعࢫالزȋــــائن،ࢫوإڲــــʄࢫاســــتخدامɺاࢫɠوســــيلةࢫللتواصــــلࢫإڲــــʄࢫاســــتخدامࢫالمواقــــعࢫالبنــــوكࢫالعديــــدࢫمــــنࢫ

  :منࢫخلالࢫماࢫتقدمࢫوأمامࢫɸذاࢫالطرح،ࢫبرزتࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫوࢫالمتمثلةࢫفيماࢫيڴʏمعɺم،ࢫ

القطبࡧ- ɸBDLلࡧيوجدࡧأثرࡧلاستخدامࡧالموقعࡧלلكفوɲيࡧعڴʄࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋونࡧبȎنكࡧالتنميةࡧالمحليةࡧ

  ؟-تجاريࡧȊسكرةال

  :ۂʏوتتفرعࢫعنࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫجملةࢫمنࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫ

 نكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫȎونࢫبȋࢫتحديدࢫالزʄيࢫعڴɲلࢫيوجدࢫأثرࢫلاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوɸBDL-سكرةȊ؟-القطبࢫالتجاريࢫ 

 نكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫȎونࢫبȋࢫتمي؈قࢫالزʄيࢫعڴɲلࢫيوجدࢫأثرࢫلاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوɸBDL-سكرةȊ؟ࢫ-القطبࢫالتجاريࢫ 

 نكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫȎونࢫبȋࢫالتفاعلࢫمعࢫالزʄيࢫعڴɲلࢫيوجدࢫأثرࢫلاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوɸBDL -سكرةالقطبࢫالتجاريࢫȊ-؟ 

 نكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫȎونࢫبȋࢫטحتفاظࢫبالزʄيࢫعڴɲلࢫيوجدࢫأثرࢫلاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوɸBDL -سكرةȊ؟ࢫ-القطبࢫالتجاريࢫ 

  :المطروحةࢫتمࢫصياغةࢫالفرضياتࢫالتاليةشɢاليةࢫعڴʄࢫל ࢫوللإجابة:فرضياتࡧالدراسة .2.1

 ســــةʋࢫإدارةࢫالعلاقــــةࢫمــــعࢫ: الفرضــــيةࡧالرئʄــــيࢫعڴــــɲــــون يوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلاســــتخدامࢫالموقــــعࢫלلكفوȋنــــكࢫالتنميــــةࢫࢫالزȎب

 .-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة– BDLالمحليةࢫ

  

  



  قطافࢫف؈فوز ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                               حرزڲʏࢫɸالةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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 :وتندرجࢫتحتࢫɸذهࢫالفرضيةࢫجملةࢫمنࢫالفرضياتࢫالفرعية

 ʄنــكࢫالتنميـةࢫالمحليــةࢫࢫ:الفرضـيةࡧالفرعيـةࡧכوڲــȎـونࢫبȋࢫتحديـدࢫالزʄـيࢫعڴــɲيوجـدࢫأثـرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصـائيةࢫلاســتخدامࢫالموقـعࢫלلكفو

BDL–سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ- . 

 نــكࢫالتنميــةࢫالمحلࢫ:الفرضـيةࡧالفرعيــةࡧالثانيــةȎــونࢫبȋࢫتمي؈ــقࢫالزʄــيࢫعڴــɲيــةࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلاســتخدامࢫالموقــعࢫלلكفو

BDL -سكرةࢫࢫالقطبȊالتجاريࢫ-. 

 نــكࢫالتنميــةࢫࢫ:الفرضــيةࡧالفرعيــةࡧالثالثــةȎــونࢫبȋࢫالتفاعــلࢫمــعࢫالزʄــيࢫعڴــɲيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلاســتخدامࢫالموقــعࢫטلكفو

 . -القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة- BDLالمحليةࢫ

 عـــةȊـــࢫ:الفرضــيةࡧالفرعيـــةࡧالراɲنـــكࢫالتنميـــةࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلاســتخدامࢫالموقـــعࢫטلكفوȎونࢫبȋࢫטحتفـــاظࢫبـــالزʄيࢫعڴـــ

 . -القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة-BDLالمحليةࢫ

 : حددتࢫالدراسةࢫمجموعةࢫمنࢫכɸدافࢫأɸمɺا: أɸدافࡧالدراسة  .3.1

 يࢫɲونࢫبالبنكࢫمحلࢫالدراسةدراسةࢫأثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوȋࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزʄ؛عڴ 

 اࢫɺمࢫاݍݵدماتࢫלلكفونيةࢫالۘܣࢫيقدمɸيانࢫأȎيتɲ؛البنكࢫمحلࢫالدراسةࢫعفࢫموقعھࢫטلكفو 

 قيةʈسوȘࢫالعمليةࢫالʏونࢫࢭȋتمامࢫالبنكࢫمحلࢫالدراسةࢫبإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزɸميةࢫومدىࢫاɸبيانࢫأ. 

 : منݤݮࡧالدراسة .4.1

لغرضࢫלلمامࢫبجوانبࢫالبحثࢫوלجابةࢫعنࢫלشɢاليةࢫالمطروحةࢫواختبارࢫالفرضيات،ࢫاعتمدناࢫعڴʄࢫالمـنݤݮࢫالوصـفيࢫالـذيࢫ

يتمࢫعنࢫطرʈقࢫوصـفࢫوتحليـلࢫالظـاɸرة،ࢫوذلـكࢫبالاعتمـادࢫعڴـʄࢫالكتـبࢫوالمقـالاتࢫوالمجـلاتࢫوالدراسـاتࢫالسـابقةࢫالمرتبطـةࢫبɢـلࢫمـنࢫ

عࢫالزȋــــون،ࢫوذلــــكࢫȊغــــرضࢫتɢــــوʈنࢫלطــــارࢫالنظــــريࢫللموضــــوعࢫوלحاطــــةࢫبɢــــلࢫجوانبــــھ،ࢫالموقــــعࢫלلكفوɲــــيࢫللبنــــكࢫوإدارةࢫالعلاقــــةࢫمــــ

  -القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة-BDLبالإضافةࢫإڲʄࢫاعتمادࢫمنݤݮࢫدراسةࢫحالةࢫمنࢫخلالࢫإجراءࢫبحثࢫميداɲيࢫلدىࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

  :الدراساتࡧالسابقة .5.1

 عنوانࢫࢫ)2018سبعࡧحنان،ࡧ(دراسةࡧلـࡧȊ "ࢫالمؤسسـاتࢫالمنتجـةࢫʏـونࢫࢭـȋسـي؈فࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالزȖࢫʏقيةࢫࢭـʈسـوȘدورࢫنظمࢫالمعلوماتࢫال

مـــاࢫدورࢫنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيةࢫࢭـــʏࢫȖســـي؈فࢫ"  :ࢭـــʏ،ࢫحيـــثࢫتـــتݏݵصࢫإشـــɢاليةࢫالدراســـةࢫ"للإلكفونيـــكࢫبولايـــةࢫبـــرجࢫبـــوعرʈرʈج

،ࢫحيــثࢫتوصـــلتࢫالباحثــةࢫإڲـــʄࢫمجموعــةࢫمـــنࢫ"رʈرʈج؟العلاقــةࢫمـــعࢫالزȋــونࢫࢭـــʏࢫالمؤسســاتࢫالمنتجـــةࢫللإلكفونيــكࢫبولايـــةࢫبــرجࢫبـــوع

 :النتائج

 يـةࢫالتحتيــةࢫɴقيةࢫوالبʈســوȘـونࢫمــنࢫخـلالࢫنظــامࢫالبحـوثࢫالȋســي؈فࢫالعلاقـةࢫمــعࢫالزȖࢫʏيࢫࢭـȌقيةࢫدورࢫإيجــاʈسـوȘلنظـامࢫالمعلومــاتࢫال

 .لتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوטتصال

 سيȖࢫʏقيةࢫونظامࢫالܦݨلاتࢫالداخليةࢫࢭʈسوȘمࢫنظامࢫטستخباراتࢫالɸساʇون لاࢫȋ؈فࢫالعلاقةࢫمعࢫالز . 

 عنــوانࢫࢫ)2017عبـــدࡧالرحمــانࡧجمـــال،ࡧ(دراســةࡧلـــࡧȊ "ــونࢫدراســـةࢫȋࢫإدارةࢫمعرفـــةࢫالزʄأثـــرࢫتكنولوجيــاࢫالمعلومــاتࢫوטتصـــالاتࢫعڴــ

ɸـــــلࢫيوجـــــدࢫأثـــــرࢫ" ،ࢫحيـــــثࢫتمثلـــــتࢫלشـــــɢاليةࢫالۘـــــܣࢫقـــــامࢫبطرحɺـــــاࢫࢭـــــʏࢫالȘســـــاِؤلࢫالتـــــاڲʏࢫ"حالـــــةࢫمجموعـــــةࢫأبـــــوࢫاݍݰـــــاجࢫالتاكؠـــــۜܣࢫالمم؈ـــــق

عڴــʄࢫإدارةࢫ) تخدامࢫتطبيقــاتࢫالɺـاتفࢫالنقــالالموقــعࢫלلكفوɲـي،ࢫاســ(لاسـتخدامࢫتكنولوجيــاࢫالمعلومـاتࢫوטتصــالاتࢫوالۘــܣࢫتتضـمنࢫ

 :معرفةࢫالزȋونࢫࢭʏࢫمجموعةࢫشرɠاتࢫأبوࢫاݍݰاجࢫالتاكؠۜܣࢫالمم؈ق؟،ࢫوقدࢫتوصلࢫالباحثࢫإڲʄࢫعدةࢫنتائجࢫأɸمɺا

 ـــاتفࢫالنقـــالࢫ(يوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلتكنولوجيـــاࢫالمعلومـــاتࢫوטتصـــالاتࢫɺـــي،ࢫاســـتخدامࢫتطبيقـــاتࢫالɲالموقـــعࢫלلكفو

 .الزȋونࢫࢭʏࢫمجموعةࢫشرɠاتࢫأبوࢫاݍݰاجࢫالتاكؠۜܣࢫالمم؈قعڴʄࢫإدارةࢫمعرفةࢫ



 أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL  -سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
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 ࢫʏـونࢫࢭـȋࢫتحسـ؈نࢫمسـتوىࢫتلبيـةࢫالرغبـاتࢫوטحتياجـاتࢫالمقدمـةࢫللزʏـونࢫࢭـȋعادࢫإدارةࢫمعرفةࢫالزȊيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلأ

 .شرɠاتࢫأبوࢫاݍݰاجࢫالتاكؠۜܣࢫالمم؈ق

 دراسةࡧلـࡧ(Chiung & Hui, 2009)عنوانࢫȊ:  

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

تقـومࢫɸــذهࢫالدراسـةࢫبتطــوʈرࢫواختبـارࢫنمــوذڊʏࢫلفحـصࢫالعلاقــاتࢫبـ؈نࢫجــودةࢫموقـعࢫالوʈــبࢫورضـاࢫالعمــلاءࢫوثقـةࢫالعميــلࢫࢭــʏࢫ 

ࢫعـفࢫלنفنـتࢫل 656اݍݵدماتࢫالماليةࢫعفࢫלنفنت،ࢫوذلكࢫباستخدامࢫبياناتࢫالمܦݳࢫلــࢫ حيـثࢫࢫشـركةࢫכوراقࢫالماليـةࢫالتايوانيـةعمـيلاً

ʏࢫالنتائجࢫالتاڲʄتوصلࢫالباحثانࢫإڲ:  

 ࢫرضاࢫالعملاءࢫوثقْڈمʄبࢫتؤثرࢫعڴʈ؛جودةࢫموقعࢫالو 

 اࢫمنࢫرضاࢫالعملاءɺساعȖࢫعمقࢫالعلاقةࢫواʄاࢫتأث؈فࢫأقوىࢫعڴɺ؛טرتباطࢫب؈نࢫجودةࢫالمعلوماتࢫوثقةࢫالعملاءࢫل 

 مࢫجـودةࢫنظـامࢫالموقـعࢫوجـودةࢫجودةࢫمعلوماتࢫالموقعࢫלɸساȖنماࢫʋزࢫطولࢫالعلاقة،ࢫبʈعزȖࢫʏميةࢫࢭɸࢫالعاملࢫכك؆فࢫأʏيࢫۂɲلكفو

 .اݍݵدمةࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫعمقࢫالعلاقةࢫواȖساعɺا

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

Customer Loyalty: the Moderating Role of Web Site Characteristics. 

وولاءࢫ (CRM) ٮڈـــدفࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫإڲـــʄࢫشـــرحࢫتـــأث؈فࢫخصـــائصࢫموقـــعࢫالوʈـــبࢫعڴـــʄࢫالعلاقـــةࢫبــــ؈نࢫإدارةࢫعلاقـــاتࢫالعمـــلاء

موقـــعࢫالوʈـــبࢫمؤسســـةࢫكنديـــةࢫلتكنولوجيـــاࢫالمعلومـــاتࢫأنࢫخصـــائصࢫࢫ170العمـــلاء،ࢫحيـــثࢫأظɺـــرتࢫالبيانـــاتࢫالۘـــܣࢫتـــمࢫجمعɺـــاࢫمـــنࢫ

مـــنࢫحيـــثࢫالتمكـــ؈نࢫ( CRM لɺـــاࢫتــأث؈فࢫكب؈ـــفࢫعڴـــʄࢫالعلاقـــةࢫبــ؈ن) الۘــܣࢫȖشـــملࢫمســـتوʈاتࢫوجــودࢫالمؤسســـاتࢫوتفاعلɺـــاࢫعڴــʄࢫלنفنـــت(

 يȘــيحࢫاســتخدامࢫלنفنــتࢫلــدعم :وولاءࢫالعمــلاءࢫحيــثࢫتوصــلࢫالباحثــانࢫإڲــʄࢫالنتــائجࢫالتاليــة) والتخصــيصوالعلاقــاتࢫمــعࢫالعمــلاءࢫ

CRM ـادةࢫولاءࢫالعمــʈاتࢫزɠࢫللشــرʄــبࢫعڴـʈࢫقطــاعࢫتكنولوجيـاࢫالمعلومــات،ࢫومـعࢫذلـكࢫفــإنࢫتـأث؈فࢫخصــائصࢫموقـعࢫالوʏلاءࢫࢭـCRMمــنࢫࢫ

حيثࢫفɺمࢫتوقعاتࢫالعملاء،ࢫوالتنقيبࢫعنࢫالعملاء،ࢫوלدارةࢫالتفاعلية،ࢫلـمࢫيـتمࢫاختبـارهࢫلأنࢫטرتبـاطࢫالمباشـرࢫبـ؈نࢫɸـذهࢫالمɢونـاتࢫ

  .وولاءࢫالعملاءࢫɠانࢫكب؈فاࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسة CRM الثلاثةࢫمن

مــعࢫالدراســةࢫاݍݰاليـة،ࢫحيــثࢫأٰڈـاࢫدرســتࢫنفــسࢫࢫاكب؈ـف ࢫالالࢫטطـلاعࢫعڴــʄࢫالدراسـاتࢫالســابقةࢫنلاحــظࢫأنࢫɸنـاكࢫȖشــا٭ڈمـنࢫخــ

טخـتلافࢫࢭـʏࢫمـعࢫࢫالدراسـةࢫوالمتمثلـةࢫࢭـʏࢫטسـȘبانة،وȋاسـتخدامࢫنفـسࢫأداةࢫ) الموقعࢫטلكفوɲيࢫوإدارةࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالزȋـون (المتغ؈فاتࢫ

واختلفــــتࢫمـــعࢫبــــاࢮʏࢫالدراســــاتࢫ)2018ســـبع،ࢫ(،ࢫفأȊعــــادࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمــــعࢫالزȋـــونࢫتطابقــــتࢫمـــعࢫدراســــةࢫالمدروســـةࢫأȊعـــادࢫالمتغ؈ــــفات

ڈــاࢫطبقـتࢫࢭــʏࢫمؤسســةࢫمصـرفيةࢫوࢭــʏࢫبʋئـةࢫمغــايرةࢫولايــةࢫȊسـكرةࢫاݍݨزائــرࢫخاصــةࢫأنࢫכخـرى  ،ࢫإضــافةࢫاڲـʄࢫاخــتلافࢫدراســةࢫاݍݰالـةࢫɠوٰ

 .صارفࢫباݍݨزائرࢫالۘܣࢫاعتمدتࢫعڴʄࢫنظمࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون منࢫأوڲʄࢫالم BDLبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

  :לطارࡧالنظريࡧللدراسةࡧ.2

  :إدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون . 1. 2

  ــونȋــفࡧإدارةࡧالعلاقــةࡧمــعࡧالزʈعرȖ :عــرفࢫ(Kotler & All, 2006)ــون ࢫȋࢫأٰڈــاࢫإدارةࢫالعلاقــةࢫمــعࢫالزʄعمليــةࢫتتضــمنࢫجمــعࢫࢫ"عڴــ

المعلومــاتࢫالمفصــلةࢫواݍݵاصــةࢫبɢــلࢫعميــلࢫعڴــʄࢫحــدا،ࢫوكــذاࢫالȘســي؈فࢫȊعنايــةࢫلɢــلࢫݍݰظــاتࢫטتصــالࢫمــعࢫالزȋــائن،ࢫɸــذاࢫɠلــھࢫمــنࢫ

 ."أجلࢫكسبࢫالمؤسسةࢫلولاءࢫعملا٬ڈاࢫوטحتفاظࢫ٭ڈم



  قطافࢫف؈فوز ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                               حرزڲʏࢫɸالةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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المنـتجࢫلضــمانࢫزʈــادةࢫاســفاتيجيةࢫلتحديـدࢫوجــذبࢫالزȋـائنࢫالمــرȋح؈نࢫورȋطɺـمࢫȊعلاقــةࢫجيـدةࢫبالمؤسســةࢫأوࢫ: " كمـاࢫȖعــرفࢫأٰڈـا

اسـفاتيجيةࢫشـاملةࢫوعمليـةࢫجـذبࢫوحفـاظࢫوشـراكةࢫمـعࢫمجموعـةࢫ" ،ࢫوقـدࢫتـمࢫȖعرʈفɺـاࢫأيضـاࢫعڴـʄࢫأٰڈـاࢫ(Ali, 2007, p. 20)" כرȋـاح

  .(Paravatiyar, 2001, p. 16)" انتقائيةࢫمنࢫالعملاءࢫݍݵلقࢫقيمةࢫمتم؈قةࢫلɢلࢫمنࢫالمؤسسةࢫوالعميل

نࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫاســـفاتيجيةࢫوأســـلوبࢫشـــاملࢫللعمـــل،ࢫٮڈـــدفࢫإڲـــʄࢫخلـــقࢫقيمـــةࢫعاليـــةࢫاممـــاࢫســـبقࢫيمكـــنࢫالقـــولࢫ

للعميــــلࢫوالمحافظــــةࢫعڴــــʄࢫرضــــاهࢫوولاءه،ࢫباســــتخدامࢫآليــــاتࢫوتقنيــــاتࢫȖســــɺمࢫࢭــــʏࢫفɺــــمࢫرغبــــاتࢫالعمــــلاءࢫواحتياجــــاٮڈمࢫحۘــــܢࢫتــــتمكنࢫ

  .يناسّڈمࢫمنࢫخدماتࢫومنتجاتࢫتتوافقࢫمعࢫطموحاٮڈمالمؤسسةࢫمنࢫخلقࢫماࢫ

  ونȋمبادئࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالز:  

تقــــــومࢫإدارةࢫالعلاقــــــةࢫمــــــعࢫالزȋــــــونࢫباعتبارɸـــــــاࢫفلســــــفةࢫȖســــــوʈقيةࢫحديثــــــةࢫعڴــــــʄࢫمجموعـــــــةࢫمــــــنࢫالمبــــــادئࢫنــــــذكرࢫأɸمɺــــــاࢫفيمـــــــاࢫ

ʏقة،ࢫ(يڴʈ656،ࢫصفحةࢫ2020بوزعباط،ࢫبوقر(:  

 ࢫالتعامـــلࢫمـــعࢫالࢫ:الܨݵصـــنةʏࢫمبــــدأࢫالفرديـــةࢫࢭــــʄـــونࢫعڴـــȋـندࢫفلســــفةࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمــــعࢫالزȘســȖــــون،ࢫأيࢫأنࢫمحتـــوىࢫخــــدماتࢫȋز

 .يصممࢫعڴʄࢫأساسࢫتفضيلاتࢫوسلوكࢫالزȋونࢫالܨݵصية،ࢫولكٔڈاࢫࢭʏࢫذاتࢫالوقتࢫتزʈدࢫمنࢫالتɢلفةࢫالمتغ؈فةࢫللباǿع؈نالزȋونࢫ

  ــونȋــونࢫوטحتفــاظࢫبــھࢫمــنࢫخــلالࢫالعࢫ:ولاءࡧالزȋســابࢫولاءࢫالزȘࢫاكʄلاقــةࢫالܨݵصــية،ࢫيحــدثࢫذلــكࢫمۘــܢࢫمــاࢫعمــدتࢫالمؤسســةࢫإڲــ

تلبيــةࢫטحتياجــاتࢫالܨݵصــيةࢫللزȋــونࢫودعــمࢫالعلاقــةࢫمعــھ،ࢫفالاســفاتيجياتࢫالتنافســيةࢫالممكــنࢫاســتخدامɺاࢫللمحافظــةࢫعڴــʄࢫ

Ȗونࢫȋلفـةࢫטحتفـاظࢫبـالزɢـائنࢫجـدد،ࢫإذࢫنجـدࢫأنࢫتȋࢫزʄلفةࢫمنࢫنظرا٬ڈاࢫاݍݵاصةࢫباݍݰصولࢫعڴɢعتفࢫأقلࢫتȖائنࢫȋسـاويࢫولاءࢫالز

 .منࢫخمسࢫإڲʄࢫستࢫمراتࢫتɢلفةࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫزȋونࢫجديد

 ــونࡧالملائــمȋࢫإيجــادࢫࢫ:اختيــارࡧالزʏــون،ࢫوللمؤسســةࢫاݍݰــقࢫࢭــȋࢫأســاسࢫالعمــرࢫوقيمــةࢫالزʄندࢫعڴــȘســȖــائنࢫȋإنࢫعمليــةࢫالتمي؈ــقࢫبــ؈نࢫالز

علاقــاتࢫالزȋــائنࢫوלبقــاءࢫعڴــʄࢫالزȋــائنࢫالــذينࢫعــنࢫطــرʈقɺمࢫتتولــدࢫمعظــمࢫכرȋــاح،ࢫعڴــʄࢫاعتبــارࢫانࢫالɺــدفࢫכسا؟ــۜܣࢫمــنࢫإدارةࢫ

ɸـــوࢫبنــــاءࢫعلاقــــةࢫمعــــھࢫوالمحافظـــةࢫعلٕڈــــاࢫعڴــــʄࢫنحــــوࢫيحقـــقࢫأɸــــدافࢫالطــــرف؈ن،ࢫوʉعتــــفࢫالرضـــاࢫمحــــدداࢫرئʋســــياࢫلاســــتمرارʈةࢫɸــــذهࢫ

 .العلاقةࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫخدمةࢫمتم؈قةࢫتتوافقࢫوحاجاتھࢫالܨݵصيةࢫوȋدرجةࢫتجعلھࢫʇشعرࢫباݍݵصوصية

  ونȋعادࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȊأ: 

إدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫɸنالـــكࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫاݍݵطـــواتࢫالمســـاعدة،ࢫســـʋتمࢫتناولɺـــاࢫࢭـــʏࢫالنقــــاطࢫحۘـــܢࢫيـــتمࢫتنفيـــذࢫعمليـــةࢫ

 :)152-146،ࢫالصفحاتࢫ2018سبع،ࢫ(التالية

 ـــائنȋـــلࢫالمعلومـــاتࢫالۘـــܣࢫيمكـــنࢫ: تحديـــدࡧالزɠـــائنࢫالمؤسســـة،ࢫوجمـــعࢫȋࢫتحديـــدࢫأكـــفࢫعـــددࢫممكـــنࢫمـــنࢫزʏـــذهࢫاݍݵطـــوةࢫࢭـــɸوتتمثـــلࢫ

،ࢫوالۘـܣࢫتنظمɺـاࢫࢭـʏࢫنࢫيمثلـونࢫقيمـةࢫكب؈ـفةࢫبالɴسـبةࢫلɺـاعڴـʄࢫכقـلࢫعـنࢫالزȋـائنࢫالـذيأوࢫللمؤسسةࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫعنࢫɠلࢫزȋـون،ࢫ

 .الزȋائنحتويࢫعڴʄࢫجميعࢫبياناتࢫقاعدةࢫبياناتࢫت

 ــائنȋࢫ: تمي؈ــقࡧالزʏشــأٰڈمࢫفــإنࢫخطوٮڈــاࢫالتاليــةࢫتتمثــلࢫࢭــȊــاࢫɺࢫالمعلومــاتࢫالۘــܣࢫتمتلكʄائٔڈــاࢫوعڴــȋࢫزʄبمجــردࢫأنࢫتتعــرفࢫالمؤسســةࢫعڴــ

فɺـدفࢫإدارةࢫالعلاقــةࢫمـعࢫالزȋـونࢫɸـوࢫإيضــاحࢫأنࢫالزȋـائنࢫلʋسـواࢫسواسـيةࢫࢭــʏࢫالتمي؈ـقࢫبيـٔڈمࢫحسـبࢫقيمــْڈمࢫبالɴسـبةࢫللمؤسسـة،ࢫ

 ).بالزȋائنࢫذوʈأعڴʄࢫقيمةࢫטحتفاظ(إسɺامɺمࢫࢭʏࢫرȋحيةࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈلࢫ

 ـائنȋࢫ تتفاعــل :التفاعـلࡧمــعࡧالزʄالمؤسسـةࢫمــعࢫعملا٬ڈــاࢫمـنࢫخــلالࢫجميـعࢫقنــواتࢫالتواصــلࢫالمتاحـةࢫأمــامࢫالمؤسسـة،ࢫبالإضــافةࢫإڲــ

Ȋشـɢلࢫاشراكࢫموظفيࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتفاعلࢫوحٓڈمࢫعڴـʄࢫاسـتغلالࢫتلـكࢫטتصـالاتࢫلمعرفـةࢫالمزʈـدࢫعـنࢫالزȋـونࢫوحاجاتـھࢫ

 .فةࢫوالفɺمࢫالمكȘسب؈نࢫمنࢫɸذهࢫטتصالاتࢫلبناءࢫعلاقةࢫقوʈةࢫومستمرةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋون أدق،ࢫواستخدامࢫاݍݵ



 أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL  -سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
 

  اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫ،جامعة»138- 121،ࢫص2021جوانࢫ،ࢫ01 العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  126
 

  ون טȋࢫ :حتفـــاظࡧبـــالزʏࢫالوقـــتࢫاݍݰـــاڲʏسࢫالمؤسســـاتࢫࢭــــʋســـبࢫرضــــاࢫتقـــɲــــائنࢫبـــدلاࢫمـــنࢫȋســـبࢫטحتفـــاظࢫبالزɲࢫʄـــاࢫبنــــاءࢫعڴـــɺنجاح

الزȋــائن،ࢫأيࢫأنࢫالمســألةࢫالمɺمــةࢫلʋســتࢫفيمــاࢫإذاࢫɠـاـنࢫالزȋــائنࢫراضــي؈نࢫعــنࢫالمنتجــاتࢫالۘــܣࢫتقــدمɺاࢫالمؤسســةࢫبــلࢫفيمــاࢫإذاࢫɠـاـنواࢫ

عڴـــʄࢫةࢫزȋائٔڈــاࢫعڴــʄࢫالمؤسســةࢫمعاملــيجــبࢫولɢــيࢫيتحقــقࢫذلــكࢫ،ࢫوʉعــودواࢫإلٕڈـــاراضــي؈نࢫȊشــɢلࢫɠـاـفࢫلɢــيࢫتحــتفظࢫ٭ڈــمࢫالمؤسســةࢫ

  .قبلࢫحدوثࢫأيࢫمشɢلةࢫوȌعدɸاباقفاحاٮڈمࢫطولࢫالوقتࢫو ࢫوʈجبࢫכخذأساسࢫأٰڈمࢫشرɠاءࢫࢭʏࢫالعملࢫ

  :الموقعࡧטلكفوɲي.  2.2

 يɲفࡧالموقعࡧטلكفوʈعرȖ: 

مجموعـــةࢫمـــنࢫالصــفحاتࢫלلكفونيـــةࢫالمرتبطـــةࢫببعضـــɺاࢫالـــبعضࢫوالۘـــܣࢫتحتـــويࢫعڴـــʄࢫ: " ʇعــرفࢫالموقـــعࢫלلكفوɲـــيࢫعڴـــʄࢫأنـــھ

وصـــورࢫورســــومࢫمتحركـــةࢫووصـــلاتࢫورȋمــــاࢫموســـيقىࢫوأفـــلام،ࢫ٭ڈــــاࢫمعلومـــاتࢫحـــولࢫموضــــوعࢫمـــاࢫقـــدࢫيɢــــونࢫشـــركة،ࢫأوࢫجɺــــةࢫنصـــوصࢫ

وفــاقࢫ،ࢫ("حɢوميــة،ࢫأوࢫܧݵصــا،ࢫداخــلࢫصــفحاتࢫمɴســقةࢫوʈحمــلࢫاســماࢫمنفــرداࢫيمكــنࢫفتحــھࢫبواســطتھࢫمــنࢫخــلالࢫشــبكةࢫלنفنــت

  .)262،ࢫصفحةࢫ2017

عبـارةࢫعـنࢫمـوادࢫمعلوماتيـةࢫيمكـنࢫأنࢫتحتـويࢫنصوصـاࢫأوࢫصـوراࢫورسـوماتࢫأوࢫمـوادࢫسـمعيةࢫأوࢫ" أيضـاࢫعڴـʄࢫأنـھࢫكماࢫʇعـرفࢫ

بصــرʈةࢫثابتــةࢫأوࢫمتحركــةࢫɠالأغــاɲيࢫأوࢫمقــاطعࢫالفيــديو،ࢫوʈــتمࢫإɲشــاءࢫأوࢫتصــميمࢫالمواقــعࢫبلغــاتࢫبرمجيــةࢫوتصــميميةࢫخاصــةࢫيفɺمɺــاࢫ

،ࢫ2005بــــدويࢫ،ࢫ("اســــتخدامࢫبــــرامجࢫخاصــــةࢫوتطبيقــــاتࢫمعينــــةاݍݰاســــوبࢫوʈــــتمࢫرفعــــھࢫȊعــــدࢫذلــــكࢫوتحميلــــھࢫعڴــــʄࢫشــــبكةࢫלنفنــــتࢫب

  .)24صفحةࢫ

بنـــاءࢫعڴـــʄࢫالتعـــارʈفࢫالســـابقةࢫيمكـــنࢫȖعرʈـــفࢫالموقـــعࢫלلكفوɲـــيࢫعڴـــʄࢫأنـــھࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫالصـــفحاتࢫלلكفونيـــةࢫالمفابطـــةࢫ

البحـث،ࢫɸـذهࢫالمواقـعࢫتȘـيحࢫلمسـتخدمࢫלنفنـتࢫטطـلاعࢫࢫفيماࢫبئڈاࢫموضـوعةࢫعڴـʄࢫالوʈـب،ࢫيمكـنࢫالوصـولࢫإلٕڈـاࢫعـنࢫطرʈـقࢫمحرɠاـت

  .عڴʄࢫالمعلوماتࢫالمتوفرةࢫالۘܣࢫتخصࢫموضوعࢫمع؈نࢫأوࢫمؤسسةࢫأوࢫمنتجࢫأوࢫܧݵص

 اࢫࢫ:معــاي؈فࡧتقيـــيمࡧالمواقــعࡧלلكفونيـــةɺاختلفـــتࢫآراءࢫالبــاحث؈نࢫحـــولࢫمعـــاي؈فࢫتقيــيمࢫالمواقـــعࢫלلكفونيـــةࢫواݍݵــدماتࢫالۘـــܣࢫتقـــدم

حســـــ؈ن،ࢫ(،ࢫإلاࢫأنࢫأراءࢫمعظمɺـــــمࢫتتمحـــــورࢫحـــــولࢫالمعـــــاي؈فࢫالرئʋســـــيةࢫواݍݨوɸرʈـــــةࢫالتاليـــــةࢫȊســـــȎبࢫالتوجɺـــــاتࢫالعلميـــــةࢫوالتخصصـــــية

  : )41-40،ࢫالصفحاتࢫ2010

  المحتوى: ʇخࢫʈࢫوالتحديثࢫالمسـتمرࢫوالـدائم،ࢫومعرفـةࢫتـار،ʏࢫالمجالࢫالموضوڤʏذاࢫالمعيارࢫمقدارࢫمواكبةࢫالمحتوىࢫللتطورࢫࢭɸشملࢫ

ࢭـʏࢫالمعلومـاتࢫݍݵلـقࢫࢫࢭʏࢫالطرحࢫمـنࢫخـلالࢫالدقـةࢫظɺورࢫالملفࢫלلكفوɲي،ࢫومواعيدࢫالتحديثࢫوالتغطيةࢫالمعرفية،ࢫوالموضوعية

وטبتعــــادࢫعــــنࢫأشــــɢالࢫɸا،ࢫمصــــادر وتȎيــــانࢫثقــــةࢫلــــدىࢫالمتصــــفح،ࢫوالتأكــــدࢫمــــنࢫخلــــوࢫالمعلومــــةࢫمــــنࢫالقصــــورࢫوכخطــــاءࢫالعلميــــةࢫ

  .التحرʈفࢫالمقصودࢫبماࢫيؤديࢫإڲʄࢫفقدانࢫمصداقيةࢫالموقع

 ــارࢫالموقــعࢫبــأبࢼܢࢫصــورةࢫ :التصــميمɺقصــدࢫبــھࢫإظʈࢫعمليــةࢫالتقيــيمࢫوʏســيةࢫࢭــʋــوࢫأحــدࢫالعناصــرࢫالرئɸبحيــثࢫيجــذبࢫالمســتخدم؈نࢫ

ࢫلفيـاتࢫالصـفحات،ࢫטشـɢالࢫوכلـوانومـدىࢫטɲܦـݨامࢫبـ؈نࢫخࢫوʈظɺرࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫتناسقࢫوجماليـةࢫصـفحاتࢫالموقـع،ࢫإليھ،

 .ونوعيةࢫاݍݵطوطࢫموݯݨ

 ـــــمࢫعناصـــــرࢫعمليــــــةࢫالتقيـــــيم،ࢫو  :التنظـــــيمɸـــــوࢫمــــــنࢫأɸـــــبࢫالزمۚــــــܣࢫأوࢫوʋســـــرةࢫوالمنظمــــــة،ࢫمثـــــلࢫالفتʋـۚــــܣࢫالمنݤݨيــــــةࢫالواܷـــــݰةࢫوالم ʉع

 .منࢫأجلࢫȖسɺيلࢫمɺمةࢫالمستفيدالتنظيܣ،ࢫوɠلࢫɸذاࢫכبجديࢫأوࢫاݍݨغراࢭʏࢫأوࢫالɺيɢلࢫ



  قطافࢫف؈فوز ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                               حرزڲʏࢫɸالةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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 ولةࡧטستخدامɺࢫ :سʄغـضࢫالنظـرࢫعـنࢫخلفيتـھࢫالعلميـة،ࢫلݏݰصـولࢫعڴـȊولةࢫاسـتعمالࢫالموقـعࢫمـنࢫقبـلࢫالمسـتفيدࢫɺعۚܣࢫسȖࢫʏوۂ

وȋـــة،ࢫوســرعةࢫלنجـــازࢫبأقــلࢫقـــدرࢫمــنࢫالوقـــتࢫواݍݨɺـــد،ࢫممــاࢫيحفـــزࢫعڴــʄࢫإعـــادةࢫטســتعمال،ࢫوɸـــذاࢫيزʈــدࢫمـــنࢫقيمـــةࢫالمعلومــةࢫالمطل

 .الموقع

 : علاقةࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧللبنكࡧبإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون  .3.2

ʇـــذاࢫɸائنـــھࢫوȋـــيࢫكــــأداةࢫلإدارةࢫعلاقـــةࢫالبنــــكࢫبزɲوســــيلةࢫإعـــلامࢫيمكـــنࢫاســـتعمالࢫالموقــــعࢫלلكفوɠࢫواتصــــالعــــودࢫݍݵصائصـــھࢫ

 : (George , Belch , & Belch, 2003, p. 493)وذلكࢫمنࢫخلالࢫ

  ــونȋࡧتحديــدࡧالزʏــيࡧللبنــكࡧࡩـɲلࢫ: دورࡧالموقـعࡧלلكفوɢشــȊمࢫɸســاȖــيࢫللبنـكࢫɲــونࢫعـفࢫالموقــعࢫלلكفوȋإنࢫإدارةࢫالعلاقـةࢫمــعࢫالز

            ،ࢫحيــثࢫيقــومࢫالبنــكࢫࢭــʏࢫɸــذهࢫالمرحلــةࢫبتحديـــدࢫ...)ميـــولاٮڈمࢫالܨݵصــيةࢫحاجــاٮڈم،ࢫرغبــاٮڈم،(كب؈ــفࢫࢭــʏࢫتحديــدࢫومعرفــةࢫالزȋــائنࢫ

ɢـــونࢫ زȋـــائنࢫȊشـــɢلࢫفـــرديࢫأيࢫمعرفـــةࢫɠـــلࢫزȋـــونࢫعڴـــʄࢫحـــدا،ࢫلأنـــھࢫمـــنࢫالصـــعبࢫأنࢫيُ البنـــكࢫعلاقـــةࢫمـــعࢫجمɺـــورࢫمـــنࢫوࢫمعرفـــةࢫال

فاعليــةࢫࢭــʏࢫتحقيــقࢫɸــذاࢫכك؆ــفࢫࢫومــنࢫɸنــاࢫيــفزࢫدورࢫالموقــعࢫלلكفوɲــيࢫكأحــدࢫوســائلࢫتكنولوجيــاࢫالمعلومــاتࢫوטتصــالࢫالزȋــائن

،ࢫفالبنــكࢫالــذيࢫأساســاࢫإڲــʄࢫدرجــةࢫȖغطيتــھࢫالمرتفعــةࢫلأكــفࢫعــددࢫمــنࢫالزȋــائنࢫالɺــدفࢫمقارنــةࢫبالوســائلࢫالتقليديــةࢫوɸــذاࢫراجــعࢫ

   .يمتلكࢫقاعدةࢫبياناتࢫعنࢫزȋائنھࢫتɢونࢫلھࢫالقدرةࢫأك؆فࢫعڴʄࢫتحديدɸم

 ـــائنȋࡧتمي؈ـــقࡧالزʏـــيࡧࡩـــɲيࢫࢫ:دورࡧالموقـــعࡧלلكفوȖـــائنࢫمرحلـــةࢫتمي؈ـــقࢫتـــأȋلࢫالزɢشـــȊـــيࢫعنـــدماࢫيتصـــرفࢫالبنـــكࢫɲعـــفࢫالموقـــعࢫלلكفو

مختلـفࢫتجـاهࢫزȋائنــھ،ࢫوسـܣࢫɸــذاࢫبـالتمي؈قࢫعڴـʄࢫالــرغمࢫمـنࢫأنــھࢫلاࢫيتحـدثࢫبالضـرورةࢫعــنࢫتخصـيصࢫالمنــتجࢫأوࢫاݍݵدمـة،ࢫولكــنࢫ

 .  الزȋائنࢫطالماࢫʇعاݍݮࢫɠلࢫزȋونࢫȊشɢلࢫيختلفࢫعنࢫغ؈فه،ࢫبناءࢫعڴʄࢫالمعرفةࢫباختلافاٮڈمࢫفɺوࢫماࢫʇسܢࢫبالتمي؈قࢫࢭʏࢫمعاملة

 ـائنȋࡧالتفاعـلࡧمـعࡧالزʏيࡧللبنـكࡧࡩـɲـونࢫاسـتعمالࢫالمواقـعࢫ: دورࡧالموقعࡧלلكفوȋيمكـنࢫللبنـوكࢫالممارسـةࢫلإدارةࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالز

לلكفونيـــةࢫكـــأداةࢫللتفاعـــلࢫوالتواصـــلࢫمـــعࢫزȋائٔڈـــاࢫحـــولࢫمنتجاٮڈـــاࢫوخـــدماٮڈاࢫعـــنࢫطرʈـــقࢫتقـــديمࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫכɲشـــطةࢫعـــفࢫ

،ࢫوʈمكـنࢫالزʈـادةࢫ...غـرفࢫالمحادثـة،ࢫتقـديمࢫفيـديوɸاتࢫمصـورةࢫحـولࢫالبنـكࢫوɲشـاطھ: زȋائٔڈاࢫمثـلموقعɺاࢫלلكفوɲيࢫالۘܣࢫٮڈمࢫ

مــــنࢫفعاليــــةࢫɸــــذاࢫالنــــوعࢫمــــنࢫالمواقــــعࢫالتفاعليــــةࢫعــــنࢫطرʈــــقࢫالتنوʉــــعࢫمــــعࢫالفك؈ــــقࢫعڴــــʄࢫالɴشــــاطاتࢫوالمواضــــيعࢫالۘــــܣࢫٮڈــــمࢫالفئــــةࢫ

 .المسْڈدفةࢫمنࢫالزȋائن

 ــȋࡧטحتفــاظࡧبالزʏــيࡧللبنــكࡧࡩـɲــيࢫࢫالممــنࢫخـلالࢫ: ائندورࡧالموقـعࡧלلكفوɲالتواصــلࢫمــعࢫࢫنلمســوق؈ليمكـنࢫبنــكࢫللوقــعࢫࢫלلكفو

ڈاࢫوࢫيبحثونࢫعٔڈا،ࢫحيثࢫأصـبحࢫالموقـعࢫלلكفوɲـيࢫضـرورةࢫحتميـةࢫلأنࢫالزȋـائنࢫࢭـʏࢫو ࢫزȋائنال تزوʈدɸمࢫبالمعلوماتࢫالۘܣࢫيحتاجوٰ

ࢭـــــʏࢫالمواقــــــعࢫمٔڈـــــاࢫةࢫكب؈ـــــفةࢫɸـــــذاࢫالمجـــــالࢫدائمـــــاࢫمـــــاࢫيبحثـــــونࢫعـــــنࢫالمعلومـــــاتࢫقبـــــلࢫاتخــــــاذࢫقـــــرارࢫالشـــــراءࢫوʈتوقعـــــونࢫإيجـــــادࢫɲســـــب

לلكفونيـــة،ࢫحيـــثࢫتتعـــدىࢫعلاقـــةࢫالبنـــكࢫبزȋائنـــھࢫإڲـــʄࢫمـــاࢫȊعــــدࢫعمليـــةࢫالشـــراءࢫمـــنࢫخـــلالࢫالتواصـــلࢫمعɺـــمࢫواســـتطلاعࢫآرا٬ڈــــمࢫ

ومختلفࢫاقفاحاٮڈمࢫفيماࢫيخصࢫالمنتجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫوɸلࢫɸمࢫراضونࢫعنࢫذلكࢫأمࢫلا،ࢫمنࢫخـلالࢫɸـذاࢫالتفاعـلࢫيمكـنࢫ

  .وࢫخلقࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫכمدࢫمعɺمࢫلمستمرࢫمعࢫزȋائنھتواصلࢫاللجسرࢫ اءبنللبنكࢫ

  : לطارࡧالتطبيقيࡧللدراسة .3

  سنحاولࢫالبحثࢫࢭʏࢫأثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫبالبنكࢫمحلࢫالدراسة ࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزء

  ):لدىࡧالبنكࡧȖCRMعرʈفھ،ࡧموقعھࡧלلكفوɲي،ࡧنظامࡧ(لبنكࡧمحلࡧالدراسةࡧا.1.3

 ــفࡧʈعرȖبنـــكࡧالتنميـــةࡧالمحليــةࡧBDL–ســـكرةȊࢫتحقيـــقࢫ: -القطـــبࡧالتجـــاريࡧʄمࢫٮڈـــدفࢫإڲـــɺـــةࢫذاتࢫأســʈــوࢫمؤسســـةࢫماليـــةࢫتجارɸ

عامـلࢫمقسـم؈نࢫحسـبࢫࢫ17وʉعتـفࢫɸـذاࢫالقطـبࢫفرعـاࢫللمديرʈـةࢫاݍݨɺوʈـةࢫبباتنـةࢫوʈحتـويࢫعڴـʄࢫ 02/01/1987الرȋحࢫتأسسࢫࢭـʏࢫ

قبـولࢫࢫبالعملـةࢫالوطنيـةࢫوالعملـةࢫالصـعبةࢫع،ࢫܥـݰبالمɺام،ࢫيقومࢫالقطبࢫالتجاريࢫȊسكرةࢫبجميعࢫالعملياتࢫالبنكيةࢫمنࢫإيـدا



 أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL  -سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
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الوداǿـعࢫمـنࢫالعمـلاء،ࢫفـتحࢫاݍݰسـاباتࢫالبنكيـةࢫتحـتࢫالطلــبࢫأوࢫلأجـل،ࢫمـنحࢫالقـروضࢫبمختلـفࢫأنواعɺـا،ࢫالقيـامࢫبɢـلࢫعمليــاتࢫ

التجــــــارةࢫاݍݵارجيـــــــةࢫاســـــــت؈فاداࢫوتصـــــــديراࢫمـــــــنࢫخـــــــلالࢫفــــــتحࢫטعتمـــــــاداتࢫالمســـــــȘنديةࢫوالقيـــــــامࢫȊعمليـــــــاتࢫالتحصـــــــيلࢫالمســـــــȘنديࢫ

 .)2020مديرࢫالقطبࢫالتجاري،ࢫ(تࢫالمصرفيةࢫاݍݵارجيةوالتحوʈلا 

 ــيࡧلبنــكࡧالتنميـةࡧالمحليــةࡧɲالموقـعࡧלلكفوBDL:ــيࢫلبنـكࢫالتنميــةࢫالمحليــةࢫمـنࢫخــلالࢫالــرابطࢫࢫɲيمكــنࢫأنࢫنجـدࢫالموقــعࢫלلكفو

www.bdl.dzشــاءهࢫمــنࢫقبــلࢫمــوظفيࢫالبنــكࢫســـنةࢫࢫɲســي؈فࢫالفعـــالࢫࢫ2015والــذيࢫتــمࢫإȘليمثــلࢫنــواةࢫاݍݵــفةࢫوتجســيداࢫلفكــرةࢫال

يتم؈ـــــقࢫɸــــذاࢫالموقـــــعࢫباݍݰداثـــــة،ࢫالديناميكيـــــةࢫوالتفاعليــــةࢫممـــــاࢫيـــــدلࢫعڴــــʄࢫاɸتمـــــامࢫالمســـــؤول؈نࢫوإدراكɺـــــمࢫللمواقــــعࢫלلكفونيـــــة،ࢫ

ـــݳࢫواجɺــةࢫالموقـــعࢫטلكفوɲــيࢫلبنـــكࢫالتنميــةࢫالمحليـــةࢫࢫ01،ࢫوالشـــɢلࢫرقــمࢫلأɸميــةࢫالɴشــاطࢫالبنɢـــيࢫعــفࢫالمواقـــعࢫלلكفونيــة يوܷ

BDL. 

  BDLواجɺةࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧلبنكࡧالتنميةࡧالمحليةࡧ: 1الشɢلࡧ

  )2020،ࢫBDLبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ(:المصدر

،ࢫالـــذيࢫʇعكـــسࢫمـــدىࢫســـڥʏࢫ"معـــاࢫللامتيـــاز"مـــنࢫخـــلالࢫصـــفحةࢫטســـتقبالࢫيظɺـــرࢫبوضـــوحࢫɸـــدفࢫالبنـــكࢫمـــنࢫخـــلالࢫشـــعارهࢫ

البنـكࢫلتفــوقࢫࢭـʏࢫɸــذاࢫالقطــاعࢫمـنࢫخــلالࢫȖشـكيلةࢫخدماتــھࢫالواســعةࢫالموجɺـةࢫلمختلــفࢫالفئـات،ࢫوقــدࢫتمــتࢫصـياغةࢫمحتــوىࢫالموقــعࢫ

فــــةࢫمقــــروءةࢫوواܷــــݰةࢫومفɺومــــة،ࢫمــــعࢫاســــتخدامࢫכلــــوانࢫبــــاللغت؈نࢫالفرɲســــيةࢫوالعرȋيــــةࢫبنــــوعࢫواحــــدࢫمــــنࢫاݍݵطــــوطࢫبأݯݨــــامࢫمختل

ـــݳࢫمختلـــفࢫ الفاتحــةࢫكخلفيـــاتࢫإضـــافةࢫإڲـــʄࢫالتـــدرجࢫالمتناســـقࢫللألـــوان،ࢫمـــعࢫاحتــواءهࢫعڴـــʄࢫملفـــاتࢫصـــوتيةࢫوصـــورࢫوفيـــديوɸاتࢫتوܷ

  .)2020مسؤولࢫالشبɢات،ࢫ(ɲشاطاتࢫالبنكࢫوفعالياتھࢫ

يقدمࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫعفࢫموقعھࢫלلكفوɲيࢫلزȋائنھࢫمنࢫمؤسسات،ࢫمɺني؈نࢫوخواصࢫȖشـكيلةࢫواسـعةࢫمـنࢫاݍݵـدماتࢫ

  :)2020،ࢫBDLبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ(نݏݵصࢫأحدٯڈاࢫفيماࢫيڴʏࢫ

 عـــدࡧȊخدمــةࡧالبنـــكࡧعـــنࡧE-Banking:ࢫأيࢫوقـــتࢫمتـــوفرࢫࢫʏࢫحســـاباٮڈمࢫالبنكيـــةࢫࢭـــʄـــائنࢫالبنــكࢫטطـــلاعࢫعڴـــȋســـمحࢫلزʇـــوࢫاشـــفاكࢫɸ

أيـــامࢫدونࢫعنـــاءࢫالتنقـــلࢫإڲـــʄࢫوɠــاـلْڈمࢫعـــنࢫطرʈـــقࢫالموقـــعࢫלلكفوɲـــيࢫاݍݵـــاصࢫبالبنـــك،ࢫحيـــثࢫتـــوفرࢫاݍݵـــدماتࢫࢫ7/ 7ســـاࢫوࢫ24/24

 :التالية

  يטɢࢫاݍݰسابࢫالبنʄ؛طلاعࢫعڴ 

 عملياتࢫالدفعࢫالعاديةࢫأوࢫاݍݨماعيةȊ؛القيامࢫ  

http://www.bdl.dz2015
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 ؛تحميلࢫالرصيد  

 اتɢطلبࢫدففࢫالشي.    

 ورايتࡧȋبطاقةࡧكورBDL:سـمحࢫࢫȖغطيـةࢫمختلـفࢫالنفقـاتࢫ،ࢫȖني؈نࢫوالمؤسساتࢫمنࢫأجـلࢫɺࢫالمʄةࢫإڲɺࢫبطاقةࢫمتخصصةࢫموجʏۂ

 ).ɸذهࢫاݍݵدمةࢫمخصصةࢫللمستخدم( E-BDLالبطاقةࢫݍݰاملɺاࢫإمɢانيةࢫمتاȊعةࢫالعملياتࢫعنࢫطرʈقࢫלنفنتࢫبواسطةࢫخدمةࢫ

 غرامɲسمحࢫلࢫ:خدمةࡧالموȖࢫخدمةࢫʏࢫاݍݨزائـرࢫمـنࢫأجـلࢫلۂʄعةࢫمنࢫأيࢫبلدࢫباݍݵـارجࢫإڲـʉلةࢫوسرɺقةࢫسʈمࢫبطرɺلࢫأموالʈائنࢫبتحوȋز

حيـثࢫيمكـنࢫلمسـتخدمࢫɸـذهࢫاݍݵدمـةࢫاݍݰصـولࢫعڴـʄࢫالمبلـغࢫالمـاڲʏࢫࢫ،BDLيـةالمحلاستلامࢫأموالɺمࢫعفࢫالوɠالاتࢫالتاȊعـةࢫلبنـكࢫالتنميـةࢫ

 .دقائقࢫ10الذيࢫتمࢫتحوʈلھࢫࢭʏࢫففةࢫزمنيةࢫقص؈فةࢫلاࢫتتعدىࢫ

 ونࡧȋنظامࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزCRMيةالمحللدىࡧبنكࡧالتنميةࡧࡧBDL–سكرةࡧȊالقطبࡧالتجاريࡧ-.  

عـنࢫإطــلاقࢫنظـامࢫمعلومــاȖيࢫجديـدࢫلإدارةࢫالعلاقــةࢫࢫBDLأعلــنࢫالمـديرࢫالعــامࢫلبنـكࢫالتنميــةࢫالمحليـةࢫࢫ2017مـارسࢫࢫ19بتـارʈخࢫ

  .الذيࢫيحتفلࢫبھࢫࢭʏࢫɠلࢫسنةࢫمارسࢫ19نصرالࢭʏࢫإشارةࢫإڲʄࢫعيدࢫ" النصر" معࢫالزȋونࢫʇعرفࢫباسمࢫ

ٱڈدفࢫالنظامࢫإڲʄࢫتقلـيصࢫمـدةࢫالمعاݍݨـةࢫللعمليـاتࢫللزȋـائنࢫوالرفـعࢫمـنࢫݯݨـمࢫالمعطيـاتࢫالمܦـݨلة،ࢫوܧݵصـنةࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫ

فالنظــــامࢫʇســــمحࢫلبنــــكࢫفحســــب،ࢫتࢫالتاȊعــــةࢫللوɠـــاـلا أحــــدࢫاالبنــــكࢫوالزȋــــون،ࢫليصــــبحࢫالزȋــــونࢫزȋــــونࢫالبنــــكࢫالمحڴــــʏࢫللتنميــــةࢫلاࢫزȋــــونࢫ

نائــبࢫمـــديرࢫ(ةࢫالوɠـاـلاتࢫعـــفࢫالــفابࢫالــوطۚܣࢫولـــʋسࢫفحســبࢫمــنࢫوɠالتـــھࢫالمعتــادةࢫالقيــامࢫبɢافـــةࢫالعمليــاتࢫالمرغوȋــةࢫࢭـــʏࢫɠافــللزȋــونࢫب

  ).2020 التجاري،القطبࢫ

ݳࢫواجɺةࢫنظامࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫبȎنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫࢫ2والشɢلࢫرقمࢫ   :BDLيوܷ

  :BDLالتنميةࡧالمحليةࡧنظامࡧإدراةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋونࡧبȎنكࡧ: 2الشɢلࡧ

  
  )2020،ࢫBDLبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ(:المصدر

  ):2020،ࢫBDLبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ(يتضمنࢫالنظامࢫمجموعةࢫمنࢫכيقوناتࢫالمساعدةࢫنذكرࢫمٔڈا

  ونȋ؛كيفيةࢫمܦݳࢫبياناتࢫالز  

 ؛كيفيةࢫالتحققࢫمنࢫܵݰةࢫعملياتࢫفتحࢫاݍݰساب  

 ࢫالمتطلباتࢫכساسيةࢫلمعاݍݨةࢫخيارࢫʏماۂGED )؛)לدارةࢫלلكفونيةࢫللوثائق  

 ؛كيفيةࢫإجراءࢫحسابࢫטدخار  

 لاتࢫالمتعددةʈكيفيةࢫاستعادةࢫالتحو. 

  

  



 أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL  -سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
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   :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة.2.3

ونظــراࢫلتعــذرࢫالوصــولࢫ-القطــبࢫالتجــاريࢫȊســكرة-BDLتɢـونࢫمجتمــعࢫالبحــثࢫاݍݰــاڲʏࢫمــنࢫɠافــةࢫعمــلاءࢫبنــكࢫالتنميــةࢫالمحليــةࢫ

عميـلࢫحيـثࢫتـمࢫتوزʉـعࢫטسـȘبانةࢫعلـٕڈمࢫجميعـاࢫمـنࢫخـلالࢫعـدةࢫࢫ150عشوائيةࢫقوامɺاࢫࢫإڲʄࢫمفرداتࢫالمجتمعࢫكɢلࢫقمناࢫبأخذࢫعينة

  .اسȘبانةࢫصاݍݰةࢫللتحليلࢫלحصاǿي105زʈاراتࢫميدانية،ࢫوأسفدࢫمٔڈاࢫ

    :أداةࡧالدراسة.  3.3

ࢫمــــنࢫأجــــلࢫتحقيــــقࢫأɸــــدافࢫالبحــــثࢫواختبــــارࢫفرضــــياتھ،ࢫومعرفــــةࢫأثــــرࢫاســــتخدامࢫالموقــــعࢫטلكفوɲــــيࢫعڴــــʄࢫإدارةࢫالعلاقــــةࢫمــــع

المطلوȋــــة،ࢫوالۘــــܣࢫتɢونــــتࢫمــــنࢫࢫالزȋــــونࢫبالبنــــكࢫمحــــلࢫالدراســــة،ࢫقمنــــاࢫبإعــــدادࢫاســــȘبانةࢫكــــأداةࢫرئʋســــيةࢫݍݨمــــعࢫالبيانــــاتࢫوالمعلومــــات

ࢫاݍݰاليــةࢫاݍݨــɴس،ࢫالعمــر،ࢫالمؤɸــلࢫالعلــܣ،ࢫمجــالࢫالوظيفــة:" ،ࢫכولࢫتضــمنࢫالبيانــاتࢫالܨݵصــيةࢫوالوظيفيــةࢫللعمــلاءࢫوۂــʏقســم؈ن

،ࢫأمــــاࢫالقســــمࢫالثــــاɲيࢫخصــــصࢫلمحــــاورࢫ"BDLلموقــــعࢫלلكفوɲــــيࢫلبنـــكࢫالتنميــــةࢫالمحليــــةࢫســـنواتࢫالتعامــــلࢫمــــعࢫالبنــــك،ࢫمعــــدلࢫزʈــــارةࢫا

،ࢫأمــــاࢫࢫالمحــــورࢫالثــــاɲيࢫفتعلــــقࢫبــــإدارةࢫعبــــارةࢫ22לلكفوɲــــيࢫࢫواشــــتملࢫعڴــــʄࢫטســــȘبانةࢫوتضــــمنࢫمحــــورʈن،ࢫכولࢫتناولنــــاࢫفيــــھࢫالموقــــعࢫ

نࢫالزȋـــــائن،ࢫالتفاعـــــلࢫمـــــعࢫالزȋـــــائࢫالزȋـــــائن،ࢫتمي؈ــــق تحديـــــدࢫ: أȊعـــــادࢫعبـــــارةࢫموزعـــــةࢫعڴـــــʄࢫأرȌعــــةࢫ18العلاقــــةࢫمـــــعࢫالزȋـــــونࢫوعفنـــــاࢫعنــــھࢫبــــــࢫ

البيانـــاتࢫالۘـــܣࢫتــــمࢫجمعɺـــاࢫبالاســـȘبانةࢫمـــنࢫعينـــةࢫالدراســــةࢫتـــمࢫاســـتخدامࢫبرنـــامجࢫاݍݰـــزمࢫלحصــــائيةࢫ טحتفـــاظࢫبالزȋـــائن،ࢫولتحليـــل

بــاراتࢫافقــةࢫأفــرادࢫالعينــةࢫعڴــʄࢫعو ،ࢫكمــاࢫتــمࢫاعتمــادࢫســلمࢫليɢــارتࢫاݍݵما؟ــۜܣࢫلتحديــدࢫمســتوىࢫم)SPSS V.20(טجتماعيــةࢫࢫمللعلــو 

  .متغ؈فاتࢫالدراسة

  :ثباتࡧأداةࡧالدراسة. 4.3

ــــررࢫالبحــــثࢫࢭــــʏࢫظــــروفࢫمȘشــــا٭ڈةࢫباســــتخدامࢫכداةࢫ يقصــــدࢫ٭ڈــــاࢫمــــدىࢫاݍݰصــــولࢫعڴــــʄࢫنفــــسࢫالنتــــائجࢫأوࢫنتــــائجࢫمتقارȋــــةࢫلــــوࢫكُ

خࢫالثبــــــاتࢫألفـــــاࢫكـــــروࢫنبــــــا،ࢫوࢭــــــʏࢫɸـــــذاࢫالبحـــــثࢫتــــــمࢫقيـــــاسࢫثبـــــاتࢫأداةࢫالبحــــــثࢫباســـــتخدامࢫمعامـــــلࢫ)2014البحـــــرࢫوࢫالتنڋـــــʏ،ࢫ(نفســـــɺا

)Coefficient Alpha Cronbach’s(ࢫ0.60،ࢫالذيࢫيحددࢫمستوىࢫقبولࢫأداةࢫالقياسࢫبمستوىࢫʏانتࢫالنتائجࢫكماࢫيڴɠفأك؆ف،ࢫحيثࢫ:  

  نتائجࡧمعاملࡧالثباتࡧوالصدق: 1جدولࡧ

  "ألفاࡧكرونباخ"معاملࡧالثباتࡧ  عددࡧالعباراتࡧلɢلࡧمتغ؈ف  المتغ؈ف

  0.64  22  الموقعࡧטلكفوɲي

  0.84  18  إدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون 

  0.82  40  טسȘبانةࡧكɢل

 SPSS.V 20منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

وɸـــوࢫمعامــلࢫثبـــاتࢫمرتفـــعࢫومناســـبࢫ) 0.82(مــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫأعــلاه،ࢫنلاحـــظࢫأنࢫمعامـــلࢫالثبـــاتࢫالكڴــʏࢫلأداةࢫالبحـــثࢫبلـــغࢫ

،ࢫممــــاࢫيجعلنــــاࢫعڴــــʄࢫثقــــةࢫبܶــــݰْڈاࢫ)أيࢫثبــــاتࢫاســــȘبانةࢫالبحــــث(مــــنࢫثبــــاتࢫأداةࢫالبحــــثࢫࢫلأغــــراضࢫالبحــــث،ࢫو٭ڈــــذاࢫنɢــــونࢫقــــدࢫتأكــــدنا

  .وصلاحيْڈاࢫلتحليلࢫالنتائج

  : وصفࡧخصائصࡧعينةࡧالدراسة. 5.3

  :فيماࢫيڴʏࢫسوفࢫنتطرقࢫإڲʄࢫدراسةࢫخصائصࢫأفرادࢫعينةࢫالبحثࢫحسبࢫالمتغ؈فاتࢫالܨݵصيةࢫوالوظيفية          
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  خصائصࡧأفرادࡧالعينة: 2جدولࡧ

  .SPSSv20منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫ: المصدر

 سɴعــادلࢫ :اݍݨــʇࢫبمــاࢫʄࢫכعڴــʏورࢫۂــɠســبةࢫالــذɲســبࢫمتفاوتــة،ࢫحيــثࢫɴســ؈نࢫولكــنࢫبɴيلاحــظࢫأنࢫعينــةࢫالدراســةࢫمتنوعــةࢫبــ؈نࢫاݍݨ

 %).37.1(منࢫإجماڲʏࢫعينةࢫالدراسةࢫوɲسبةࢫלناثࢫأقلࢫبماࢫʇعادلࢫ%)  62.9(

 ـةࢫࢫ:العمرʈـةࢫلعينـةࢫالدراسـةࢫمتنوعـة،ࢫحيـثࢫاحتلـتࢫالفئـةࢫالعمرʈسـنةࢫفـأك؆فࢫ50مـنࢫ(الفئاتࢫالعمر (سـبةࢫبــࢫɲࢫʄأعڴـ)ࢫ%)28.6،

سـنةࢫ) 50إڲـʄࢫࢫ40مـنࢫ(،ࢫࢭـʏࢫحـ؈نࢫɲسـبةࢫالمبحـوث؈نࢫضـمنࢫالفئـةࢫالعمرʈـةࢫ%)26.7(بɴسبةࢫ) سنةࢫ40إڲʄࢫࢫ30منࢫ(ثمࢫتلٕڈاࢫالفئةࢫ

،ࢫنȘيجــةࢫلتقــاربࢫالɴســبࢫيمكــنࢫ%)20(بلغــتࢫ) ســنةࢫ30أقــلࢫمــنࢫ(رʈــةࢫ،ࢫأمــاࢫɲســبةࢫالمبحــوث؈نࢫمــنࢫالفئــةࢫالعم%)24.8(بلغــتࢫ

خدماتـھࢫإڲـʄࢫفئـاتࢫعمرʈـةࢫمختلفـة،ࢫوɸـذاࢫʇعتـفࢫمؤشــرࢫࢫيوجــھ-Ȋسـكرةالقطـبࢫالتجـاريࢫ–BDLالقـولࢫإنࢫبنـكࢫالتنميـةࢫالمحليـةࢫ

 .إيجاȌيࢫلھ

  الɴسبةࡧالمئوʈة  التكرار  فئاتࡧالمتغ؈ف المتغ؈ف

  اݍݨɴس

  

 62.9  66  ذكر

  37.1  39  أنۙܢ

  100  105  المجموع

  20  21  سنةࢫ30أقلࢫمنࢫ  السن

  26.7  28  سنةࢫ40إڲʄࢫࢫ–سنةࢫࢫ30منࢫ

  24.8  26  سنةࢫ50إڲʄࢫࢫ–سنةࢫࢫ40منࢫ

  28.6  30  سنةࢫفأك؆فࢫ50منࢫ

  100  105  المجموع

  

  التحصيلࡧالعلمي

ʏ43.8  46  جامڥ  

  29.5  31  ثانوي 

  9.5  10  متوسط

 11.4 12  دراساتࢫعليا

 5.7 6  غ؈فࢫذلك

  100  105  المجموع

  

  القطاعࡧالوظيفي

  

  

  50.5  53  قطاعࢫحɢومي

  41  43  قطاعࢫخاص

  8.5  9  غ؈فࢫذلك

  100  105  المجموع

  

 سنواتࡧالتعاملࡧمعࡧالبنك

 18.1  19  سنوات 5أقلࢫمنࢫ

  31.4  33  سنواتࢫ10إڲʄࢫࢫ5منࢫ

  50.5  53  سنواتࢫفأك؆فࢫ10

  100  105  المجموع

 

معدلࡧزʈارةࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧ

 للبنك

  Ȋ  50 47.6شɢلࢫمتكرر 

  28.6  30  غالبا

  23.8  25  أحيانا

  100  105  المجموع



 أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL  -سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
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 ـــلࡧالعلمـــيɸســـبْڈمࢫࢫ:المؤɲࢫحيـــثࢫبلغـــتࢫ،ʏمࢫالدرا؟ـــۜܣࢫجـــامڥɸـــذهࢫالفئـــةࢫ%)43.8(معظـــمࢫأفـــرادࢫعينـــةࢫالدراســـةࢫمســـتواɸࢫʏࢫتڴـــ،

،ࢫتلـٕڈمࢫفئـةࢫכفـرادࢫالـذينࢫبلـغࢫتحصـيلɺمࢫالعلـܣࢫدراسـاتࢫ%)31(כفرادࢫالذينࢫبلغࢫتحصيلɺمࢫالعلܣࢫمستوىࢫثانويࢫبɴسبةࢫ

،ࢫأمــاࢫذويࢫالمــؤɸلاتࢫالعلميــةࢫ%)10(،ࢫࢭــʏࢫحــ؈نࢫأنࢫɲســبةࢫالفئــةࢫذاتࢫالمســتوىࢫالعلــܣࢫȖعلــيمࢫمتوســطࢫقــدࢫبلغــتࢫ%)12(عليــا

حيــــثࢫيمكــــنࢫأنࢫيɢونــــواࢫذووࢫȖعلــــيمࢫأقــــلࢫمــــنࢫالمتوســــط،ࢫو٭ڈــــذاࢫɲســــتɴتجࢫأنࢫالمســــتوʈاتࢫ،ࢫ%)6(כخــــرىࢫفقــــدࢫبلغــــتࢫɲســــبْڈمࢫ

،ࢫوɸــــذاࢫمؤشــــرࢫعڴــــʄࢫأنࢫأغلــــبࢫأفــــرادࢫالعينــــةࢫيحملــــونࢫ)جــــامڥʏ،ࢫثــــانويࢫبɴســــبةࢫعاليـــة(العلميـــةࢫللمبحــــوث؈نࢫمرتفعــــةࢫنوعــــاࢫمــــاࢫ

 .شɺاداتࢫعلمية،ࢫمماࢫيخدمࢫموضوعࢫالبحثࢫمنࢫجانبࢫלجابةࢫعنࢫعباراتࢫטستȎيانࢫبدقة

 ـاـنواࢫمــوظف؈نࢫࢫ:عࡧالــوظيفيالقطــاɠتــܣࢫإليــھࢫأفــرادࢫعينــةࢫالبحــثࢫفــإنࢫغــالبيْڈمࢫɴفيمــاࢫيتعلــقࢫبمتغ؈ــفࢫالقطــاعࢫالــوظيفيࢫالــذيࢫي

مـــــنࢫالعـــــامل؈نࢫࢭـــــʏࢫالقطـــــاعࢫاݍݵـــــاص،ࢫأمـــــاࢫɲســـــبةࢫכعمـــــالࢫכخـــــرىࢫ%) 41(،ࢫتلٕڈـــــاࢫɲســـــبةࢫ%)50.5(حɢـــــومي؈نࢫإذࢫبلغـــــتࢫɲســـــبةࢫ

 ).بنكࢫعام(راجعࢫلطبيعةࢫالبنكࢫࢫ،ࢫوɸذا%)8.5(فقدࢫبلغتࢫɲسبْڈمࢫ) כعمالࢫاݍݰرةࢫوغ؈فࢫذلك(

 ࢫســــنواتࢫالتعامــــلࢫمـــعࢫالبنــــكࢫلـــدىࢫالمبحــــوث؈نࢫنجـــدࢫأنࢫࢫ:ســـنواتࡧالتعامــــلࡧمـــعࡧالمصــــرفʏمــــٔڈمࢫتفــــوقࢫ%) 50.5(عنـــدࢫالنظــــرࢫࢭـــ

إڲـʄࢫࢫ5مـنࢫ(مـنࢫالمبحـوث؈نࢫمـنࢫتـفاوحࢫسـنواتࢫȖعـاملɺمࢫمـعࢫالبنـكࢫ%) 31.4(،ࢫو)سـنواتࢫفـأك؆فࢫ10(سنواتࢫȖعاملɺمࢫمعࢫالبنـكࢫ

،ࢫ%)18.1(ɲســـبْڈمࢫبلغـــتࢫࢫدفقـــ) ســنوات 5أقـــلࢫمـــنࢫ(ادࢫالـــذينࢫتقــلࢫســـنواتࢫȖعـــاملɺمࢫمـــعࢫالبنــكࢫعـــنࢫ،ࢫأمـــاࢫכفـــر )ســنواتࢫ10

 .وɸذاࢫماࢫيفسرࢫأنࢫالبنكࢫيحتفظࢫبزȋائنھࢫلففاتࢫطوʈلةࢫوʉستمرࢫࢭʏࢫعلاقتھࢫمعɺم

 : اختبارࡧالتوزʉعࡧالطبيڥʏࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة .6.3

قبـــلࢫاختبـــارࢫالفرضــــياتࢫســـɴتأكدࢫأولاࢫمــــنࢫأنࢫالبيانـــاتࢫتخضـــعࢫلتوزʉــــعࢫالطبيڥـــʏࢫأمࢫلا،ࢫومــــنࢫأجـــلࢫالتحقـــقࢫمــــنࢫذلـــكࢫتــــمࢫ

احȘســابࢫقيمــةࢫمعامـــلࢫטلتــواءࢫومعامــلࢫالـــتفلطحࢫللمتغ؈ــفاتࢫالمســـتقلةࢫوالمتغ؈ــفاتࢫالتاȊعــة،ࢫومـــنࢫبــ؈نࢫالدراســاتࢫࢭـــʏࢫɸــذاࢫالمجـــالࢫ

فــــإنࢫمعامـــلࢫالــــتفلطحࢫيɢــــونࢫࢫ3و-3טلتــــواءࢫإذاࢫɠــاـنࢫمحصــــورࢫبـــ؈نࢫࢫإنࢫمعامـــلتقــــولࢫ)2018مقـــراش،ࢫالضــــمورࢫوࢫ(دراســــةࢫلــــࢫنجـــدࢫ

  :كماࢫيڴʏࢫSPSSv20المستخرجࢫمنࢫنتائجࢫ 3رقمࢫحيثࢫيمكنࢫتوضيحࢫالنتائجࢫࢭʏࢫاݍݨدول ،10و-10محصورࢫب؈نࢫ

 معاملࡧטلتواءࡧوالتفلطحࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة: 03جدولࡧ

 .SPSSv20منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫ: المصدر

- (نجـــــدࢫأنࢫقيمـــــةࢫمعامـــــلࢫטلتـــــواءࢫبالɴســـــبةࢫݍݨميـــــعࢫכȊعـــــادࢫɠانـــــتࢫمحصـــــورةࢫبـــــ؈نࢫعڴـــــʄࢫالنتـــــائجࢫأعـــــلاهࢫنجـــــدࢫأنࢫبنـــــاءࢫ

ممــاࢫʇشــ؈فࢫأنࢫ) 10±-3±(وۂـʏࢫضــمنࢫالمجــالࢫالمقبــولࢫ) 5.355و-0.143(،ࢫوكـذلكࢫمعــاملاتࢫالــتفلطحࢫمحصــورةࢫبــ؈نࢫ)-0.126و1.27

  .بياناتࢫالبحثࢫتقفبࢫمنࢫالتوزʉعࢫالطبيڥʏ،ࢫوɸذاࢫماࢫʇسمحࢫبمواصلةࢫاختبارࢫفرضياتࢫالدراسة

  

  التفلطحࡧمعامل  معاملࡧטلتواء المتغ؈فات

  4.730 0.405 -   استخدامࡧالموقعࡧטلكفوɲي

  1.925 0.126 -  إدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون 

  5.355 1.273 -  الزȋائن) معرفة(تحديدࡧ

 2.434 0.852 -  تمي؈قࡧالزȋائن

    0.143- 0.393 -  التفاعلࡧمعࡧالزȋائن

  1.925 0.126 -   טحتفاظࡧبالزȋائن



  قطافࢫف؈فوز ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                               حرزڲʏࢫɸالةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
 

  133 اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»138- 121،ࢫصࢫ2021جوانࢫ،ࢫ01 العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

 :اختبارࡧالعلاقةࡧب؈نࡧمتغ؈فاتࡧالدراسة .7.3

لɢــلࢫمتغ؈ــفاتࢫنمــوذجࢫالدراســةࢫوɠانــتࢫࢫSpearmanࢭــʏࢫɸــذاࢫاݍݨــزءࢫمــنࢫالدراســةࢫســʋتمࢫتوضــيحࢫمعامــلࢫטرتبــاطࢫســيفمانࢫ

ʏالنتائجࢫكماࢫيڴ:  

 ستخدامࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧمعࡧاȊعادࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون لا مصفوفةࡧטرتباطࡧ: 4جدولࡧ

  

  البـــــــــيـــــــــــــــــــــــــــــــــان

  التفاعلࡧمع  تمي؈قالزȋون   تحديدالزȋون 

  الزȋون 

إدارةࡧالعلاقةࡧ  טحتفظبالزȋون 

  معࡧالزȋون 

  

  استخدامࡧالموقع

  טلكفوɲي

  **0.488  **0.375  0.251  **0.530 **0.474  טرتباط

  0.000  0.000  0.010  0.000  0.000  مستوىࡧالدلالة

 105 105 105 105 105  العدد

  0.01وجودࡧعلاقةࡧارتباطࡧعندࡧمستوىࡧالدلالةࡧࡧ**

  0.05وجودࡧعلاقةࡧارتباطࡧعندࡧمستوىࡧالدلالةࡧ* 

 SPSSv20منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫ: المصدر

ـــــݰةࢫࢭـــــʏࢫمصـــــفوفةࢫعلاقـــــةࢫטرتبـــــاطࢫبـــــ؈نࢫمتغ؈ـــــفاتࢫالدراســـــةࢫيتܸـــــݳࢫبأنـــــھࢫتوجـــــدࢫعلاقـــــةࢫارتبـــــاطࢫ مـــــنࢫخـــــلالࢫالنتـــــائجࢫالموܷ

عنــــدࢫ) 0.488(**متوســــطةࢫوموجبــــةࢫبــــ؈نࢫاســــتخدامࢫالموقــــعࢫטلكفوɲــــيࢫوإدارةࢫالعلاقــــةࢫمــــعࢫالزȋــــون،ࢫحيــــثࢫبلغــــتࢫقيمــــةࢫטرتبــــاطࢫ

لكفوɲيࢫلھࢫعلاقةࢫبـإدارةࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالزȋـونࢫعڴـʄࢫمسـتوىࢫالبنـكࢫمحـلࢫوɸذاࢫيؤكدࢫانࢫاستخدامࢫالموقعࢫלࢫ0.01مستوىࢫالدلالةࢫ

  .الدراسة

كمـــاࢫأنـــھࢫمـــنࢫبـــ؈نࢫأȊعـــادࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫنجـــدࢫأنࢫȊعـــدࢫتمي؈ـــقࢫالزȋـــونࢫقـــدࢫاحتـــلࢫالمرتبـــةࢫכوڲـــʄࢫمـــنࢫحيـــثࢫعلاقــــةࢫ

،ࢫ0.01عنـــدࢫمســـتوىࢫالدلالــــةࢫ) 0.530(**اســـتخدامࢫالموقـــعࢫטلكفوɲـــيࢫبــــھ،ࢫحيـــثࢫɠانـــتࢫلـــھࢫعلاقــــةࢫارتبـــاطࢫقوʈـــةࢫوموجبـــةࢫبلغــــتࢫ

الزȋونࢫالمرتبةࢫالثانيةࢫمنࢫحيـثࢫعلاقـةࢫاسـتخدامࢫالموقـعࢫטلكفوɲـيࢫبـھࢫفقـدࢫɠانـتࢫلـھࢫعلاقـةࢫارتبـاطࢫ) معرفة(واحتلࢫȊعدࢫتحديدࢫ

،ࢫواحتــلࢫȊعــدࢫטحتفــاظࢫبــالزȋونࢫالمرتبــةࢫالثالثــةࢫمــنࢫ0.01عنــدࢫمســتوىࢫالدلالــةࢫ) 0.474(**متوســطةࢫوموجبــةࢫمعــھࢫحيــثࢫبلغــتࢫ

عنـدࢫ) 0.375(**لاقةࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫبـھ،ࢫحيـثࢫɠانـتࢫالعلاقـةࢫبئڈمـاࢫضـعيفةࢫوࢫموجبـةࢫبمعامـلࢫارتبـاطࢫبلـغࢫناحيةࢫع

،ࢫأماࢫȊعدࢫالتفاعلࢫمعࢫالزȋونࢫفقدࢫاحتلࢫالمرتبةࢫالراȊعـةࢫمـنࢫحيـثࢫعلاقـةࢫاسـتخدامࢫالموقـعࢫטلكفوɲـيࢫبـھ،ࢫ0.01مستوىࢫالدلالةࢫ

  . 0.01عندࢫمستوىࢫدلالةࢫحيثࢫɠانتࢫالعلاقةࢫبئڈماࢫضعيفةࢫوموجبةࢫ

  : الدراسةاختبارࡧفرضياتࡧࡧ. 8.3

  : לجابةࢫعڴʄࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫقمناࢫباختبارࢫفرضياتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫدقص

 سـيةʋࢫأنــھࢫ: الفرضـيةࡧالرئʄـيࢫيوجـدࢫأثـرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫ"والۘـܣࢫتـنصࢫعڴـɲࢫلاســتخدامࢫالموقـعࢫטلكفوʄإدارةࢫالعلاقـةࢫمــعࢫعڴـ

 "-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة– BDLالزȋونࢫبȎنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

  نتائجࡧاختبارࡧتحليلࡧטنحدارࡧالȎسيطࡧللفرضيةࡧالرئʋسية: 5جدولࡧ

  البيان
معاملࡧטرتباطࡧ

R 

  معاملࡧالتحديد

R²  

F  

  المحوسبة

  معاملࡧטنحدار

β 
  مستوىࡧالمعنوʈة

Sig  

أثرࡧاستخدامࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧ

  إدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋون ࡩʏࡧ
0.420  0.337  43.562  0.480 0.000  

 SPSSv20منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫ: المصدر



 أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL  -سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
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أظɺــــرتࢫنتـــــائجࢫالتحليـــــلࢫלحصـــــاǿيࢫوجــــودࢫتـــــأث؈فࢫذيࢫدلالࢫاحصـــــائيةࢫلاســـــتخدامࢫالموقــــعࢫלلكفوɲـــــيࢫࢭـــــʏࢫإدارةࢫالعلاقـــــةࢫمـــــعࢫ

ارتبـــاطࢫطـــرديࢫمتوســـطࢫ) R )0.420،ࢫحيـــثࢫبلـــغࢫمعامـــلࢫטرتبـــاطࢫ-القطـــبࢫالتجـــاريࢫȊســـكرةࢫ- BDLالزȋـــونࢫبȎنـــكࢫالتنميـــةࢫالمحليـــةࢫ

منࢫالتغ؈فاتࢫࢭـʏࢫإدارةࢫ) %33.7(أيࢫماࢫقيمتھࢫ) 0.337(فقدࢫبلغࢫࢫR²،ࢫأماࢫمعاملࢫالتحديدࢫ)α= 0.000(موجبࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

وɸــوࢫأقـلࢫبكث؈ـفࢫمـنࢫمســتوىࢫࢫF (43.562)لغـتࢫقيمـةࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالزȋـونࢫنـاتجࢫعــنࢫالتغي؈ـفࢫࢭـʏࢫاسـتخدامࢫالموقــعࢫטلكفوɲـي،ࢫوقـدࢫب

أيࢫأنࢫالزʈـــادةࢫبدرجـــةࢫواحـــدةࢫࢭـــʏࢫمســـتوىࢫاســـتخدامࢫالموقـــعࢫ)β = 0.480(،ࢫوقـــدࢫبلغـــتࢫقيمـــةࢫ)α = 0.01(الدلالـــةࢫالمطلـــوبࢫ

عنـدࢫمسـتوىࢫدلالــةࢫ) 7.228(المحسـوȋةࢫࢫTטلكفوɲـيࢫللبنـكࢫيـؤديࢫإڲـʄࢫטرتفـاعࢫࢭـʏࢫدرجـةࢫإدارةࢫالعلاقــةࢫمـعࢫالزȋـونࢫ،كمـاࢫأنࢫقيمـةࢫ

مـــاࢫيـــدفعناࢫإڲـــʄࢫقبـــولࢫالفرضـــيةࢫالرئʋســـيةࢫالۘـــܣࢫتـــنصࢫأنـــھࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫلاســـتخدامࢫالموقـــعࢫטلكفوɲـــيࢫࢭـــʏࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫ).0.000(

  .-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة–BDLالزȋونࢫبȎنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

 ســيط: الفرضــياتࡧالفرعيــةȎتــمࢫاســتخدامࢫتحليــلࢫטنحــدارࢫال (Simple linear régression analyses) لاختبــارࢫأثــرࢫالموقــعࢫ

،ࢫوɠانـتࢫ)تحديدࢫالزȋائن،ࢫتمي؈قࢫالزȋائن،ࢫالتفاعلࢫمعࢫالزȋـائن،ࢫטحتفـاظࢫبالزȋـائن(לلكفوɲيࢫعڴʄࢫاȊعادࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫ

ʏسيةنتائجࡧاختبارࡧتحليلࡧט : 6جدولࡧ                                      :النتائجࢫكماࢫيڴʋسيطࡧللفرضيةࡧالرئȎنحدارࡧال  

 النموذج
معاملࡧ

 Rטرتباطࡧ

معاملࡧ

  R²التحديدࡧ

F 

  المحوسبة

معاملࡧ

 βטنحدار

مستوىࡧ

  Sigالمعنوʈةࡧ

 أثرࡧاستخدامࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧفيتحديدࡧالزȋون 
0.474 0.225 29.887  0.474 0.000  

  أثرࡧاستخدامࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧفيتمي؈قࡧالزȋائن
0.530  0.281  40.323  0.530 0.000  

  أثرࡧاستخدامࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧفيالتفاعلࡧالزȋائن
0.251  0.063  6.907  0.251 0.000  

  تمي؈قࡧالزȋائنʏࡧأثرࡧاستخدامࡧالموقعࡧטلكفوɲيࡧࡩ
0.375 0.140  16.833  0.375 0.000  

  SPSSv20منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫ: المصدر

 ʄنــــكࢫ: اختبــــارࡧالفرضــــيةࡧالفرعيــــةࡧכوڲــــȎــــائنࢫبȋࢫتحديــــدࢫالزʄــــيࢫعڴــــɲيوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلاســــتخدامࢫالموقــــعࢫלلكفو

  .(0.01)عندࢫمستوىࢫالدلالة-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة– BDLالتنميةࢫالمحليةࢫ

أثــــرࢫاســــتخدامࢫالموقـــعࢫלلكفوɲــــيࢫعڴــــʄࢫتحديـــدࢫالزȋــــائنࢫبȎنــــكࢫالتنميــــةࢫ) 06(يتܸـــݳࢫمــــنࢫالبيانــــاتࢫالـــواردةࢫࢭــــʏࢫاݍݨــــدولࢫرقـــم

،ࢫإذࢫأظɺـرتࢫنتـائجࢫالتحليـلࢫלحصـاǿيࢫوجـودࢫتـأث؈فࢫذيࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫلاسـتخدامࢫالموقـعࢫ-القطبࢫالتجاريࢫȊسـكرة– BDLالمحليةࢫ

ارتبــــاطࢫطــــرديࢫمتوســــطࢫموجــــبࢫعنــــدࢫمســــتوىࢫدلالــــةࢫ) R)0.474معامــــلࢫטرتبـــاطࢫטلكفوɲـــيࢫعڴــــʄࢫتحديــــدࢫزȋــــائنࢫالبنــــك،ࢫإذࢫبلــــغࢫ

مـــنࢫالتغ؈ـــفاتࢫࢭـــʏࢫتحديـــدࢫالزȋـــائنࢫنـــاتجࢫعـــنࢫالتغي؈ـــفࢫࢭـــʏࢫ%22.5أيࢫأنࢫمـــاࢫقيمتـــھࢫࢫ0.225فقـــدࢫبلـــغࢫࢫR²،ࢫأمـــاࢫمعامـــلࢫالتحديـــدࢫ0.01

قـــلࢫمـــنࢫمســـتوىࢫالدلالـــةࢫ،ࢫوɸـــوࢫأ(α= 0.000)عنـــدࢫمســـتوىࢫالدلالـــةࢫ) F)29.877اســـتخدامࢫالموقـــعࢫלلكفوɲـــيࢫوقـــدࢫبلغـــتࢫقيمـــة

أيࢫأنࢫالزʈــادةࢫبدرجــةࢫواحــدةࢫࢭـʏࢫمســتوىࢫاســتخدامࢫالموقــعࢫࢫ(β =0.37) ،ࢫكمــاࢫأنࢫدرجــةࢫالتـأث؈فࢫقــدࢫبلغــت(α = 0.01) المطلـوب

לلكفوɲيࢫللبنكࢫيؤديࢫإڲʄࢫטرتفاعࢫࢭʏࢫدرجةࢫتحديدࢫزȋائنࢫالبنك،ࢫوɸذاࢫماࢫيدفعناࢫإڲʄࢫقبولࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫכوڲـʄࢫالۘـܣࢫتـنصࢫ

القطــــبࢫࢫ-BDLجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلاســــتخدامࢫالموقــــعࢫטلكفوɲــــيࢫعڴــــʄࢫتحديــــدࢫزȋــــائنࢫبنــــكࢫالتنميــــةࢫالمحليــــةࢫعڴــــʄࢫأنــــھࢫيو 

  .-التجاريࢫȊسكرة

 نـــــكࢫ: اختبــــارࡧالفرضــــيةࡧالفرعيــــةࡧالثانيــــةȎــــائنࢫبȋࢫتمي؈ــــقࢫالزʄــــيࢫعڴــــɲيوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلاســــتخدامࢫالموقــــعࢫלلكفو

  .(0.01)عندࢫمستوىࢫالدلالة-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة– BDLالتنميةࢫالمحليةࢫ
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أثــــرࢫاســــتخدامࢫالموقــــعࢫלلكفوɲــــيࢫعڴــــʄࢫتمي؈ــــقࢫالزȋــــائنࢫبȎنــــكࢫالتنميــــةࢫ) 06(يتܸــــݳࢫمــــنࢫالبيانــــاتࢫالــــواردةࢫࢭــــʏࢫاݍݨــــدولࢫرقــــمࢫ

،ࢫإذࢫأظɺـرتࢫنتـائجࢫالتحليـلࢫלحصـاǿيࢫوجـودࢫتـأث؈فࢫذيࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫلاسـتخدامࢫالموقـعࢫ-القطبࢫالتجاريࢫȊسـكرة– BDLالمحليةࢫ

ࢫ0.01متوسـطࢫموجـبࢫعنـدࢫمسـتوىࢫدلالــةࢫارتبـاطࢫطـرديࢫ) R )0.530טلكفوɲـيࢫعڴـʄࢫتمي؈ـقࢫزȋـائنࢫالبنـك،ࢫإذࢫبلـغࢫمعامـلࢫטرتبـاطࢫ

مــنࢫالتغ؈ــفاتࢫࢭــʏࢫتمي؈ــقࢫالزȋــائنࢫنــاتجࢫعــنࢫالتغي؈ــفࢫࢭــʏࢫاســتخدامࢫࢫ% 28.1متــھأيࢫأنࢫمــاࢫقيࢫ0.281فقــدࢫبلــغࢫࢫR²أمـاࢫمعامــلࢫالتحديــدࢫ

 = α) ،ࢫوɸـوࢫأقـلࢫمـنࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫالمطلـوب(α= 0.000)عنـدࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫ) F)40.323الموقعࢫלلكفوɲيࢫوقدࢫبلغـتࢫقيمـة

استخدامࢫالموقعࢫלلكفوɲـيࢫللبنـكࢫࢫأيࢫأنࢫالزʈادةࢫبدرجةࢫواحدةࢫࢭʏࢫمستوى ࢫ(β = 0.530) ،ࢫكماࢫأنࢫدرجةࢫالتأث؈فࢫقدࢫبلغت(0.01

يؤديࢫإڲʄࢫטرتفاعࢫࢭʏࢫدرجةࢫتمي؈قࢫزȋائنࢫالبنك،ࢫوɸذاࢫماࢫيدفعناࢫإڲʄࢫقبولࢫالفرضيةࢫالفرعيـةࢫالثانيـةࢫالۘـܣࢫتـنصࢫعڴـʄࢫأنـھࢫيوجـدࢫأثـرࢫ

  .-Ȋسكرةالقطبࢫالتجاريࢫࢫ-BDLذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫتمي؈قࢫزȋائنࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

 نـــكࢫ: اختبـــارࡧالفرضـــيةࡧالفرعيـــةࡧالثالثـــةȎـــائنࢫبȋࢫتحديـــدࢫالزʄـــيࢫعڴـــɲيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلاســـتخدامࢫالموقـــعࢫלلكفو

  .(0.01)عندࢫمستوىࢫالدلالة-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة– BDLالتنميةࢫالمحليةࢫ

عڴــʄࢫȊعــدࢫالتفاعــلࢫمــعࢫالزȋــائنࢫبȎنـــكࢫأثــرࢫاســـتخدامࢫالموقــعࢫלلكفوɲــيࢫ) 06(يتܸــݳࢫمــنࢫالبيانــاتࢫالــواردةࢫࢭــʏࢫاݍݨــدولࢫرقــمࢫ

،ࢫإذࢫأظɺـــــــرتࢫنتـــــــائجࢫالتحليـــــــلࢫלحصـــــــاǿيࢫوجـــــــودࢫتـــــــأث؈فࢫذيࢫدلالـــــــةࢫإحصـــــــائيةࢫ-القطـــــــبࢫالتجـــــــاريࢫȊســـــــكرة– BDLالتنميـــــــةࢫالمحليـــــــةࢫ

ارتبــاطࢫطــرديࢫضــعيفࢫموجــبࢫ) R )0.251لاســتخدامࢫالموقــعࢫטلكفوɲــيࢫعڴــʄࢫالتفاعــلࢫمــعࢫزȋــائنࢫالبنــك،ࢫإذࢫبلــغࢫمعامــلࢫטرتبــاطࢫ

مـنࢫالتغ؈ـفاتࢫࢭـʏࢫالتفاعـلࢫمـعࢫالزȋـائنࢫࢫ%6.3أيࢫأنࢫمـاࢫقيمتـھࢫࢫ0.063فقـدࢫبلـغࢫࢫR²،ࢫأماࢫمعامـلࢫالتحديـدࢫ0.01لةࢫعندࢫمستوىࢫدلا

،ࢫوɸــوࢫأقــلࢫمــنࢫ(α= 0.000)عنــدࢫمســتوىࢫالدلالــةࢫ) F)6.907نــاتجࢫعــنࢫالتغي؈ــفࢫࢭــʏࢫاســتخدامࢫالموقــعࢫלلكفوɲــيࢫوقــدࢫبلغــتࢫقيمــة

أيࢫأنࢫالزʈـادةࢫبدرجــةࢫواحـدةࢫࢭـʏࢫمســتوىࢫࢫ(β =0.251) التـأث؈فࢫقـدࢫبلغــت،ࢫكمـاࢫأنࢫدرجــةࢫ(α = 0.01) مسـتوىࢫالدلالـةࢫالمطلـوب

اســتخدامࢫالموقــعࢫלلكفوɲــيࢫللبنــكࢫيــؤديࢫإڲــʄࢫטرتفــاعࢫࢭــʏࢫدرجــةࢫالتفاعــلࢫمــعࢫزȋــائنࢫالبنــك،ࢫوɸــذاࢫمــاࢫيــدفعناࢫإڲــʄࢫقبــولࢫالفرضــيةࢫ

كفوɲـــيࢫعڴـــʄࢫالتفاعـــلࢫمـــعࢫزȋـــائنࢫبنـــكࢫالفرعيـــةࢫࢫالثالثـــةࢫالۘـــܣࢫتـــنصࢫعڴـــʄࢫأنـــھࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلاســـتخدامࢫالموقـــعࢫטل

  .-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرةࢫ-BDLالتنميةࢫالمحليةࢫ

 عةȊنـكࢫ: اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȎـائنࢫبȋࢫטحتفـاظࢫبالزʄـيࢫعڴـɲيوجـدࢫأثـرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫلاسـتخدامࢫالموقـعࢫלلكفو

  .(0.01)عندࢫمستوىࢫالدلالة-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرة– BDLالتنميةࢫالمحليةࢫ

أثـــرࢫاســـتخدامࢫالموقـــعࢫלلكفوɲـــيࢫعڴـــʄࢫȊعـــدࢫטحتفـــاظࢫبالزȋـــائنࢫبȎنـــكࢫ) 06(يتܸـــݳࢫمـــنࢫالبيانـــاتࢫالـــواردةࢫࢭـــʏࢫاݍݨـــدولࢫرقـــمࢫ

،ࢫإذࢫأظɺـــــــرتࢫنتـــــــائجࢫالتحليـــــــلࢫלحصـــــــاǿيࢫوجـــــــودࢫتـــــــأث؈فࢫذيࢫدلالـــــــةࢫإحصـــــــائيةࢫ-القطـــــــبࢫالتجـــــــاريࢫȊســـــــكرة– BDLالتنميـــــــةࢫالمحليـــــــةࢫ

ارتبـــاطࢫطـــرديࢫضـــعيفࢫموجـــبࢫ) R )0.375لبنـــك،ࢫإذࢫبلـــغࢫمعامـــلࢫטرتبـــاطࢫلاســـتخدامࢫالموقـــعࢫטلكفوɲـــيࢫعڴـــʄࢫטحتفـــاظࢫبزȋـــائنࢫا

مـنࢫالتغ؈ــفاتࢫࢭـʏࢫטحتفـاظࢫبالزȋــائنࢫࢫ% 14أيࢫأنࢫمـاࢫقيمتــھࢫࢫ0.140فقــدࢫبلـغࢫࢫR²،ࢫأمــاࢫمعامـلࢫالتحديـدࢫ0.01عنـدࢫمسـتوىࢫدلالـةࢫ

،ࢫوɸـوࢫأقــلࢫمــنࢫ(α= 0.000)عنـدࢫمســتوىࢫالدلالــةࢫ) F)16.833نـاتجࢫعــنࢫالتغي؈ـفࢫࢭــʏࢫاســتخدامࢫالموقـعࢫלلكفوɲــيࢫوقــدࢫبلغـتࢫقيمــة

أيࢫأنࢫالزʈـادةࢫبدرجــةࢫواحـدةࢫࢭـʏࢫمســتوىࢫࢫ(β =0.375) ،ࢫكمـاࢫأنࢫدرجــةࢫالتـأث؈فࢫقـدࢫبلغــت(α = 0.01) مسـتوىࢫالدلالـةࢫالمطلـوب

اســتخدامࢫالموقـــعࢫלلكفوɲـــيࢫللبنــكࢫيـــؤديࢫإڲـــʄࢫטرتفــاعࢫࢭـــʏࢫدرجـــةࢫטحتفــاظࢫبزȋـــائنࢫالبنـــك،ࢫوɸــذاࢫمـــاࢫيـــدفعناࢫإڲــʄࢫقبـــولࢫالفرضـــيةࢫ

راȊعــةࢫوالۘــܣࢫتــنصࢫعڴـــʄࢫأنــھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصــائيةࢫلاســتخدامࢫالموقــعࢫטلكفوɲـــيࢫعڴــʄࢫטحتفــاظࢫبزȋــائنࢫبنـــكࢫالفرعيــةࢫࢫࢫال

  .-القطبࢫالتجاريࢫȊسكرةࢫ-BDLالتنميةࢫالمحليةࢫ

  

  



 أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL  -سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
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  :خاتمة .4

القطـــبࢫ-BDLمــنࢫخــلالࢫدراســـȘناࢫلأثــرࢫاســـتخدامࢫالموقــعࢫטلكفوɲــيࢫعڴـــʄࢫإدارةࢫالعلاقــةࢫمـــعࢫالزȋــونࢫبȎنــكࢫالتنميـــةࢫالمحليــةࢫ

  : ،ࢫتوصلناࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫالنتائج،ࢫنذكرɸاࢫفيماࢫيڴʏ-التجاريࢫȊسكرة

 ـيࢫلبنـكࢫالتنميـةࢫالمحليـةࢫɲيتم؈قࢫالموقعࢫלلكفوBDLسـ؈فࢫالمعـاملاتࢫࢫʋـةࢫالبنـكࢫنحـوࢫسـعيھࢫلتʈعكـسࢫرؤʇسـاطةࢫواݍݰداثـةࢫمـاࢫȎبال

 ؛لكفونيةࢫعفࢫموقعھࢫלلكفوɲيל

 يقـــــدمࢫبنـــــكࢫالتنميـــــةࢫالمحليـــــةࢫBDL ـــــاࢫɸـــــيࢫخـــــدماتࢫإلكفونيـــــةࢫعديـــــدةࢫأبرزɲعـــــدࢫ(عـــــفࢫموقعـــــھࢫלلكفوȊخدمـــــةࢫالبنـــــكࢫعـــــنࢫE-

Bankingغرامɲ؛...)،ࢫخدمةࢫمو 

 بۚܢࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫȘيBDLونࢫࢫȋائنھ" النصر" لنظامࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋ؛سعياࢫلܨݵصنةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالبنكࢫوز 

 ـــونࢫلــدىࢫبنـــكࢫالتنميـــةࢫȋالمحليـــةࢫيقــدمࢫنظـــامࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزBDLࢫتحديـــدࢫومعرفـــةࢫࢫʏيلاتࢫلمـــوظفيࢫالبنـــكࢫࢭـــɺســȘعديـــدࢫال

 ؛زȋائنࢫالبنكࢫباعتبارهࢫقاعدةࢫبياناتࢫشاملةࢫحولࢫɠلࢫزȋائنࢫالبنك

 ـائنࢫȋࢫبمـدىࢫإدراكࢫزʏلࢫمتكـررࢫمـاࢫيـوڌɢشـȊـيࢫللبنـكࢫɲـارةࢫالموقـعࢫלلكفوʈرتࢫالدراسةࢫأنࢫأفرادࢫعينـةࢫالدراسـةࢫيقومـونࢫبزɺأظ

 ؛לلكفوɲيࢫللبنكࢫࢭʏࢫتلقيࢫاݍݵدمةࢫإلكفونياالبنكࢫللدورࢫالذيࢫيلعبھࢫالموقعࢫ

 ــــيࢫللبنــــكࢫمحـــلࢫالدراســــةࢫوجــــدࢫدرجــــةࢫقبـــولࢫمرتفعــــةࢫوفقــــاࢫلمقيــــاسࢫɲـــرتࢫالدراســــةࢫأنࢫمســــتوىࢫاســـتخدامࢫالموقــــعࢫלلكفوɺأظ

 ؛الدراسة

 ـــــونࢫللبنـــــكࢫمحــــــلࢫالدراســـــةࢫوجــــــدࢫدرجـــــةࢫقبـــــولࢫمرتفعــــــةࢫوفقـــــاࢫلمقيــــــاسࢫȋـــــرتࢫالدراســـــةࢫأنࢫمســــــتوىࢫإدارةࢫالعلاقـــــةࢫمــــــعࢫالزɺأظ

 ؛ةالدراس

 تھȎســـɲـــون،ࢫحيـــثࢫأنࢫمـــاࢫȋࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزʏـــيࢫࢭـــɲࢫمـــنࢫ)(%33.7يوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلاســـتخدامࢫالموقـــعࢫלلكفو

 ؛التغ؈فاتࢫࢭʏࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫناتجࢫعنࢫالتغي؈فࢫࢭʏࢫمستوىࢫاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوɲيࢫللبنكࢫمحلࢫالدراسة

 ࢫتحديـــدࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلاســـتخدامࢫʏـــيࢫࢭـــɲمعرفـــة(الموقـــعࢫלلكفو (تھࢫȎســـɲـــون،ࢫحيـــثࢫأنࢫمـــاࢫȋالز)ࢫمـــن%)  22.5

 ؛الزȋونࢫناتجࢫعنࢫالتغي؈فࢫࢭʏࢫمستوىࢫاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوɲيࢫللبنكࢫمحلࢫالدراسة) معرفة(التغ؈فاتࢫࢭʏࢫȊعدࢫتحديدࢫ

 ــون،ࢫحيــثࢫأنࢫمــȋࢫتمي؈ــقࢫالزʏــيࢫࢭــɲتھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلاســتخدامࢫالموقــعࢫלلكفوȎســɲࢫࢫمــن (28.1%)اࢫʏالتغ؈ــفاتࢫࢭــ

 ؛Ȋعدࢫتمي؈قࢫالزȋونࢫناتجࢫعنࢫالتغي؈فࢫࢭʏࢫمستوىࢫاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوɲيࢫللبنكࢫمحلࢫالدراسة

 تھࢫȎسـɲـائن،ࢫحيـثࢫأنࢫمـاࢫȋࢫالتفاعـلࢫمـعࢫالزʏيࢫࢭɲالتغ؈ـفاتࢫࢫمـن (6.3%)يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلاستخدامࢫالموقعࢫלلكفو

،ࢫوɸـذاࢫمؤشـرࢫضـعيفࢫقعࢫלلكفوɲيࢫللبنكࢫمحلࢫالدراسـةعنࢫالتغي؈فࢫࢭʏࢫمستوىࢫاستخدامࢫالمو ࢫࢭʏࢫȊعدࢫالتفاعلࢫالزȋائنࢫناتج

 ؛حيثࢫيقتصرࢫالتفاعلࢫɸناࢫعڴʄࢫטتصالࢫوالȘشاورࢫوלجابةࢫعنࢫȊعضࢫטɲشغالاتࢫالمطروحةࢫمنࢫالزȋائن

 ون،ࢫحيثࢫأنࢫماࢫȋࢫטحتفاظࢫبالزʏيࢫࢭɲتھࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫلاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوȎسـɲ(%14) ࢫʏمـنࢫالتغ؈ـفاتࢫࢭـ

 .Ȋعدࢫטحتفاظࢫبالزȋونࢫناتجࢫعنࢫالتغي؈فࢫࢭʏࢫمستوىࢫاستخدامࢫالموقعࢫלلكفوɲيࢫللبنكࢫمحلࢫالدراسة

تركزࢫטقفاحاتࢫعڴʄࢫטȊعادࢫالڴʏࢫلقيۘـܣࢫقيمɺـاࢫمنخفضـةࢫ: اسȘناداࢫللنتائجࢫالمتوصلࢫإلٕڈاࢫيمكنࢫتقديمࢫטقفاحاتࢫالتالية

  معناɸاࢫوʈناɸاࢫاȊعادࢫادارةࢫالعلاقةࢫالۘܣࢫيجبࢫالفك؈قࢫعلٕڈا) بمخرجاتࢫدراسةࢫاݍݰالةضرورةࢫرȋطࢫטقفاحاتࢫ(

 ــــزࢫالعلاقـــــةʈعزȖـــــونࢫوȋرࢫالبنـــــكࢫمحــــلࢫالدراســـــةࢫلـــــنظمࢫإدارةࢫالعلاقــــةࢫمـــــعࢫالزʈونــــھࢫالتوجـــــھࢫالملائـــــمࢫللنجـــــاحࢫضــــرورةࢫتطـــــوɠمعـــــھࢫ 

 ؛وטستمرارʈة



  قطافࢫف؈فوز ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                               حرزڲʏࢫɸالةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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 شـيطࢫوتوسـيعࢫدائــرةࢫالتواɴࢫتʄــيࢫصـلࢫوالتفاعـلࢫالمباشـر ضـرورةࢫترك؈ـقࢫالبنـكࢫمحـلࢫالدراسـةࢫعڴـɲائنـھࢫعـفࢫموقعـھࢫלلكفوȋࢫمـعࢫز

 ؛خاصةࢫأنࢫɸذاࢫالبعدࢫيبقىࢫمحصوراࢫضمنࢫלجابةࢫعڴʄࢫȊعضࢫכسئلةࢫالعامةࢫحولࢫȖعاملاتࢫالبنك

 ࢫمجالࢫصناعةࢫمواقعࢫإلكفونيةࢫخاصةʏٔڈمࢫࢭʈوɢ؛ضرورةࢫتجنيدࢫالبنكࢫمحلࢫالدراسةࢫلعمالࢫوموظف؈نࢫوت 

 عةࢫالݏݰظيةࢫوالتحديثࢫȊيࢫللبنكࢫمحلࢫالدراسةضرورةࢫالمتاɲ؛المستمرࢫللموقعࢫלلكفو 

 يࢫللبنكࢫمحلࢫالدراسةࢫوضمانࢫأمٔڈاɲعࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫعفࢫالموقعࢫלلكفوʉ؛ضرورةࢫتنو 

 ؛ضرورةࢫتطبيقࢫالبنكࢫمحلࢫالدراسةࢫللمعاي؈فࢫالدوليةࢫلتقييمࢫالمواقعࢫלلكفونيةࢫاݍݵاصةࢫبالبنوك 

 يلࢫالمعـــاملاتࢫלلكفونيـــةࢫعـــفࢫɺســـȖـــونࢫضــرورةࢫȋـــيࢫللبنــكࢫمحـــلࢫالدراســـةࢫوالتوجـــھࢫنحـــوࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزɲالموقـــعࢫלلكفو

 ؛إلكفونيا

 ونࢫعفࢫالمواقعࢫלلكفونيةࢫللمنظماتȋدࢫمنࢫالدراساتࢫوכبحاثࢫحولࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزʈضرورةࢫالقيامࢫبالمز. 

 :المراجعقائمةࡧ .5
  BDL: https://www.bdl.dz،ࢫ2020, 12 23تارʈخࢫטسفدادࢫ). 2020( .بنكࢫالتنميةࢫالمحلية .1

 /https://www.bdl.dzتمࢫטسفدادࢫمنࢫ). BDL) .08 06 ,2020بنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ .2

ࢫالقطــــبࢫالتجــــاري ࢫ- ȖBDLعرʈــــفࢫبنــــكࢫالتنميــــةࢫالمحليــــةࢫالمحليــــةࢫ). Ȋ) .19 12 ,2020ســــكرةࢫBDLمــــديرࢫالقطــــبࢫالتجــــاريࢫبȎنــــكࢫالتنميــــةࢫالمحليــــةࢫ .3

  .-Ȋسكرة

-حالـــــــةࢫمؤسســــــةࢫمـــــــوȋيلʋس(إدارةࢫالعلاقـــــــةࢫمــــــعࢫالزȋــــــونࢫكـــــــأداةࢫلتعزʈــــــزࢫالصــــــورةࢫالذɸنيـــــــةࢫللمؤسســــــةࢫاݍݵدميــــــة). 2020. (بوزعبــــــاط،ࢫبوقرʈقــــــة .4

  .656،ࢫصࢫ)01/2020(مجلةࢫالباحث). وɠالةجيجل

". ميدانيـةࢫلطلبـةࢫاݍݨامعـةࢫالعراقيــةࢫدراسـة"دورࢫتصـفحࢫالمواقـعࢫטلكفونيـةࢫࢭـʏࢫتـدɲيࢫالمســتوىࢫالعلـܣࢫلطلبـةࢫاݍݨامعـاتࢫ). 2017. (حـافظࢫوفـاقࢫ .5

  .262،ࢫصࢫ)28العددࢫ( مجلةࢫآدابࢫالفراɸيدي

دورࢫنظـــمࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيةࢫࢭـــʏࢫȖســـي؈فࢫاللاقـــةࢫمـــعࢫالزȋـــونࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـاتࢫالمنتجـــةࢫللإلكفونيـــكࢫبولايـــةࢫبـــرجࢫبـــوعرʈرʈج،ࢫ). 2018. (ســـبعࢫحنـــان .6

  .سي؈ف،ࢫجامعةࢫمحمدࢫخيضرࢫȊسكرةɠليةࢫالعلومࢫטقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘ. اطروحةࢫدكتوراه

7. ʏباناتࢫباســـتخدامࢫبرنـــامجࢫ). 2014. (غيـــثࢫالبحـــر،ࢫوࢫمعـــنࢫالتنڋـــȘيࢫللاســـǿالتحليـــلࢫטحصـــاibm spss statistics .مركـــزࢫســـفࢫللدراســـاتࢫ: تركيـــا

  .לحصائيةࢫوالسياسةࢫالعامة

للشرɠاتࢫعڴʄࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫدراسةࢫحالـةࢫشـركةࢫصـناعةࢫأثرࢫטلقامࢫبالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫ). 2018. (ف؈فوزࢫمصݏݳࢫالضمور،ࢫوࢫفوزʈةࢫمقراش .8

  .332،ࢫصفحةࢫ01مجلةࢫالعلومࢫטقتصاديةࢫوالȘسي؈فࢫوالعلومࢫالتجارʈة،ࢫالعددࢫ. טدوʈةࢫصيدالࢫاݍݨزائر

  .توزʉعدارࢫالكتبࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوال: القاɸرة،ࢫمصر". كيفࢫتصممࢫموقعاࢫمحففاࢫبنفسك" تصميمࢫمواقعࢫטنفنت). 2005. (كرمࢫبدويࢫ .9

  ).2020, 12 19(القطبࢫالتجاري،ࢫȊسكرةࢫࢫBDLلدىࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ.مسؤولࢫالشبɢات .10

مجلـةࢫتكرʈـتࢫ". دراسـةࢫتحليليـةࢫمقارنـةࢫبـ؈نࢫȊعـضࢫالمواقـعࢫالعرȋيـةࢫوכجنȎيـة"تقيـيمࢫجـودةࢫالمواقـعࢫטلكفونيـةࢫ). 2010. (محمدࢫمصطفىࢫحس؈ن .11

  .44-41،ࢫ)18العدد(60للعلومࢫלدارʈةࢫوטقتصادية،ࢫالمجلدࢫ

أثرࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوטتصالاتࢫعڴʄࢫإدارةࢫمعرفةࢫالزȋـونࢫدراسـةࢫحالـةࢫمجموعـةࢫأبـوࢫاݍݰـاجࢫالتاكؠـۜܣࢫ). 2017. (مو؟ۜܢࢫعبدࢫالرحمانࢫجمال .12

 .ɠليةࢫכعمال،ࢫجامعةࢫالشرقࢫכوسط. المم؈ق،ࢫأطروحةࢫماجست؈ف

13. Ali, I. (2007). customer Relationship Management:A Qualitative Cross-Case Analysis in the UK and Saudi Arabia, Thesis 

submitted for the degree of Doctor of Philosophy. 20. Département of Management, Scotland. 

14. Assion Lawson, B., & Moez, l. (2004, July). The Impact of Customer Relationship Management on Customer Loyalty: the 

Moderating Role of Web Site Characteristics. Journal of Computer-Mediated Communication, Volume 9( Issue 4 ). 

15. Chiung, J. L., & Hui, J.-C. (2009). A study of the impacts of website quality on customer relationship performance. Total Quality 

Management & Business, 20(9), 971-988. 

https://www.bdl.dz
https://www.bdl.dz/


 أثرࢫاستخدامࢫالموقعࢫטلكفوɲيࢫعڴʄࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫدراسةࢫحالةࢫبنكࢫالتنميةࢫالمحليةࢫ

BDL  -سكرةࢫȊالقطبࢫالتجاريࢫ-  
 

  اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫ،جامعة»138- 121،ࢫص2021جوانࢫ،ࢫ01 العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  138
 

16. George , E., Belch , M., & Belch, A. (2003). Advertising and Promotion: an integrated communications perspective (Vol. 6th 

edition). USA: The McGraw-Hill. 

17. Kotler, P., & All. (2006). Marketing Management (12 édition ed.). France: Peason. 

18. Paravatiyar, A. S. (2001). Customer Relationship Management Emergent Practice,Process And Discipline. Journal Of Economies 

& Social Research, 16. 

 

 

 

  

 


