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 هداءالإ
 ☆الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات☆

 لذ:إىدي بزرجي أطف بشرىا وابغمد لله بعد مستَة دراسية بضلت في طياتها الكثتَ من الصعوبات وابؼشقة والتعب اليوـ نق

عظم الأثر أوسندا لر وكاف لدعائهما ابؼبارؾ لذ والدتي العزيزة ووالدي العزيز، اللذاف كانَّ عونَّ إلذ قلبي إقربهم أعز الناس و أ

 في تسيتَ سفينة البحث حتى ترسو بهذه الصورة.

 ولادىم.أو  زواجهمأو خواتي أعزائي أووقفوا معي في كل خطوة ا ومرىا خي الوحيد وإلذ من شاركوني ابغياة بحلوىألذ إ

 قف في ىذا ابؼوقف ابعميل.ألر بفضلكم  سندا اكانو ياـ  مي ولكن ولدتهم لر الأألد تلدىم  التي خوتيإلذ إ

 ىدي لكم ىذا العمل ابؼتواضع.أقارب ىل والأكل الأ  إلذ

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 شكر وعرفان
أوؿ مشكور ىو الله عز وجل، ثم والداي على كل بؾهوداتهم منذ ولادتي إلذ ىذه اللحظات، أنتم كل شيء أحبكم في الله 

 أشد ابغب.

بالنصح  ختصتتٍواوالتقدير بؼن غمرتتٍ بالفضل  حتًاـوالاال  الشكر وابعزيل والعرااف تقدـ بخأف أكما يطيب لر 
 ستاذتي الدكتورة بزقراري عبلة.ألقبوؿ على الإشراؼ على مذكرتي  وتفضلت علي با

 ساتذة قسم العلوـ التجارية بزص  تسويق مصرفي أ بعميعشكرا 

ت قيمة،  بدوه من ملبحظاأداة الدراسة )الاستبياف( على ما أ التحكيمعضاء بعنة لأ الامتنافتقدـ بالشكر وعظيم أا كم
 عضاء بعنة ابؼناقشة على تفضلهم بدناقشة ابؼذكرة وابغكم عليها.تقدـ بجزيل الشكر لأأ كما

 شكر كل ما اات علي شرؼ ذكرىم بصيعا وىم ملء البصر اجزاىم الله ختَا.أ وختاما

 



I 
 

 الدلخص:

للزبوف ابؼصرفي وقد تم اختيار  ابؼدركةتهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على دور ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة 
، ولتحقيق أىداؼ الدراسة تم تطوير استبياف كأداة للقياـ بالدراسة ابؼيدانية -كالة بسكرةو -AGBبنك ابػليج ابعزائر 

استبياف، كما تم  58إلكتًونياً على عينة من زبائن البنك، ليتم بعد جهد كبتَ بصع  بعمع البيانَّت ابؼطلوبة وتم توزيعو
 ولد يتم استبعاد أي منها نظرا لصلبحيتها بصيعها.  SPSS V20حصائيلها بصيعها باستخداـ البرنَّمج الإبرلي

في )المحتوى، التصميم، التنظيم، سهولة التعامل(  بأبعاده ابؼختلفة دور للموقع الإلكتًونيوقد أظهرت النتائج وجود 
كما خلصت الدراسة إلذ عدـ وجود اروؽ ذات  ،-كالة بسكرةو -AGBبنك ابػليج ابعزائر ن ئتعزيز القيمة ابؼدركة لزبا

وتم  .الدارسةدلالة إحصائية في إجابات العينة عن مستوى القيمة ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي تعزى إلذ العوامل الشخصية لعينة 
التًكيز على متطلبات الزبائن وكيفية برقيق القيمة ابؼدركة جراء استخداـ ابؼوقع برزىا أتقدنً بصلة من التوصيات من 

  .الإلكتًوني

 . -وكالة بسكرة– AGBبنك ابػليج ابعزائرابؼوقع الإلكتًوني، القيمة ابؼدركة للزبوف،  :الكلمات الدفتاحية
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Abstract    

This study aims to identift of the web sites role in enhancing the preceived value 

of the banking Customer, The Gulf Bank Alegria AGB -Biskra Agency- was selected as 

a case study to conduct a field study. To achieve the objectives of the study, a 

questionnaire was developed as a tool to collect the required data, and it was distributed 

electronically to a sample of the bank's Customers After a great effort, 58 questionnaires 

were collected, They were all analyzed using the SPSS V20 statistical program, and 

none of them were excluded due to their validity. 

The results showed the existence of a role for the web site it its various 

dimensions dimensions (content, design, organization, ease of dealing) in enhancing the 

perceived valau of Gulf Bank Alegria customers -Biskra Agency-. The study also 

concluded that there are no statistically significant defferences in the sample answers to 

the level of perceived value of the banking Customer due to the personal factors of the 

study sample. A number of recommandations were presented, the most prominent of 

which is focusing on Customer requirements and how to achieve perceived value from 

using the website. 

Keywords: Web Site, Perceived Customer Value, Gulf Bank Alegria AGB  

-Biskra Agency-. 

 

 

 

 

 

 

 

 



III 
 

 فهرس المحتويات

  الدوضوع  الصفحة
I  - II  ملخ 
III  - IV اهرس المحتويات 
IV - V  ابعداوؿاهرس 
V - VI  الأشكاؿاهرس 

VII اهرس ابؼلبحق 
 ابؼقدمة ي -أ 

 الإطار الدفاهيمي لدتغيرات الدراسة الفصل الأول: 
 بسهيد 02
 الأوؿ: ماىية ابؼوقع الإلكتًوني ابؼبحث 03
 ابؼطلب الأوؿ: مفهوـ ابؼوقع الإلكتًوني وخصائصو 03
 ابؼطلب الثاني: أنواع ابؼوقع الإلكتًوني  05
 ابؼطلب الثالث: وظائف ابؼوقع الإلكتًوني  07
 ابؼطلب الرابع: ااعلية ابؼوقع الإلكتًوني  09
 ابؼبحث الثاني: مكونَّت وتصميم ابؼوقع الإلكتًوني ومعايتَ تقييمو 11
 ابؼوقع الإلكتًوني  الأوؿ: مكونَّت ابؼطلب 11
 ابؼوقع الإلكتًوني  وخطوات بناء  ابؼطلب الثاني: تصميم 12
 ابؼطلب الثالث: معايتَ تقييم جودة ابؼوقع الإلكتًوني  13
 ابؼبحث الثالث: ماىية القيمة ابؼدركة  17
 تعريف القيمة ابؼدركة وأبنيتها :ابؼطلب الأوؿ 17
 أنواع القيمة ابؼدركة: ابؼطلب الثاني 19
 ابؼطلب الثالث: أبعاد القيمة ابؼدركة  21
 ابؼطلب الرابع: بؿددات القيمة ابؼدركة 23
 ابؼبحث الرابع: بماذج ونواتج القيمة ابؼدركة والعلبقة بينها وبتُ ابؼوقع الإلكتًوني 25
 ابؼطلب الاوؿ: بماذج القيمة ابؼدركة 25
 الثاني: نواتج القيمة ابؼدركة  ابؼطلب 28
 ابؼطلب الثالث: العلبقة بتُ ابؼوقع الإلكتًوني والقيمة ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي 30
 الفصل خلبصة 34

 بنك الخليج الجزائر وكالة بسكرةبميدانية دراسة  الفصل الثاني:
 بسهيد 36



IV 
 

 AGBابؼبحث الأوؿ: لمحة عامة عن بنك ابػليج ابعزائر  37
 ابؼطلب الأوؿ: تقدنً عاـ لبنك ابػليج ابعزائر 37
 -بسكرةوكالة -ابؼطلب الثاني: تقدنً بنك ابػليج ابعزائر  39
 _وكالة بسكرة_  بنك ابػليج ابعزائرابؼطلب الثالث: خدمات  41
 طار ابؼنهجي للدراسةابؼبحث الثاني: الإ 44
 بصع البيانَّت أداةبؾتمع وعينة الدراسة و  ابؼطلب الأوؿ: 44
 البيانَّت برليل في ابؼستخدمة الإحصائية الأساليب: الثاني ابؼطلب 45
 الطبيعي التوزيع واختبار الدراسة أداة وثبات صدؽ: الثالث ابؼطلب 46
 النتائج وتفستَ الدراسة ارضيات اختبار: الثالث ابؼبحث 48
 ابؼطلب الاوؿ: خصائ  عينة الدراسة 48
 الثاني: تقييم العينة بؼتغتَات الدراسة ابؼطلب 53
 طبيعة العلبقة بتُ ابؼتغتَات واختبار الفرضيات :ابؼطلب الثالث 61
 الفصلخلبصة  72
 ابػابسة 74
 قائمة ابؼراجع 79
 ابؼلبحق 86

 

 فهرس الجداول

 الصفحة  عنوان الجدول رقم
 14 لكتًونيةالإتقييم جودة ابؼواقع آراء الكتاب والباحثتُ حوؿ معايتَ  01
 20 أنواع القيمة ابؼدركة 02
 46 معامل الثبات لأداة الدراسة 03
 47 معامل الالتواء والتفلطح بؼتغتَات الدراسة 04
 48 خصائ  وتكرار ونسب ابؼتغتَات ابؼدروسة 05
 53 تصنيف درجات مقياس ليكارت ابػماسي 06
 الأبنية النسبية لإجابات أاراد عينة البحثو ابغسابية والابكرااات ابؼعيارية  ابؼتوسطات 07

 .ابؼوقع الإلكتًوني بؿتوى بعد عن
54 

 الأبنية النسبية لإجابات أاراد عينة البحثو ابؼتوسطات ابغسابية والابكرااات ابؼعيارية  08
 ابؼوقع الإلكتًوني تصميم بعد عن

56 

 الأبنية النسبية لإجابات أاراد عينة البحثو ابغسابية والابكرااات ابؼعيارية  ابؼتوسطات 09
 ابؼوقع الإلكتًوني تنظيم بعدن ع

57 



V 
 

 الأبنية النسبية لإجابات أاراد عينة البحثو ابؼتوسطات ابغسابية والابكرااات ابؼعيارية  10
 ابؼوقع الإلكتًوني سهولة التعامل بعدعن 

58 

 59 بعاد بؿور ابؼوقع الإلكتًوني للبنكأبرليل نتائج  11
 60 ابؼتوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري للقيمة ابؼدركة 12
 61 مصفواة الارتباط بتُ ابؼوقع الإلكتًوني والقيمة ابؼدركة للزبوف 13
 62 القيمة ابؼدركةو توى بعد جودة المحنتائج الابكدار ابػطي البسيط ل 14
 63  القيمة ابؼدركةو تصميم بعد جودة النتائج الابكدار ابػطي البسيط ل 15
 64 القيمة ابؼدركةو تنظيم بعد جودة النتائج الابكدار ابػطي البسيط ل 16
 65 القيمة ابؼدركةو تعامل السهولة جودة  بعدبكدار ابػطي البسيط لنتائج الا 17
 66 ملخ  نتائج اختبار الفرضيات 18
 67 القيمة ابؼدركةو ابؼوقع الإلكتًوني  بعدنتائج الابكدار ابػطي البسيط ل 19
 68 التباين الأحادي للقيمة ابؼدركة للزبوف تبعا للجنس 20
 69 للعمرالتباين الأحادي للقيمة ابؼدركة للزبوف تبعا  21
 70 التعليمي للمستوىالتباين الأحادي للقيمة ابؼدركة للزبوف تبعا  22
 70 التباين الأحادي للقيمة ابؼدركة للزبوف تبعا للمهنة 23
 71 التباين الأحادي للقيمة ابؼدركة للزبوف تبعا لسنوات التعامل مع لبنك 24

 

 شكالفهرس الأ

 الصفحة  شكالعنوان الأ رقم
 ز بموذج الدراسة 01
 17 معادلة القيمة من جهة نظر الزبوف 02
 21 أبعاد القيمة ابؼدركة 03
 24 بؿددات القيمة ابؼدركة 04
 25 (Taylor) حسب الباحثالقيمة ابؼدركة  05
 26 (Zaithaml)حسب الباحث  القيمة ابؼدركة 06
سلمة 07

ُ
 27 (Gale) ػػػل بموذج القيمة ابؼ

 28 (Naumann)حسب الباحث القيمة ابؼدركة  08
 29 نواتج القيمة ابؼدركة 09
 38 ابعزائرابؼسابنوف في بنك ابػليج  10
 41 وكالة بسكرة. AGBابؽيكل التنظيمي لبنك ابػليج ابعزائر  11
 50 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ ابعنس 12



VI 
 

 51 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ العمر 13
 51 التعليمي ابؼستوىتوزيع عينة الدراسة حسب متغتَ  14
 52 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ ابؼهنة 15
 53 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ سنوات التعامل مع البنك 16
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



VII 
 

 فهرس الدلاحق

 رقم  عنوان الدلحق الصفحة 
 01 استبانة الدراسة 86
بظاء المحكمتُ أ 91  02 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 ةالدقدم
 

 
 



 الدقدمة

 

 أ 
 

  تمهيد:

يعرؼ الاقتصاد العابؼي برولات ىامة أارزتها معطيات مهمة أبرزىا التطورات ابغاصلة في تكنولوجيا ابؼعلومات 
وخاصة ابؼتعلقة بوسائل الاتصاؿ، ىذا ما أدى إلذ بروز شكل من أشكاؿ التحوؿ في العديد من اقتصاديات العالد 

 سرعتها واعاليتها التي توارىا، وبرقيق مزايا تنااسية وخدمة أسواقها ابؼستهداة بكل كفاءة.للبستفادة من 

تكنولوجيا ابؼعلومات أصبح بإمكاف الأجهزة الإلكتًونية الاتصاؿ ابؼباشر والآني  أحدثتهاومن أىم التطورات التي 
نتًنت، وقد برز ىذا التطور العابؼية مثل الأ حقق عبر الشبكاتبغض النظر عن تباعد ابؼسااات بينها، وىذا التواصل يت

بشكل واضح على البنوؾ نظرا إلذ ابؼيزة النمطية التي تتسم بها ابػدمات ابؼصراية، اأخذت ىذه الأختَة بالتسارع لإنشاء 
 عليهم. وبرااظبهعلها تلبي احتياجات الزبائن  بفامواقع الإلكتًونية لعرض منتجاتها من سلع وخدمات 

لكثرة ابؼعروض وكذا مدى تطوره أماـ الزبائن بروؿ الزبوف  إلذ الطرؼ الأقوى في العلبقة التي تربطو بالبائع ونتيجة 
وأصبح دوره ىاما وبؿوريا، وواقا لذلك أدركت ابؼصارؼ ضرورة الاىتماـ بالزبوف وأظهرت أبنية التعرؼ على القيمة ابؼدركة 

 ر الزبوف الذي لا يتعدى كونها بؾرد مشاعر وأراء اردية.لو والتي من الصعب اهمها كونها تقاس من منظو 

ونظرا بؽذه الصعوبة كاف لزاما على ابؼؤسسات ابؼصراية أف تقوـ بتحليل عميق لا يرتبط اقط بابؼراحل التي بير بها 
يتم الوصوؿ إلذ أىم الزبوف في علبقتو مع ابؼصرؼ، وإبما إلذ برليل بؿددات تعظيم القيمة ابؼدركة للزبوف والتي من خلببؽا 

 النواتج ابؼرغوبة للمصارؼ لتعظيم تلك القيمة مثل إرضاء الزبوف وبرقيق ولائو.

بر في التعرؼ على الزبوف والتواصل معو عبر أكوجيا أصبحت ابؼصارؼ تبذؿ بؾهود وبظهور التطورات التكنول
 .ابؼوقع الإلكتًوني ابػاص بها حيث أصبح الزبوف عنصر اعاؿ في ابؼؤسسة
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 الدواقع بعض بين مقارنة تحليلية دراسة- الإلكترونية الدواقع جودة تقييم" بعنوان حسين مصطفى محمد دراسة .1
 . 0313 تكريت، جامعة ،18العدد ،6 المجلد والاقتصادية، الادارية للعلوم تكريت لرلة ،"-والاجنبية العربية

 تواار ومدى تقييمها، ومعايتَ الإلكتًونية، ابؼواقع جودة مفهوـ على بالتعرؼ النظري جانبو في البحث ىدؼ وبسثل
 عددىا بلغ والتي الإلكتًونية ابؼواقع من بؾموعة على الباحث اعتمد اقد البحث عينة أما ابؼبحوثة ابؼواقع في ابؼعايتَ ىذه
 تم قد ابؼواقع، ىذه بتُ وابؼقارنة ابؼعتمدة ابؼعايتَ ضوء على التطبيقي ابعانب في لاختبارىم وأجنبيا عربيا موقعا( 24)

 أجل من البحث في وابؼعتمدة ابؼواقع بجودة ابػاصة ابؼعايتَ تشمل سؤالا( 44) من مكونة خاصة استمارة على الاعتماد
 . العينة مضموف برليل

 في متوارة التقييم في ابؼعتمدة ابؼعايتَ معظم أف أبنها من الاستنتاجات، من بؾموعة إلذ الباحث توصل اقد وأختَ
 من البحث استنتاجات على اعتمادا والتوصيات ابؼقتًحات من عدد تقدنً وتم العربية، ابؼواقع من أكثر الأجنبية ابؼواقع
 إلذ إضااة الإلكتًونية، ابؼواقع من ابؼستفيدين قبل من ابؼعلومات عن البحث عند ابؼعايتَ بعض على الاعتماد أبنية أبرزىا
 . ابؼواقع بعودة خاصة معايتَ بوضع تقوـ متخصصة رقابية جهات وجود

دراسة -لكترونية ومتطلبات تطويرها في الخدمات البنكيةدراسة عبد الذادي مسعودي بعنوان "الدواقع الإ .0
 .0312جانفي  ،جامعة الاغواط ،1، العدد 5"، دراسات، العدد الاقتصادي، المجلد -مسحية

التي قاـ بطرحها في التساؤؿ التالر: ماىي ااعلية ابػدمات البنكية الفورية على ابػط، حيث بسثلت الإشكالية 
وماىي ابؼعايتَ والأسس التي تستند إليها البنوؾ لتطوير خدمات ابؼواقع البنكية؟، وقد توصل الباحث إلذ عدة نتائج أبنها: 

في العمل البنكي، كذلك أبنية تقييم ابؼواقع الإلكتًونية في واقع الإلكتًونية ابؼأف اغلب البنوؾ التجارية ابعزائرية تستخدـ 
 البنوؾ التجارية بغرض تطوير خدماتنا التفاعلية والاتصالية، وأيضا عدـ وجود تقييم داخلي ألر للموقع البنكي.

من بتُ ابؼقتًحات التي جاء بها الباحث ىي ضرورة تصميم مواقع إلكتًونية بنكية على أسس قياسية متعددة 
 تشمل ابعودة والفاعلية وابؼرونة والاستجابة للزبوف، كذلك إدراج بيانَّت عن الأمن وابػصوصية ليعزز اطمئناف الزبائن.

 عضوية بين ما العلاقة في وسيط كمتغير للمعلومات الددركة القيمة دور" بعنوان الفقهاء القادر عبد دراسة .0
 الأعمال، دارةإ في ردنيةالأ المجلة ،"فلسطين في الإلكتروني التسوق ونوايا الافتراضية المجتمعات الدستهلكين

 .0310 الأردنية، الجامعة ،0 العدد ،9 المجلد

 للمعلومات ابؼدركة والقيمة الااتًاضية، المجتمعات في ابؼستهلك عضوية بتُ العلبقة في البحث إلذ الدراسة تهدؼ
 للقيمة الوسيط الدور واختبار الأنتًنت، عبر التسويقية ونواياه الااتًاضية، المجتمعات في عضويتو بسبب عليها بوصل التي
 بصع وتم وارتباطها، متغتَاتها تأثتَ حوؿ الصفرية الفرضيات من عدد تطوير تم الدراسة غرض ولتحقيق. للمعلومات ابؼدركة
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 أعضاء من اردا( 682) على اشتملت ملبئمة لعينة (online Survey) الإلكتًوني ابؼسح بطريقة ابؼيدانية البيانَّت
 .الاجتماعية التواصل مواقع

 ابؼدركة القيمة في الااتًاضية المجتمعات في ابؼستهلك لعضوية معنوي تأثتَ وجود إلذ الدراسة توصلت وقد
 التسوؽ نوايا في للمعلومات ابؼدركة للقيمة معنوي تأثتَ وجود وإلذ الإلكتًوني، بالشراء للقياـ نواياه وفي للمعلومات،
 قوة زيادة في مهما وسيطيا دورا تؤدي للمعلومات ابؼدركة القيمة اف أيضا النتائج واظهرت ابؼستهلك، لدى الإلكتًوني
 أف منها التوصيات من بؾموعة الدراسة وقدمت الإلكتًوني، التسوؽ ونوايا الااتًاضية المجتمعات عضوية بتُ التصاحب

 إلذ الأنتًنت عبر التسوؽ بكو الإبهابية الأاراد نوايا برويل تستهدؼ تسويق استًاتيجيات بتطوير الأعماؿ مؤسسات تقوـ
 .الااتًاضية المجتمعات عبر ابؼعلومات المحتوى تطوير على بالتًكيز للشراء اعلي سلوؾ

دراسة رونق كاظم حسين شبر بعنوان" دور القيمة الددركة، الجودة الددركة، السعر والصورة الذهنية في تعزيز  .2
"، لرلة القادية للعلوم -دراسة تطبيقية في الدصارف الأهلية التجارية العاملة في لزافظة الديوانية-ولاء الزبون 

 . 0312قادسية، ، جامعة ال0، العدد 16الإدارية والاقتصادية، المجلد 

تهدؼ الدراسة ابغالية إلذ بياف الدور الذي تلعبو كل من القيمة ابؼدركة، جودة ابؼدركة، السعر، والقدرة الذىنية في 
تعزيز ولاء الزبوف في ابؼصارؼ الأىلية التجارية العاملة في بؿااظة الديوانية، اضلب عن برديد علبقة الارتباط والأثر بتُ ىذه 

 ء الزبوف.ابؼتغتَات وولا

، الاستبيافولتحقيق ىذا ابؽدؼ تم اعتماد استبياف مكونة من بؿورين، الأوؿ تضمن بيانَّت تتعلق بالمجيب عن  
( استبانة على زبائن ابؼصارؼ بؾتمع الدراسة وكانت نسبة الاستجابة 150والثاني تضمن بيانَّت الدراسة. وقد تم توزيع )

( استبانة. وبالاعتماد على بؾموعة من الوسائل الإحصائية 100لتحليل )%( وكاف عدد الاستبانَّت الصابغة ل100)
 (Régression)والابكدار ( Pearsonمثل ابؼتوسط ابغسابي، والابكراؼ ابؼعياري، والوسط الفرضي، ومعامل الارتباط )

لاختبار صحة الفرضيات حيث بينت نتائج الدراسة صحة الفرضيات، وفي ضوء النتائج أوصت  R2)ومعامل التحديد )
الدراسة بضرورة تبتٍ ادارات ابؼصارؼ بؾتمع الدراسة، السفة التوجو للسوؽ بحيث يكوف ىدؼ ابؼصارؼ كسب الزبائن، 

 اضلب عن اطلبؽ برامج خاصة بدكاائة الزبائن ابؼتميزين للحفاظ على ولائو.

سة أزهار نعمة أبو غنيم وسناء جاسم محمد الدبحاوي بعنوان "دور التحسين الدستمر في تحقيق القيمة الددركة درا .5
"، لرلة كلية الاسلامية الجامة، -عينة من العاملين في الدعاهد والكليات التقنية ءللآرادراسة تحليلية -للزبون 

 .0316جامعة الكوفة، كلية الإدارة والاقتصاد، 

دراسة إلذ برديد وتشخي  الأبعاد الأساسية بؼتطلبات التحستُ ابؼستمر وكذلك برديد وتشخي  تهدؼ ال
الأبعاد الأساسية للقيمة ابؼدركة للزبوف في عينة الدراسة وبالتحديد في الوحدات الإدارية التي ىي في بساس مباشر مع 

وأبعاد برقيق القيمة ابؼدركة للزبوف، وقد تم إتباع ابؼنهج )الطالب(، اضلًب عن بياف أثر العلبقة بتُ أبعاد التحستُ ابؼستمر 
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الوصفي كمنهج للدراسة الذي يقوـ على اقتطاع جزء من المجتمع وتكوف العينة بفثلة لمجتمع الدراسة، وبؾتمع الدراسة 
على العينة العمدية  ( عاملبً من الوحدات الإدارية في الكليات وابؼعاىد التقنية ابؼبحوثة، وطبقت الدراسة105يتألف من )
عاملًب موزعتُ في الوحدات الإدارية )ابؼكتبة، بؾانية التعليم، وحدة شؤوف الطلبة، الأقساـ الداخلية،  (89)في اختبار

الوحدة الرياضية، وحدة تدريب الطلبة( في )الكلية التقنية/ بالنجف وكلية التقنيات الصحية والطبية/ بالكواة والكلية 
الإدارية/بالكواة وابؼعهد التقتٍ/بالنجف وابؼعهد التقتٍ/بالكواة(، واستعملت الدراسة الاستبانة وسيلة للحصوؿ على التقنية 
 البيانَّت.

وقد توصلت الدراسة لمجموعة من الاستنتاجات من بينها وجود علبقات ارتباط وتأثتَ معنوية ايما بتُ ابؼتغتَات 
بوف( كذلك وجود أثر معنوي بؼتغتَ )التحستُ ابؼستمر في القيمة ابؼدركة للزبوف(، )التحستُ ابؼستمر والقيمة ابؼدركة للز 

جاءت ىذه النتائج متطابقة مع الفرضيات في ابعانب التطبيقي، وخرجت الدراسة بدجموعة من التوصيات وابؼقتًحات التي 
 تسهم في تعزيز نقاط القوة ومعابعة نقاط الضعف.

"العلاقة التكاملية بين كلف التحول، القيمة الددركة ورضا الزبون وتأثيرها على  دراسة الذام نعمه كاظم بعنوان .6
التزام الزبون، دراسة تحليلية في الدصارف الأهلية العاملة في لزافظة الديوانية"، لرلة كلية الإدارة والاقتصاد 

 .0318، 0، العدد 13للدراسات الاقتصادية والإدارية والدالية، المجلد 

حث إلذ استكشاؼ العلبقة التكاملية بتُ كلف التحوؿ، القيمة ابؼدركة، ورضا الزبوف وتأثتَىا على يهدؼ الب
( زبوف بالنسبة لأربعة مصارؼ، وأاتًض 125التزاـ الزبوف في عينة من ابؼصارؼ الأىلية العاملة في بؿااظة الديوانية بلغت )

ابؼدركة، ورضا الزبوف والتزاـ الزبوف بعلبقتو مع ابؼصرؼ، كما البحث وجود علبقة تأثتَ معنوي بتُ كلف التحوؿ، القيمة 
أاتًض البحث أف العلبقة التكاملية بتُ كلف التحوؿ، القيمة ابؼدركة، ورضا الزبوف تزيد من تأثتَ ىذه ابؼتغتَات على التزاـ 

 الزبوف.

خ ألفا، التحليل العاملي(،  لقد تم بناء مقاييس البحث في ضوء الدراسات السابقة واختبرت باستخداـ )كرونبا 
كما تم اختبار ارضيات البحث باستخداـ )الابكدار ابؼتعدد، الابكدار ابؽرمي ابؼتدرج(. وتوصل البحث إلذ وجود علبقة 
تأثتَ معنوية لػ )تكاليف التحوؿ، القيمة ابؼدركة، ورضا الزبوف(على التزاـ الزبوف، واثبت البحث أف العلبقة التكاملية بتُ 

التحوؿ، القيمة ابؼدركة، ورضا الزبوف برسن من التزاـ الزبوف، كما أوصى البحث بضرورة تقدنً حزـ من ابػدمات  تكاليف
 ابؼصراية تكوف مصحوبة بابؼنااع الاجتماعية والروابط ابؽيكلية وابؼالية بستاز بجودة عالية.

 

 



 الدقدمة

 

 ه 
 

دراسة آمنة أبو النجا محمد بعنوان " جودة خدمة الدوقع الإلكتروني وأثرها على القيمة الدقدمة لعميل ورضا  .7
"، لرلة كلية -دراسة تطبيقية على عملاء الدواقع الإلكترونية لشركات الاتصالات الدصرية-وولاء العميل 

 .2018، يناير ، جامعة الإسكندرية1، العدد 55التجارة للبحوث العلمية، المجلد 

جودة  –ثر جودة ابؼوقع الإلكتًوني بدتغتَاتها )جودة ابؼوقع الإلكتًوني ألذ تعرؼ على إتهدؼ ىذه الدراسة 
جودة خدمة العميل( على ولاء العميل من خلبؿ القيمة ابؼقدمة للعميل ورضا العميل. وذلك بهدؼ بناء  –ابؼعلومات 

  (Path analysisر )طاع الاتصالات ابؼصري باستخداـ اسلوب برليل ابؼسابموذج بعودة خدمة ابؼوقع الإلكتًوني في ق
 اط ابعزئي.برتوبرليل الا

سؤالا كلها أسئلة مغلقة وتوزيعها على عينة  22تم تصميم استبانة خاصة برتوي على قائمة استقصاء مكونة من 
 حصائي.الإ استبانة منها صابغة للتحليل 221عميلب، وتم استًجاع  384عشوائية حجمها 

بنها اف ىناؾ تباينا في درجة تأثتَ كل بعد ألذ بؾموعة من الاستنتاجات من إبعد برليل البيانَّت توصلت الدراسة 
لكتًوني على ولاء العميل من خلبؿ القيمة ابؼقدمة للعميل ورضا العميل، حيث جاءت من أبعاد جودة خدمة ابؼوقع الإ
ف جودة خدمة ألذ إلكتًوني. اضااة العميل، جودة ابؼعلومات وأختَا جودة ابؼوقع الإواقا للتًتيب التالر: جودة خدمة 

ثرا أف للقيمة ابؼقدمة للعميل ألكتًوني بؽا تأثتَ غتَ مباشر على رضا العميل من خلبؿ القيمة ابؼقدمة للعميل، كما ابؼوقع الإ
مقتًح بعودة خدمة ابؼوقع الإلكتًوني في قطاء  لذ بموذجإإبهابيا ومباشرا على ولاء العميل. ايضا توصلت الدراسة 

ف دخوؿ القيمة ابؼقدمة للعميل أالاتصالات ابؼصري بناء ولاء العملبء بدرجة صلبحية عالية، كما كشفت نتائج الدراسة 
 قة بينهما.لكتًوني وولاء العملبء قد ترتب عليو تغتَ في قوة العلبورضا العميل كمتغتَاف وسيطاف بتُ جودة خدمة ابؼوقع الإ

بصلة من توصيات نذكر منها: ضرورة التحديث الدوري  اقتًاحليو الدراسة من نتائج تم إوبناء على ما توصلت 
ف تهتم بجودة خدماتها الإلكتًونية عبر ابؼوقع الإلكتًوني بؼا لو أللموقع الإلكتًوني، كما بهب على شركات الاتصالاف مصرية 

 .من أثر ابهابي على قيمة العميل

 على الدراسات السابقة: تعليقال

بعد استعراض بؾموعة من الدراسات السابقة ابؼتعلقة بدوضوع بحثنا وىو دور ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة 
(، والتي تم 2018إلذ  2010دراسة أجريت بتُ الأعواـ )من  (07سبعة )ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي، والبالغ عددىا 

تناولنا في القسم الأوؿ الدراسات ابؼتعلقة بابؼوقع الإلكتًوني، وفي القسم الثاني الدراسات ابؼتعلقة تقسيمها إلذ قسمتُ، 
 ، وتوصلنا من خلببؽا إلذ ابؼلبحظات التالية: بالقيمة ابؼدركة

 تتفق الدراسة ابغالية مع الدراسات السابقة في تناوبؽا بؼوضوع ابؼوقع الإلكتًوني من ابعانب النظري. –

 لدراسة ابغالية مع الدراسات السابقة في تناوبؽا بؼوضوع القيمة ابؼدركة من ابعانب النظري.تتفق ا –
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 تلف الدراسة ابغالية مع الدراسات السابقة في الإطارين الزماني وابؼكاني.بز –

 من خلببؽا دراسة العلبقة بتُ متغتَي البحث. بزتلف الدراسة ابغالية مع الدراسات السابقة في الأبعاد التي تم –

 :طرح الإشكالية والأسئلة البحثية -ثانيا

 :التالية الإشكالية طرح تم قبفا سب انطلبقا

 ؟-ةبسكر  وكالة-  AGB ابعزائر ابػليج ببنكما ىو دور ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  -

 من التساؤلات الفرعية:تتفرع عن الإشكالية الرئيسية بصلة 

 ؟-بسكرة وكالة– AGBابعزائر ابػليج ببنكما ىو دور بؿتوى ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  .1
 ؟ -وكالة بسكرة- AGBابػليج ابعزائر  ببنكما ىو دور تصميم ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  .2
 ؟-بسكرة وكالة– AGB ابعزائر ابػليج ببنكما ىو دور تنظيم ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف   .3
- AGBابػليج ابعزائر  ببنكابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  مع التعاملما ىو دور سهولة  .4

 ؟ -وكالة بسكرة
    ابعزائر ابػليج ببنك للزبوف ابؼدركة القيمة مستوى عن العينة جاباتإ في حصائيةإ دلالة ذات اروؽ توجد ىل .5

 AGBالتعامل سنوات ابؼهنة، ،يابؼستوى التعليم ،العم ابعنس،) الشخصية ابؼتغتَات لذإ تعزى بسكرة وكالة 
 .الدراسة لعينة( البنك مع

 فرضيات ونموذج الدراسة-ثالثا

  فرضيات الدراسة  -1

 ابؼطروحة تم صياغة الفرضيات التالية:للئجابة على الإشكالية 

ابػليج ابعزائر  بنكبيوجد دور للموقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف : الأولى الفرضية الرئيسية .1
AGB -وكالة بسكرة- 

 وتندرج برت ىذه الفرضية بصلة من الفرضيات الفرعية:

 -وكالة بسكرة- AGBابػليج ابعزائر  بنكبيوجد دور لمحتوى ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  -1.1
 -وكالة بسكرة- AGBابػليج ابعزائر  بنكبيوجد دور لتصميم ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  -1.2
 -وكالة بسكرة- AGBابػليج ابعزائر  ببنكابؼدركة للزبوف  يوجد دور لتنظيم ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة  -1.3
وكالة - AGBابػليج ابعزائر  بنكبيوجد دور لسهولة التعامل ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  -1.4

 -بسكرة
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 ببنك للزبوف ابؼدركة القيمة مستوى عن العينة جاباتإ في حصائيةإ دلالة ذات اروؽ توجد: الثانية الرئيسية الفرضية .2
 سنوات ابؼهنة، ،ابؼستوى التعليم العمر، ابعنس،) الشخصية ابؼتغتَات لذإ تعزى بسكرة وكالة AGB ابعزائر ابػليج
 .الدراسة لعينة( البنك مع التعامل

 _ نموذج الدراسة0

  الدراسة نموذج: (31) رقم شكل

 

 

 

 

 

 

 

 السابقة الدراسات على اعتمادا الطالبة إعداد من: الدصدر

  :الدراسة منهج -رابعا

الوصفي لغرض الإبؼاـ بجوانب البحث والإجابة عن الإشكالية ابؼطروحة واختبار الفرضيات، اعتمدنَّ على ابؼنهج 
 بؼدروسةا وابغقائق ابؼعلومات وتصنيف وتلخي  بجمع تهتم لتيا بالدراسات عتٍي الذي ابؼنهج ىوالذي يعرؼ بأنو: "

 يرغب التي ابؼشاكل وأ لأحداث،ا ػنم سلسػلة أو لأشػياء،ا نم عدد أو وضعيتهم، أو الناس من عينة بسلوؾ ابؼرتبطة
)حريزي و غربي، ."يهاا لتحكما أو ضبطهاو  ابه لتنبؤل طبيعتها وتقييم وتفستَىا برليلها لغرض، دراسػتها ػيا الباحث
على الاستبانة كأداة  -وكالة بسكرة–AGBابػليج ابعزائر  بنكفي ابعانب التطبيقي الذي كاف ايكما اعتمدنَّ ،  (2013

 رئيسية بعمع البيانَّت، ثم العمل على معابعتها، وبرليلها، واستخلبص النتائج.

 

الدتغير التابع: القيمة الددركة 
 للزبون الدصرفي

 الدوقع الإلكتروني:

 المحتوى 
 التصميم 
 التنظيم 
 سهولة التعامل 

 

 القيمة الددركة للزبون الدصرفي

 الدتغير الدستقل: الدوقع الإلكتروني
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 :أهمية الدراسة-اخامس

 ترجع أبنية ىذا البحث إلذ أبنية القطاع ابؼطبق عليو وتكمن في:

  لكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف دور ابؼوقع الإبالإسهاـ في سد النق  ابغاصل في الدراسات ابؼتعلقة
 .ابؼصرفي

  قيمتها ابؼدركة لدى إمكانية استفادة ابؼؤسسة ابؼصراية من النتائج التي ستصل إليها الدراسة في التعرؼ على
 والعمل أيضا على تطوير موقعها الإلكتًوني. زبائنها

 في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي.لكتًوني ولة إبراز أبنية أبعاد ابؼوقع الإبؿا 

 :أهداف الدراسة -سادسا

 ، ابؼتمثلة ايما يلي:الأىداؼتسعى الدراسة لتحقيق بؾموعة من 

يكمن ابؽدؼ الرئيسي بؽذه الدراسة في التعرؼ على دور ابؼوقع الإلكتًوني للبنك في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  .1
 ابؼصرفي.

 بابؼوقع الإلكتًوني.  كل ما يتعلق نظريا  التعرؼ على .2

 .ابؼصرفي للزبوف ابؼدركة بالقيمة نظريا يتعلق ما كل على التعرؼ .3

وبرديد ابؼعيار الأكثر أبنية وتأثتَا على القيمة ابؼدركة  يم ابعودة في ابؼوقع الإلكتًونيعايتَ تقيمالتعرؼ على  .4
 للزبوف.

 وبياف القيمة التي بيكن برقيقها من خلبؿ استخداـ ابؼوقع الإلكتًوني.بؿاولة اسقاط الدراسة على مؤسسة بنكية  .5

 التوصل إلذ اختبار صحة ارضية الدراسة الرئيسية والفرضيات الفرعية. .6

التوصل إلذ بؾموعة من النتائج والتوصيات التي بيكن الاستفادة منها في تعزيز مستوى ادراؾ القيمة ابؼدركة  .7
  البنك بؿل الدراسة. لزبائن ابؼوقع الإلكتًوني في

 :حدود الدراسة -ثامنا

 بؽذه الدراسة التي قمنا بها عدد من ابغدود بيكن ايضاحها ايما يلي:

 .-وكالة بسكرة-ابػليج ابعزائر  بنكبست ىذه الدراسة في  الحدود الدكانية: -

  .2019/2020 تم إجراء ىذا البحث ميدانيا في الفصل الثاني من السنة ابعامعية الحدود الزمنية: -
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 .-وكالة بسكرة-ابػليج ابعزائر  بنكقد اقتصرت ىذه الدراسة على زبائن  الحدود البشرية: -

اىتمت ىذه الدراسة بدراسة العلبقة بتُ ابؼوقع الإلكتًوني )ابؼتغتَ ابؼستقل( والقيمة ابؼدركة  الحدود الدوضوعية: -
 .-وكالة بسكرة-ابػليج ابعزائر  بنكللزبوف )ابؼتغتَ التابع( لدى 

 :التعريفات الإجرائية لدتغيرات الدراسة -تاسعا

عرض  إلذنتًنت، تهدؼ لكتًونية ابؼتًابطة عبر شبكة الأعبارة عن بؾموعة من الصفحات الإ لكتروني:الدوقع الإ .1
 بالزماف ولا ابؼكاف. نو غتَ بؿدد لاأاص كما فيديوىات وابؼعلومات والنصوص عن جهة ما، لو عنواف خالالصور و 

 .تامة بدوضوعية وتكوف للزائر، والكاملة الكااية ابؼعلومات تواتَ بو يقصد: المحتوى .2
 .ابعمالية بدعتٌ للصفحة ابؼتصفح ابقذاب ومدى ابؼوقع إنشاء طريقة ويعتٍ: التصميم .3
 ...والأبجدي الزمتٍ التًتيب: ويشمل ابؼتصفح أو للزائر العملية تسهيل ويعتٍ: : التنظيم .4
 وأسرع جهد بأقل ابؼطلوبة ابؼعلومات تواتَ خلبؿ من أسهل، بشكل ابؼوقع استخداـ إمكانية: التعامل سهولة .5

 .وقت
 الفرؽ بتُ ابؼنفعة الكلية والتكلفة الكلية. القيمة الددركة: .6

 :الدراسة هيكل -عاشرا

موضوع الدراسة إلذ  ميتقسابؼػوضوع وأىدااو ومن أجل الإجابة عن الإشكالية ابؼطروحة تم  طبيعةانطلبقا مػن 
 جانبتُ، أحدبنا نظري والأخر تطبيقي

 :للمواقع الإلكتًونية والقيمة ابؼدركة للزبوف من خلبؿ أربعة مباحث، فاىيمي ابؼ تناوؿ الإطار الفصل النظري
تطرقنا في ابؼبحث الأوؿ لأىم ابؼفاىيم الأساسية للموقع الإلكتًوني، مكونَّت وتصميم ابؼوقع الإلكتًوني ومعايتَ 

وفي الأختَ يأتي ابؼبحث  ،ابؼفاىيم القيمة ابؼدركة للزبوف اتطرقنا لأىمتقييمو كمبحث ثاني، أما ابؼبحث الثالث 
 الرابع الذي تناوؿ بماذج ونواتج القيمة ابؼدركة والعلبقة بينها وبن ابؼوقع الإلكتًوني. 

  :ابؼيدانية حوؿ دور ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف  دراسةللوىو بـص  الفصل التطبيقي
لذ ثلبثة مباحث ىي: لمحة عامة عن إحيث تم تقسيمو ، -وكالة بسكرة–AGBابػليج ابعزائر  بنكابؼصرفي في 

 ، الإطار ابؼنهجي للدراسة واختبار الفرضيات وتفستَ النتائج.AGBبنك ابػليج ابعزائر 

  صعوبات الدراسة: -الحادي عشر

 :في بالدراسة القياـ أثناء واجهتنا التي الصعوبات بسثلت

 تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف. قلة ابؼراجع التي تبرز دور ابؼوقع الإلكتًوني في 



 الدقدمة

 

 ي 
 

 .عدـ بذاوب نسبة كبتَة في الإجابة على الاستبياف 
 َّ(19)كوايد  وباء كورون. 

  

 



 

 

 

 
 

 الفصل الأول

الإطار الدفاهيمي لدتغيرات 
 الدراسة
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 تمهيد:   

أصبحت معظم ابؼؤسسات تستخدـ الويب كقنوات ومصادر للمعلومات وتوزيع ابؼنتجات وابػدمات للزبائن، 
ات ابغاصلة على مستوى لكتًونية، االتطور على مستوى ابؼعاملبت وابػدمات الإوتسعى بؼواكبة التطورات ابغاصلة 

لكتًونيا، حتم على ابؼؤسسات نااسة، وتزايد خبرات ابؼتسوقتُ إلى ابؼستوى العابؼي، وتزايد حدة ابؼلكتًونية عابػدمات الإ
لكتًونية عبر موقعها الإلكتًوني ذات جودة وكفاءة عالية، من خلبؿ واكبة ىذه التطورات وتقدنً خدمات إابػدمية م

 ابؼعلوماتية والتكنولوجية.التًكيز على أىم متطلباتها لإرضاء الزبائن، خاصة في ظل الثورة 

حيث بيثل الزبوف نقطة البداية في أداء أنشطة ابؼؤسسات، وإذا أرادت ىذه الأختَة برقيق النجاح والاستمرار في 
يضا ل في ابغدود التي يفرضها رغبات وأذواؽ الزبائن وأابؼنااسة لا بهب عليها أف تنتج اقط في حدود ما يقدمو ابؼنااسوف ب

التي تقدمها ابؼؤسسة، لأف إدراؾ الزبائن لقيمة ابػدمة بيثل جانب ضروري لنجاح ابؼؤسسات، خصوصا في  مدركاتو للقيمة
ظل تنوع ابػيارات ابؼتاحة أمامهم والتشابو في جوىرىا، وىذا ما يعتٍ أف اختيارىم لشراء خدمات مؤسسة دوف أخرى 

 يعتمد على عمق إدراكهم في برديد قيمة ابػدمة.

 ىذا الفصل الذ أربعة مباحث ىي: وعليو تم تقسيم

 .الدبحث الأول: ماهية الدوقع الإلكتروني

 مكونات وتصميم الدوقع الإلكتروني ومعايير تقييمه. الدبحث الثاني:

 ماهية القيمة الددركة. الدبحث الثالث:

 نماذج ونواتج القيمة الددركة والعلاقة بينها وبين الدوقع الإلكتروني. الدبحث الرابع:
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 الإلكتروني: ماهية الدوقع الأول الدبحث

خيار  أماـعماؿ نفسها الأ مؤسساتبذد  والاتصاؿابؼعلومات  تكنولوجياظل التطورات ابغاصلة في بؾاؿ  في
بؼا بؽا من  ابؼؤسسات أدركتهاىم المجالات ابؼهمة التي أ إحدىىي  الإلكتًونيةوابؼواقع بؼواكبة ىذه التطورات والتأقلم معها، 

 منهم. قتًابوالا الزبائنكبرى في التواصل مع   أبنية

ة مفهوـ ابؼوقع معرا خلبؿلكتًوني من ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابؼوقع الإ أىمابؼبحث التًكيز على سوؼ بكاوؿ في ىذا 
 .وكذا ااعليتو وظائفو أنواعو وخصائصو، لكتًونيالإ

 وخصائصه لكترونيلإ: مفهوم الدوقع االأولالدطلب 

 لكترونيالدوقع الإمفهوم  .1

الشبكة، والذي  عبر وزيادة التبادؿ التجاري نتًنتالأبظهور  ظهورىااكرة جديدة ارتبط  الإلكتًوني ابؼوقعيعد 
 ابؼؤسسات تبعأ، إذ وابؼؤسسات ابؼشروعاتعن  علبفللئتشكل وسيلة اعالة  التي المحتوياتعلى العديد من  بوتوي
 يقدمونها التي وابػدمات عماؿوالأوالبضائع  بابؼنتجاتللتعريف  نتًنتالأإنشاء مواقع على شبكة  إلذ عماؿالأورجاؿ 

 (229، صفحة 2018)حاج صدوؽ ، .على مدار الساعة أينما تواجدوا زبائنهموتسهيل تواصلهم مع 

)بقعة، حيز، بؼوقع( حيث يقصد بو بالعربية انفسر معتٌ ) أفمن لكتًوني "لابد قبل التطرؽ بؼفهوـ ابؼوقع الإو 
)حااظ  (site) ةكلم  إلذليزي بقنقطة( وتتًجم كلمة موقع في القاموس العربي الإ أوموضع بؾاؿ، بؿل، مقاـ، مقر، مكاف، 

 . (261، صفحة 2017، 

بىتلف باختلبؼ ابؽدؼ من ىذه ابؼواقع  نتًنتالأعلى شبكة الإلكتًوني ف تعريف ابؼوقع بأ بعض الباحثتُ ويرى
 ، الب يوجد تعريف بؿدد دوليا.وكذا لتعدد جوانبو الفنية والقانونية والتقنية

 بتعريفات عديدة منها:الإلكتًوني عرؼ ابؼوقع 

 امشاىدته كنبي كما ،البعض بعضها مع مرتبطة ونيةلكتً إ صفحات موعةبؾ عن "عبارة :الأولالتعريف  -
 ابؽواتف بواسطة عرضها بيكنو  (browser web) تصفحاتبؼا تدعى حاسوبية برامج عبر معها والتفاعل
 .(453، صفحة 2019)مادني و خليفي، "اللبسلكية التطبيقات نظاـ تقنية عبر النقالة

يكل متماسك ىة واق طبور وابؼقاطع الفيديوية ابؼتًاصوالمن الصفحات والنصوص  ةبؾموع" الثاني:التعريف  -
، بحيث يكوف الوصوؿ إليو ات عن جهة ما أو مؤسسة مت والبيانَّاووصف ابؼعلوم عرضومتفاعل يهدؼ إلذ 

، 2010)حستُ، " نتًنتالأعنواف اريد بؿدد بييزه عن بقية ابؼواقع على شبكة  وف ولا مكاف ولابؿدد بزم غتَ
 .(38صفحة 



 لدتغيرات الدراسة الإطار الدفاهيمي :الفصل الأول
 

2 
 

لكن بشكل عاـ وتسويق ابػدمات بشكل خاص، للؤعماؿ الإلكتًونية تروبهية ااعلة  أداة" :التعريف الثالث -
)شلبلر و ااعلة"خرى بصورة وظائفو التًوبهية والتسويقية الأأداء حتى ينجح في  أيضاترويج إلذ ىذا ابؼوقع بوتاج 

 .(85، صفحة 2018بوديي، 
بوتوي ىذا  أف، وبيكن نتًنتالأبؾموعة من ابؼلفات ابؼخزنة بشكل بؿدد ومنظم على خادـ ": التعريف الرابع -

 .(67، صفحة 2016)رياب و قدي، عددا كبتَا من ابؼواقع تبعا لسعة بززينو"ابػادـ 

بؾموعة من الصفحات ابؼتًابطة ببعضها البعض الإلكتًوني ابؼوقع  أف نستنتج أفبيكن على التعاريف السابقة  بناء
اجات ابغشباع بإ وىي عبارة عن مواد معلوماتية تسمح (،نتًنتالأ)والمحجوزة ضمن خادـ ما في الشبكة العنكبوتية 

 .الزبوفغبات من خلبؿ تقدنً حزـ سلعية وخدمية متنوعة ذات قيمة مضااة يدركها  ويقدرىا ر الو 

 خصائص الدوقع الإلكتروني  .0

ونية للمستخدمتُ ابػدمات الإلكتً لتقدنً الإلكتًوني من ابػصائ  التي يفتًض توارىا في ابؼوقع العديد  ىناؾ
 (17_15، صفحة 2012)الرواحنة ، براز صورة ابؼنظمة ومن أبنها: إو 

 ف يكوف تصميم ابؼوقع الإلكتًوني بسيط واف يسهل التعامل معو.أ –
يقدمها ابؼوقع ف يتميز ابؼوقع الإلكتًوني بوضوح ابؽدؼ بحيث يستطيع الزائر معراة طبيعة ابػدمات التي أ –

 من خلبؿ الصفحة الأولذ للموقع.الإلكتًوني وابػدمات التي يستطيع الاستفادة منها 

 ف تكوف ابؼعلومات ابؼتاحة في ابؼوقع الإلكتًوني بؿددة ومتًابطة.أ –

 في ابؼوقع وخدماتو. أراءىم الاعتبارخذ بعتُ الزبائن ويأف يتجاوب ابؼوقع الإلكتًوني مع احتياجات أ –

، وأف لا يتأ – ظاىرة في بصيع ابؼنظمة )علبمة التجارية( ف يكوف شعار م زيادة بنية ابؼوقع الإلكتًوني أكثر من اللبزـ
الصفحات ف تكوف الواف وأف تكوف الروابط في مكاف مناسب وثابت على بصيع الصفحات، صفحات ابؼوقع، أ

ف يكوف نوع وحجم ابػط ابؼستخدـ في ابؼوقع لومات وابػدمات ابؼعروضة ايها، وأتتناسب مع طبيعة ابؼع
 مناسب لعرض ابؼعلومات.الإلكتًوني 

 عندما يتم زيارتها من قبل ابؼستخدمتُ.ف تكوف واجهة ابؼوقع الإلكتًوني جذابة وتظهر بسرعة كبتَة أ –

 ابػدمات. متلقيكبر عدد بفكن من لكتًوني متاح دائما وأف يستوعب أف يكوف ابؼوقع الإأ –

 . الاختًاؽ منماية وابؼوثوقية وابغ ت بززين عالية لمحتويات ابؼوقع وأف بيتاز بالاستقرارف يوار سرعات وسعاأ –

 لذ ابؼعلومات.بحث لتسهيل وصوؿ متلقي ابػدمة إ ف يوار ابؼوقع بؿرؾأ –

 ف يكوف عنواف ابؼوقع الإلكتًوني سهلب وبـتصرا، ويعبر عن طبيعة نشاط ابؼنظمة.أ –
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 ةلكترونيقع الإاالدو  واعأن :لثانيبا بالدطل

 :ايما يلي بعضهانذكر الإلكتًونية  للمواقعمتعددة وتصنيفات ىناؾ انواع 

 ( Statice web site)الساكنة  مواقع الأنترنت .1

برتوي على نصوص وصور وغتَىا من وسائل العرض النصية  التيأو الثابتة، و  العاديةنتًنت الأي مواقع ىو 
تغيتَ  إمكانيةىذا النوع من ابؼواقع لا بوتوي على  أفإلا  ،كية الثابتة وابؼتحركة طبقا لمحتوى واكرة وىدؼ ابؼوقعيوابعراا

تغيتَ بيكن برديث البيانَّت من خلببؽا، حيث يتطلب  ،(data base)قاعدة بيانَّت أوديناميكية متغتَة بيانَّتو بطريقة 
وبالطبع اإف عدد  ،أخرىمرة نتًنت الأنشرىا على  إعادةولغات تطوير ابؼواقع ثم أدوات صورة باستخداـ  أومعلومة  أي

، 2014)يوسف ، ابؼطلوب للموقعللمحتوى  طبقاوقت  أيابؼزيد في  إضااةصفحات ابؼوقع غتَ بؿدودة وبيكن 
 .(117 - 116الصفحات 

 (Dynamic web site) مواقع الانترنت الديناميكية .0

وبرديد لمحتويات  إاراغحيث يرتبط ىذا ابؼوقع بقاعدة بيانَّت ايتم عمل  ،ابؼوقع الغتَ ثابت أيوىو ابؼوقع التفاعلي 
أاضل تعد الأخبار مواقع  ر، اعلى سبيل ابؼثاؿ لا ابغصبؿتويات قاعدة البيانَّتبتغتَ ايتغتَ بؿتوى ابؼوقع ىذه القاعدة 

وذلك داخل قاعدة البيانَّت الأخبار  إضااةحيث يتم التغيتَ ابؼستمر الأخبار طبيعة مواقع ف مثاؿ للمواقع الديناميكية، لأ
 ،بالصفحات الديناميكيةوتعرؼ ىذه الصفحات بينها وبتُ قاعدة البيانَّت  اتصاؿتم بربؾتها وعمل عن طريق صفحات 
عن طريق ىذه الصفحات بؿتويات قاعدة البيانَّت في تعديل الو ابؼوجودة بقاعدة البيانَّت الأخبار وكذلك يتم حذؼ 

تصميم متخص  في شخ   إلذبوتاج  أفدوف وتغيتَ بؿتواه موقعو دارة إمالك ابؼوقع بإمكاف  أصبحوبذلك 
 (10 - 9، الصفحات 2011)عمتَة، ابؼواقع.

 (e-Commerce)التجارة الإلكترونية مواقع  .0

بدثابة بؾاؿ الإلكتًونية وتعد مواقع التجارة من الناحية التجارية،  وأبنهاتطورا نتًنت الأمواقع  أكثروىي بالطبع 
ثم  ،عبر الشبكةإلكتًونية طرؽ داع ستخداـ والإنتًنت باالويب  من خلبؿعلى بيع منتجاتها وخدماتها وشركات تعمل 
 .في مكانوابػدمة بعد ذلك للمشتًي  أوتوصيل ابؼنتج 

إلكتًوني على كتالوج بوتوي موقع ديناميكي إنشاء من الناحية العلمية على الإلكتًونية مواقع التجارة وتقوـ اكرة 
ابػدمات التي تقدمها ابعهة صاحبة ابؼوقع مع السماح للمتصفح باختيار ما يرغب منها  أوصفحات تشرح ابؼنتجات  أو

)بتوؿ ، .وفي مكان ابؼشتًي للزبوفابػدمات ابؼطلوبة  أوشحن ابؼنتجات  أوإرساؿ كروت في  باستخداـوداع بشنها  ،للشراء
 (17، صفحة 2015
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 في يرغبوف واللذين التجاريةوىو موقع إلكتًوني خاص بأصحاب النشاطات يضا بابؼواقع التجارية اا هويطلق علي
البيع  إمكانية إليوجزاء على ابؼوقع التجاري مضاؼ أ في يوىو بوتو  لبيعهانتًنت وذلك عرض منتجاتهم عبر شبكة الأ

 (93، صفحة 2015)التجاني ،  الإلكتًونية البنكيةالكروت  الداع من خلبؿ عملياتوالشراء من خلبلو وتتم 

 الدواقع التعليمية .2

ات وابؼدارس ولذ وتنشأ بهدؼ عكس صورة الكليات وابعامعالأتكوف أىدااها تعليمية بالدرجة ىي مواقع 
 (22، صفحة 2014)اعتداؿ ، والدراسات.البحث العلمي  ومراكزو ابؼكتبات أة و المحليأالتعليمية العابؼية 

 (Busines web sites) الدواقع التعريفية .5

من الصفحات ىي مواقع دائمة الثبات على الشبكة العنكبوتية بفلوكة بؼؤسسة معينة، وىي عبارة عن بؾموعة 
التي تقدمها وابؼنتجات التي تروج بؽا، وبيانَّت الثابتة التي بروي معلومات عامة عن تلك ابؼؤسسة وعن نشاطاتها وابػدمات 

)بؿمود ، الشبكة. زوارنية ودعائية للمنظمة كونها متاحة لكااة تبر ىذه الصفحات ااضل وسيلة اعلبالاتصاؿ بها، وتع
 (137صفحة 

 التواصل الاجتماعي مواقع .6

عن شخصيتهم  لمحةنية تتيح للؤاراد إنشاء صفحات خاصة بهم يقدموف ايها لكتًو الإىي منظومة من الشبكات 
نفسها بغرض تكوين  وابؼيولات الاىتمامات يشاركونهممع أعضاء الأاكار وابؼعلومات وتبادؿ  بالتواصل بؽموتسمح 
 (522، صفحة 2020)بضيداف، اجتماعية. علبقات

 خباريةالدواقع الإ .7

حياف على الأغلب أ فيوتعتمد ابؼستحدثة  خبارالأالتي تعرض ابؼواقع عموما ىي تلك الإخبارية ابؼواقع الإلكتًونية 
 تلجأخرى، وقد أعن مواقع  نقلاو بابؼوقع  ابػاصةابؼقالات لذ نشر إو مراسلتُ خاصتُ بؽا، إضااة أنباء الأوكالات 
)شرقي و جاب الله، صفحة خرى.الأالصحفية ابؼوضوعات و  خبارالأ خرى لتبادؿأمع مواقع  بروتوكولاتلذ عقد إبعضها 
5) 

 (Site Portalلدواقع البوابية )ا .8

بعض التوجيهات  وىي مواقع ضخمة تتضمن بؿركات بحث واهارس للمواضيع والشركات، إضااة إلذ إظهار
 (43، صفحة 2017)محمد ع.، .علبنيةوالإ علبميةالإابؼؤسسية كما تقدـ ىذه ابؼواقع الكثتَ من ابػدمات 
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 مواقع التسلية والترفيه:  .9

، والنصوص والأمن خلبؿ الصور والفيديو، ، والتسلية التًايو نواعأ بصيع تقدـابؼواقع ىذه  ، وابؼوسيقى لعابوالرسوـ
وتستهدؼ تلك ابؼواقع الكبار والصغار، من تلك ابؼواقع ثناء وقت الفراغ منها ابؼنفعة والتسلية والتًويح أوالغناء والغرض 

البـ ابؼتحركة )الكرتوف( مواقع أمواقع ، مواقع الصور والثيماتالبـ، واقع الألعاب، مواقع الأغاني، مواقع الألغاز، مواقع الأم
ابؼظاىر الفنية  ومع إلذ ذلك تتميز تلك ابؼواقع باستخداـمواقع الطرؼ والنكت، مواقع الفن والرياضة، الشعر وابػواطر، 
تخدمي مواقع سعدد من الزوار وم كبروتشويق أكجذب   تقسيمات إبداعية واحتًاايةوبط ابؼتعددة ئوبفيزات الوسا

 (266، صفحة 2017)حااظ ، نتًنت. الأ

 :(Information) مواقع الدعلومات .13

ولكن ليس  بدوضوع معتُعلبـ الزوار إولكن ىذا النوع متخص  في  بصيع ابؼواقع ىي في الواقع بناء معلوماتي،
بالضرورة لغرض بذاري بحت وتقدـ ابعامعات وابؼؤسسات ابغكومية وابؼنظمات ابؼختلفة معلوماتها عبر ىذا النوع من ابؼواقع 

 (96، صفحة 2018)معد عاصي، . (Broch)وىو أشبو بالكتيبات 

 net.وابؼوقع الشبكي com.  يابؼوقع التجار و ابؼستوى الأعلى مثل عامة أالإلكتًونية تأخذ عدة نطاقات اابؼواقع 

واقع العسكرية وابؼart. ومواقع الفنوف gov. وابؼواقع ابغكومية edu. وابؼواقع التعليمية org. وموقع ابؼنظمات 
.mit التلفزيوفوبؿطات.tv وابؼواقع ابؼعلوماتية .info نظرا من الصعب تقسيمها  اما بهعله...والخ، وىذا
 (178، صفحة 2014)مسعودي ، لتشعبها.

 الدطلب الثالث: وظائف الدوقع الإلكتروني

ابؼستَ، ورغبتو  موقع الويب في بعض ابؼؤسسات، وليػد إراد اكتسابفي ظل التغتَات التكنولوجية والتقنية، أصبح 
قرار  ابزاذفي الظهور والفخر، دوف وعي منو، لوظائفو واعاليتو، االويب التجاري والتسويقي وظائفهمػا بؿددة بدقة، عند 

 ligneأو وظيفة العرض إلذ البيع على ابػط ) تأسيسيةالإنشاء، واقا للنشاط وأبنية ابؼوقع، وأغلب ابؼواقع بسر من وظيفػة 

en Vente) . ،.(157، صفحة 2003_2002)بختي ا 

بعض ابؼواقع مكملة لبعضها البعض، وىناؾ  أوعادة ما تكوف مرتبطة  للويبالأساسية الوظائف  أف الأمرحقيقة 
 273 - 161، الصفحات 2005)بختي ا.، للموقع ىي: الأساسيةحدة، الوظائف تشتمل على عدة وظائف مرة وا

        بتصرؼ(

 أفكما  والتعريف بأنشطة ابؼؤسسة، بالاتصاؿ، وابؼتعلقة بالويبىي الوظيفة الأولذ ابؼرتبطة : التأسيسيةالوظيفة  -1
 أوبىص  بؽا موقع ويب خاص،  أفبيكن و  تكوف مزدوجة اللغة على الأقل، أفبؽا طابع إعلبمي، وبؽذا بهب 

 تكوف جزء من موقع ويب أكثر شمولا، ومن بتُ بؾالات تطبيق ىذه الوظيفة بقد:  أف
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 .عرض نشاط ابؼؤسسة 
  الاستثمارالراغبتُ في  للمستثمرينمعلومات مالية عرض. 
 .عرض تربصات/التوظيف 
 .قسم البلبغة الصحفية 

السلع وابػدمات في الوقت ابغالر ىي الأكثر تواجدا في إف وظيفة عرض  عرض الدنتجات والخدمات: وظيفة -0
ابؼواقع التجارية، وىي تسبق مرحلة البيع على ابػط، ويرجع بؽا الفضل في التسويق الإلكتًوني، ذلك أف 

 وللبطلبعخدمة معينة،  أوإلذ مواقع عرض السلع وابػدمات، للبحث عن سلعة  يلجئوفابؼتصفحتُ كثتَا ما 
اإف ىذه الوظيفة تساىم في تنوير ، وبالتالر بغرض مقارنة الأسعار أوعلى ابػصائ  والسعر، بغرض الشراء 

 الزبائن، وبرفزىم على الشراء.
بطريقة التسديد  الاىتماـعتٌ ىذه الوظيفة بالبيع على ابػط بؼختلف السلع وابػدمات دوف تُ : وظيفة التحويل -0

ابؼستخدمة، وىي نَّتج وظيفة العرض ووظيفة التحويل وبؽا أبنية نسبية حسب الأىداؼ ابؼسطرة من طرؼ 
 ابؼؤسسة وابؼمكن حصرىا في: 

 البيع عن بعد. 
 .البيع ابؼباشر 
 .ابغصوؿ على أسواؽ جديدة 
 .خفض تكاليف التحويل 

التي نَّدرا ما تستعرض من قبل ابؼؤسسات، ىي وظيفة من وظائف الويب : وظيفة تكوين القيمة الإضافية -2
موقع الويب لزيادة قيمة  استخداـتكوف عامل تنااسي ىاـ بحوزة بعض القطاعات، والأساس منها  أفوبيكن 
ىذه الزيادة خصوصا إثراء ابػدمات ابؼرتبطة بو، وتظهر  أوخدمة معينة عن طريق التحديث  أوسلعة  استخداـ

وىذه القيمة قد تثمن حسب حالة تظهر في ابؼنتجات ابؼادية،  وأحيانَّفي السلع وابػدمات ابؼعلوماتية، 
 راع حصة أرباحها. أيبزيادة نصيب ابؼؤسسة في السوؽ ، وقد تسمح الاستخداـ

 استشاراتالوثائق في شكل يعتبر موقع الويب أداة قوية لدعم الزبائن خطيا بابؼعلومات و : وظيفة دعم الزبون -5
أياـ، خصوصا بالنسبة لتلك ابؼؤسسات الكبتَة  7/7ساعة  24/24ومساعدة، في بـتلف ابؼيادين، على مدار 

 نستثتٍ ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة. أفالتي تنشط على ابؼستوى الدولر، ولا بيكن ىنا 
لبقية الوظائف، وتظهر جليا ىي وظيفة كلية الوجود في كل موقع ويب، وىي مكملة التكاليف:  وظيفة تدنئة -6

إجراء بذاري، وبيكن  أوإضااية عن كل حركة عند مقارنتها بالنشاط التجاري التقليدي، الذي يتطلب نفقات 
 حصر ىذه الوظيفة في:

 .َتدنئة تكاليف البتٌ التحتية وتكاليف التسيت 
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 .تدنئة تكاليف التحويل 
 .)الفوترة ابػطية )على ابػط 
 .تدنئة النفقات ابؼتعلقة بابؼعلومات والدعم 

في تنمية الأسواؽ ابعهوية والأسواؽ الدولية، اأصبح نتًنت قد ساىم الأ أفلا شك : الدولي الانفتاحوظيفة  -7
خارج حدوده ابعغرااية عن طريق الويب، بفا أضفى على بدقدور الزبوف أف يقتتٍ حاجياتو من مؤسسات تقع 

لكسب ابؼزيد تكوف ابؼواقع على الأقل مزدوجة اللغة  أفوبؽذا بُربَّذ الويب خاصية التصدير بكو الأسواؽ ابػارجية، 
 من الزبائن.

بفضل واسعة النطاؽ،  أصبحتوخارجها، إف حركة سرياف ابؼعلومات داخل ابؼؤسسة  وظيفة جمع الدعلومات: -8
بحوزة ابؼستثمرين والزبائن ، خصوصا الويب والبريد الإلكتًوني الذي يعتبر أداة بسيطة وسريعة الانتًنتخدمات 
اهو بيكن من بصع ابؼعلومات لتوظيفها في  وبالتالرالتعبتَ عن أحاسيسهم بكو سلعة/خدمة معينة،  أو للبستفسار
 .برستُ الأداء

للمواقع التي تنشط في ميداف يعد بيع الفضاءات الإشهارية وظيفة أساسية وظيفة تكوين الدخول الإشهارية:  -9
التي تستضيف شرائط كما بقد ىذا في ابؼواقع التجارية تلك ابؼتخصصة في ابػدمات المجانية،   أوالنشر والإعلبـ، 
ثم تبيعها بؼؤسسات متخصصة في النشر والإشهار، لقاء حصوبؽا على نسبة مئوية مواقع أخرى، إشهارية لفائدة 

 ومواقع بؿركات البحث.واقع الرائدة في بؾاؿ الإشهار ابؼمن ابؼبيعات ابؼعلن عنها من خلبؿ ابؼوقع، ومن خلبؿ 
مواقع الويب بػدمة العلبمة التجارية،  استخداـف الطريقة ابؼتبعة غاليا في إالعلامة التجارية: وظيفة  -13

بؼعروضة في الويب بذذب ابدعتٌ أخر بهب أف تكوف ابؼعلومات ىي برفيز ابؼتصفح ليعود لزيارة ابؼوقع مرة أخرى، 
حلقات، امن خلبؿ الزيارات ابؼتكررة للموقع بهب ابؼتصفح كنشر معلومات ىامة حوؿ سلعة/خدمة معينة في 

 رواد ابؼوقع.ذىن  غرس العلبمة التجارية في

 : فاعلية الدوقع الإلكتروني الرابع الدطلب

، صفحة 2004)أبو اارة،  منها:دة دبيكن ابغكم على مستوى ااعلية ابؼوقع الإلكتًوني من خلبؿ مقاييس متع
216) 

من خلبؿ أنشطة التًويج ابؼتنوعة، وخصوصا عبر ترويج ابؼواقع من شهرة الوبيكن تعظيم مستوى الشهرة ورواج ابؼوقع،  ●
 )مثل مواقع بؿركات البحث ومواقع ابؼنظمات العملبقة...(. نتًنتالأواقع ابؼفتاحية وابؼواقع ابؼشهورة على ابؼخلبؿ 

)موقع ابؼتجر يزيد ااعلية ابؼوقع الإلكتًوني ىذه الزيارات كلما زاد مستوى   إذمستوى زيارات الزبائن للموقع،  ●
 . وعداد خاص يوضع ايابؼوقع من خلبؿ  إلذالزائرين  عدادأ، وبيكن التعرؼ على الالكتًوني(
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ىذا ابؼستوى  كلما زاد  إذ، للمنظمةوقع الإلكتًوني ابؼ إلذ )ابؼنااسة(ابؼشابهة  عماؿالأالزبائن من مواقع  بروؿ مستوى ●
 موقع ابؼنظمة. إلذمن ابؼواقع ابؼنااسة واىتمامات الزبائن في برويل ولاء  بقاح ابؼوقعاإنو يدؿ على 

نو يعطي مؤشرا ابهابيا إزاد مستوى التذكر عند الزبائن ا موقع الإلكتًوني للمنظمة، اكلمالمستوى تذكر الزبائن ل ●
 لفاعلية ابؼوقع.

قياس ىذا ابؼستوى من خلبؿ حساب معدؿ عدد الثواني  ي، وبهر (Web Site Performance) ابؼوقع أداء مستوى ●
 رئيسية للموقع.اللتحميل الصفحة  اللبزمة

بعض يعمل ابؼوقع الإلكتًوني على مدار الساعة دوف توقف، ولكن قد بردث  أفنسبة تعطل ابؼوقع عن العمل، ينبغي  ●
 ستوى ااعلية ابؼوقع.العوائق التي تعطلو عن العمل لبعض الوقت وىذا التعطل يؤثر سلبا في م
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 ومعايير تقييمه الإلكترونيالدوقع  صميممكونات وتالدبحث الثاني: 

بفا يضع ابؼستفيدين  ،أاقد الثقة وابؼصداقية في كثتَ من ابؼواقعاليوـ  الإلكتًونيةتوجد عليها ابؼواقع  التيإف الوضعية 
 لذلك ظهرت جهات ،ىذا ابؼوقع فيمن ىذه الشبكة أماـ إشكالية حقيقية تتعلق بدسألة التمييز بتُ ابؼعلومات ابؼعروضة 

 ع.ابؼواق تقييم ىذهلخاصة 

 .ىذه ابؼواقع ميومعايتَ تقيثم تصميمها ثم  الإلكتًونيةابؼواقع مكونَّت  ابؼبحثوعليو سنتناوؿ في ىذا 

 : مكونات الدوقع الإلكترونيالأول الدطلب

، 2012)الصمعيدي و يوسف،  :لكتًوني للتسويق وىذه ابؼكونَّت ىيىناؾ عدة مكونَّت لأي موقع إ
         ( 252 - 251الصفحات 

 إعطاءعنوانَّ لكل صفحة بـتلفة وعدـ  ىيعط أفابؼوقع عدة صفحات وبهب : بالواقع يتضمن عنواف الصفحة -1
 عنوانَّ واحدا بعميع صفحات ابؼوقع.

يكوف لكل صفحة عنصر بوتوي على وصف بؿتوى الصفحة، واف ىذا الوصف لا  أف: بهب وصف الصفحة -0
لوصف ابؼنتج،  وأساسيةف بوتوي على كلمات معبرة أو  ،ركات البحثبؿفي يظهر في الصفحة نفسها، ولكن يظهر 

 الكلمات تسمى الكلمات الدالة.وىذه 
على ظهور ابؼوقع على بؿركات البحث، وىذه بؼفاتيح الأساسية التي تساعد اوىي التي بسثل : الكلمات الدالة -0

لذلك اإف  بؿتوى الصفحة ابؼراد البحث عنها. أوىي عبارة عن الكلمات ابػاصة لوصف ابؼنتج الكلمات ابؼفتاحية 
ف الإطالة حراا لأ 250ف لا تزيد عن أوعدـ الإطالة بها و من ابؼهم الاختبار الصحيح وابؼناسب بؽذه الكلمات 

 بذاىلها. إلذسوؼ يؤدي بهذه الكلمات 
 يلي:  بها في ن  بؿتوى الصفحة وايها ما: ىناؾ العديد من النقاط الواجب الالتزاـ ن  الصفحة -2
 تكرر دوف مبالغة. أفبهب الكلمات الدالة  . أ
 ضرورة وجود روابط تتضمن نفس ىذه الكلمات الدالة.  . ب
 صورة.للعنصر الن  البديل  أيضاتوضع في وصف الصور  أفالكلمات الدالة بهب  إف . ت
سيجعل منها ليست ذات اائدة ويتم بذاىلها من قبل عدـ وجود الكلمات الدالة في ن  بؿتوى الصفحة  إف . ث

 بؿرؾ البحث.
 الصفحة لإعطاء سهولة بررؾ الزائر بسهولة. أعلىيكوف المحتوى الأىم في  أفبهب . ج
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 الإلكترونيالدوقع  وخطوات بناء : تصميمالثاني الدطلب

 تصميم الدوقع الإلكتروني  .1

 القوة ونقاط ،نتًنتالأ شبكة تقدمها لتيا اياوابؼز  ابؼنااع تعظيم على قادرة إدارة الإلكتًوني توار ابؼوقع تفعيل يتطلب
 يقدمها التي وابؼنااع لفنية وخصائصها الإلكتًوني موقعها تصميم على قدرتها وفي وخدماتها، منتجاتها في للمنظمة
 (85، صفحة 2015)ساـ، و.لعملبئ

زبائن دائمي  أومشتًين  إلذمن زائري ابؼوقع كبر عدد ألكتًوني للمنظمة ىي برويل للموقع الإ الأساسيةف ابؼهمة إ
 (264، صفحة 2007)عثماف، .التعامل مع ابؼنظمة ومنتجاتها

 - 318، الصفحات 2008)الطيطي،  :بػصائ الابد من توار العديد من الإلكتًونية عند تصميم ابؼواقع 
 بتصرؼ( 319

 يكوف ابؼوقع بؿميا من ابؽجمات التي قد يتعرض بؽا ابؼوقع. أفالأمن: حيث بهب  . أ
 .الأسبوعساعة في اليوـ على مدار  24يتوار ابؼوقع  أفالاستمرارية: بهب  . ب
يكوف ابؼوقع سهل التوسع والزيادة وقابل للتفاعل مع بـتلف البربؾيات وخاصة  أفوالانفتاحية: بهب  التوسع . ت

 ابعديدة منها.
يكوف ابؼوقع مصمما بشكل متناسق وثابت لكل الصفحات بحيث يراعي الثبات  أفالتأكيد والثبات: بهب  . ث

 في كل بؿتوياتو.
 .لكتًوني بسرعة معقولةابؼوقع الإدـ الويب والذي يستضيف يستجيب خا أفبهب زمن الاستجابة والتأختَ:  . ج
 .يتم برميل صفحات ابؼوقع بشكل سريع أفابعيد: بهب  والأداءالسرعة  . ح
 ىوية تكوف مناسبة للغرض التجاري ابؼنشأ. إنشاءابؽوية: بهب  . خ
 المحتوى رشيقا يطابق توقعات ابؼستخدـ واحتياجاتو. أداءيكوف  أفالرشاقة: بهب  . د
 قع قابل للتنقل ايو بشكل سهل وحسب توقعات ابؼستخدمتُ.التنقل في ابؼوقع: بهب تصميم مو  . ذ
ة وعتادية عالية ومتوااقة مع متطلبات ييكوف ابؼوقع ذو بيئة مناسبة واعدادات بربؾ أفبهب التوااقية:  . ر

 ابؼستخدمتُ.
 وغتَ معقد. لتويات في ابؼوقع قابلة للقراءة بشكل سهالمحتكوف كل  أفقابلة للقراءة: بهب  . ز

 خطوات بناء الدوقع الإلكتروني  .0

 ع خبراء الأعماؿ والتسويق على الانتًنت عشر خطوات لبناء موقع الإلكتًوني، تتلخ  ايما يلي:قد وض
 (52_50، صفحة 2015)العديلي، 
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   وتعكس ابؼعلومات ابؼطلوب  الاحتياجاتنتًنت حتى تغطى الأبرديد الأىداؼ ابؼطلوبة من ابؼوقع التجاري على
 .للزبائنإظهارىا 

  الزبائنبرديد عدد الزبائن وابؼناطق ابعغرااية والشرائح السوقية التي سيتعامل معها ابؼوقع، وبصع معلومات دقيقة عن 
 للدوؿو وضع مواقع بـتلفة أفي ىذه ابؼناطق والشرائح، حيث تكوف ىناؾ حاجة لوضع أكثر من لغة على ابؼوقع 

 تضم معلومات بـتلفة عن كل دولة.
 ،تكاليف التسويق، تكاليف برديث ابؼوقع  برديد ابؼوازنة ابػاصة بتكاليف خادـ معلومات ابؼوقع، تكاليف الصيانة
. 
  االعمل الإلكتًوني يعتٍ بروؿ أو  في عملية تأسيس و إطلبؽ ابؼوقع التجاري للشركة. ابؼؤسسةإشراؾ إدارات

 إلكتًوني.ى أساس العمل الإلكتًوني الشامل بدعتٌ أف تفكر ابؼنظمة بأسلوب عل تأسيس ابؼنظمة
 . برديد ابغدود التقنية للمتصفحتُ و برديد الوسائط ابؼتعددة التي تؤمن الصوت و برقق الاتصاؿ بشكل جيد 
  أولية ثم تعديل ىذه المحتويات مع تزايد عمليات  ابؼطلوبتُ كمرحلة بالزبائنوضع قائمة بدحتويات ابؼوقع وعلبقتها

 .الزبائن
 لسهولة التداوؿ والتصفحا فضل أف يكوف صغتَا ورمزيا ومعبر اختيار اسم ابؼوقع وي. 
 التأكد من اعالية صلبت البريد الإلكتًوني للموقع وسهولة الوصوؿ اليو. 
 ‎نً خدمات منظمة لو.بيكنها تصميم ابؼوقع و تقد ع اختيار شركة خاصة بتصميم ابؼواق 
  تسويق ابؼوقع و يتم ذلك من خلبؿ الإعلبف عن ابؼوقع في مواقع إعلبنية أخرى على الأنتًنيت سواء بشكل بؿلي

 .اختًاقوأو دولر و ذلك حسب ائة ابؼتصفحتُ ابؼطلوب اجتذابها و السوؽ الذي يراد 

 لكترونيالدوقع الإجودة : معايير تقييم الثالث لدطلبا

 تقييم جودة ابؼوقع وابػدمات ابؼقدمة من خلبلو بسبب التوجهات العلمية والتخصصية،راء في معايتَ اختلفت الآ
ابؼوضوع وقاموا باستخداـ معايتَ كثتَة، وابعدوؿ التالر ها الكتاب والباحثتُ بإجراء دراسات عن نم دـ العدياحيث ق
 ت في ىذه الدراسات: ابؼعايتَ التي اتبع واىمدراسات الكتاب  اىمعرض تيس
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 الإلكترونيةآراء الكتاب والباحثين حول معايير تقييم جودة الدواقع (: 31الجدول رقم )

 ابؼعايتَ الكتاب الرقم
31 (Singh and 

Fisher, 1999) 
 .(سهولة التعامل –طريقة العرض  –ابؼعلومات )

30 Heimlich and 

Wang, 1999) 
التصميم -ابؼوقع  بنية -الوصوؿ للمعلومات داخل ابؼوقع -ابؼوقع  ىدؼ) 

 .ابؼعلومات( –ابؼرئي للموقع 
30 -0222 ,Srivinok  سهولة   –القدرة على برديد موقع ابؼعلومة  –الدقة  -)حداثة ابؼعلومات

سرعة برميل  - عابؼقدـ على ابؼوقعدة اابؼس-مافالأ -الاستخداـ والتصفح 
 (.للموقع عتماديةلاا–ض ر لوب العسأ–الصفحات 

32 (Zhang and 

Dran, 2001) 
شمولية ابؼعلومات  -دقة ابؼعلومات  -توار أداة البحث  -) سهولة التصفح 

 .طريقة عرض ابؼعلومات ووضوحها( –
 –ةالتغطي –ابؼوضوعية ابغداثة/ابؼعاصرة  –الدقة  –السلطة الفكرية ) (2001ابؽادي، صالح،) 35

 .ابؼلبئمة(
التكاليف –ت اابؼعلوم– دعم ابؼستفيد –القدرة الاستًجاعية  –بؼسؤولية ا) ( 2002سن، )ح 36

 .ابؼتطلبات ابؼالية( –ابعوانب الشكلية –
37 (Singh and Sook, 

2002) 
علبقة  –ابؼيزات التفاعلية ابؼباشرة بتُ ابؼوقع وابؼستخدـ  –السهولة 

 برميل الصفحات(.سرعة -ابؼعلومات ابؼتواارة مع ما يتوقعو ابؼستخدـ 
 (.ابؼستفيد دعم –القدرة الاستًجاعية  –التغطية  –ابؼسؤولية ) (2006بشتَ ) 38
39 Choudrie & et 

al.,2004) 
 (.ابػصوصية- الأماف –ابعودة  –سهولة الوصوؿ للمعلومة )

13 (Lautenbach & et 

al.,2006) 
 ابؼستخدـ شمولية من وجهة نظر –القدرة على إبهاد ابؼعلومات 

11 (Madeja&- 

Schröder, 2003) 
 الاتصاؿسرعة  –ت االفورية في ابغصوؿ على ابؼعلوم –) التواصل ابؼباشر 

سهولة –توار ابؼعلومات –العرض تنوع طريقة  –غتٌ ابؼعلومات و تنوعها  -
الاعتمادية في توار – حسب رغبة ابؼستخدـ فيالتك –الاستخداـ 
 (.ابؼعلومات

جودة جودة التصميم  –عية و ابؼوض –الدقة  –التحديث  –جودة المحتوى  (2007الرجاء، حسن أبو ) 10
 (.سهولة التعامل جودة -التنظيم 

10 Zhang  الدقة  –ابؼرونة التفرد  –ابعدوى  –الإتاحة  –سهولة الإاادة  –)الفورية– 
 (.الاستقرار –الاطراد  –ضمانَّت الثقة 

 (41_40، صفحة 2010)حستُ، الدصدر:
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سيتم اعتماد ابؼعايتَ التي يتفق عليها معظم ، المجاؿ ىذااحثتُ في بة من قبل بعض المبعد التعرؼ على ابؼعايتَ ابؼقد
 كالتالر:وىي   ،الإلكتًونيةية في تقييم جودة ابؼواقع أبنا ابؼعايتَ الأكثر باعتبارىالبحث  ىذاالباحثتُ في 

ابؼعيار الأوؿ  ينبغي أف يتضمن موقع الويب جوىرا موضوعيا لطرحو على ابؼستفيدين، يعتبر المحتوى المحتوى: -1
والأساسي حيث أف الدااع الأوؿ لزيارة موقع معتُ على شػبكة الويػب يكمن في البحث عن ابؼعلومات، وبهب 

الإشارة إلذ ابؼراجع وابؼصادر ابؼرجعية التي تم الاستناد إليها، التًكيز على ابؼواقع ذات الاتساع والعمق في ابؼعابعة و 
والروابط الفائقة ابؼتضمنة في ابؼوقع إلذ جانب جودة أسلوب الكتابة ابؼستخدـ في عرض المحتوى، ويبرز ذلك مػن 

ض النظر عن خػلبؿ بؾموعة الاستفسارات الآتية التي ينبغي للمستفيد أخذىا في الاعتبار عند تقييم المحتوى بغػ
، 2019)الزبيدي ، منار، و شاىتُ،  شكل الوعاء أو ابؼصدر أو النوع اإف الغاية من ابؼعلومات ىو الاستعماؿ.

 (477صفحة 

 (385، صفحة 2009)علياف، ى:بالمحتو  ابؼتعلقة ابؼعايتَ حوؿ الآراء

 اللغة. 
 بؾاؿ التغطية. 
 عمق ابؼعابعة. 
 ابؼوضوعية. 

أبهى صورة بحيث بذذب الزبائن لزيارتها بأاضل و نتًنت الأإظهار مواقعها على على ابؼنظمات  صبرر  التصميم: -0
ولذ للموقع لتكرار ع بفتاز منذ الزيارة الأا دا على مبدأ إعطاء انطباخدامها أوؿ مرة اعتمتوإعادة زيارتها بعد اس

 .لاحقا زيارتو

ومن ثم  ا،خدمتُ لزيارة ابؼوقع ابتداءتفي تصميم ابؼوقع بعذب ابؼس ةويهتم عنصر جودة التصميم بالصفات ابؼرئي
، وأختَا تكرار زيارتو مرات أخرى مستقبلب وبررص ابؼؤسسات ابؼختلفة على إظهار كنة داخل ابؼوقعابؼكوث أطوؿ اتًة بف

غيبهم بالتجواؿ تر ابؼستخدمتُ بؽا و  انتباهب ذؽ إبداعية مبتكرة بعر طيب و الباستخداـ أسة ور بأاضل صالإلكتًونية مواقعها 
، حيث أف سوء التصميم قد يؤدي إلذ ملل ابؼستخدـ وعدـ الرغبة في تصفح ابؼوقع رغم احتوائو على خلبؿ صفحاتها

 .معلومات غنية ومغرية

 (43، صفحة 2010)حستُ،  وبيكن إبصاؿ مؤشرات جودة التصميم بدا يأتي:

 في التصميم، وابعماؿ في الصور وابغركات، حيث بهعل  الابتكارويقصد بها جاذبية ابؼوقع من حيث  :ابعاذبية
 ابؼستخدـ سعيدا ومتحمسا لزيارة ابؼوقع.

 خصائ  الألواف ابؼستخدمة كخلفيات أو ألواف النصوص نفسها عند التصميم. :اللوف 
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 خصائ  ملفات الفيديو والصوت والصورة ابؼستخدمة في صفحات ابؼواقع. :ورةوالص والصوت الفيديو 
  خواص النصوص ابؼستخدمة في صفحات ابؼوقع، من حيث حجم ابػط ونوع ابػط واستخداـ ابغروؼ  :الن

 الكبتَة والصغتَة أو الفواصل، وإبراز العناوين الرئيسية.
وىو يهدؼ أساسا إلذ تسهيل مهمة ابؼستفيد وىو يشتمل على: التًتيب الزمتٍ، التًتيب الأبجدي،  التنظيم: -0

 (36، صفحة 2017)ثنيو، .التًتيب ابعغرافي، ابؽيكل التنظيمي

 (44، صفحة 2010)حستُ،  :تييأبيكن إبصاؿ مؤشرات جودة التنظيم بدا 

 :ويقصد بها احتواء ابؼوقع على اهرس بعميع صفحات ابؼوقع في الصفحة الرئيسية. الفهرس 
 إف من الضروري وجود خريطة مناسبة للموقع، ووصلبت في كل صفحة لسهولة التصفح.: ابؼوقع خريطة 
 ويقصد بو اتساؽ وتوااق بصيع الصفحات في طريقة عرضها.: الاتساؽ 
  الوصلبت بشكل صحيح ووجود روابط وابط و ر ابؼؤشر إلذ ضرورة عمل ال ىذايشتَ : أو الوصلبتالروابط

 صحيح.ابؼكاف ابؼطلوب بشكل  ابؼساعدة في كل صفحة، بحيث يتم الانتقاؿ إلذ
 ت ابؼوقعصفحا نم فحةص كل ىعل واضح مكاف في ابؼؤسسة ارعش دو وج بو دو ابؼقص :شعارلا. 
في معظم الدراسات  العنصر بوصفو أحد أىم عناصر تقييم ابؼواقع الإلكتًونيةلقد ظهر ىذا  سهولة التعامل: -2

إف جودة سهولة التعامل مع  ،السابقة السابقة، حيث يعتبر من أكثر العناصر التي تم التطرؽ إليها في الدراسػات
لمية للحصوؿ على ستخدـ، بغض النظر عن خلفيتو العم استخداـ ابؼوقػع مػن قبػل أيابؼوقع، تعتٌ السهولة في 

ابؼوقع على تواتَ أداء ثابت لكفاءتو، اضلب عن إمكانية التكيف حسب رغبة  ابؼعلومة ابؼطلوبة، كمػا تعنػي قػدرة
 (447، صفحة 2019)الزبيدي ، منار ، و شاىتُ، .ابؼستخدـ

 :الآراء حوؿ ابؼعايتَ ابؼتعلقة بسهولة التعامل

 سهولة استخداـ ابؼوقع واهمو والتعامل معو. .1
 سهولة إبهاد ابؼعلومات والتصفح في ابؼوقع. .2
 سهولة إبهاد ابؼوقع من بؿركات البحث. .3
 سهولة معراة ابؼستخدـ بإضااة معلومات جديدة للموقع عند استخدامو. .4
عند الدخوؿ إلذ توار أسلوب البحث الذكي داخل ابؼوقع مثل ابغصوؿ على الصفحة الأكثر استخداما  .5

 موقع معتُ.
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 : ماهية القيمة الددركة الثالث الدبحث

يسعى الإنساف إلذ تلبية حاجاتو ورغباتو، ولاشك ىنا أنو يبحث عن ابؼنتجات التي برقق لو أكبر إشباع وتكوف 
استمالة الزبوف تكاليف ابغصوؿ عليها منخفضة، أي الشيء الذي تكوف قيمتو عالية من وجو نظره، وعليو امن أجل 

وكسبو، تقوـ ابؼؤسسة باستعماؿ وسائل جذب دقيقة ومركزة لنيل إعجابو ثم قناعتو وتوجيهو لابزاذ القرار الإبهابي بشأف 
 في منتجات ابؼؤسسة. ة، ولعل أبنها تأسيس قيمة يدركها الزبوفتعاملو مع ىذه ابؼؤسس

 ثم أنواعهاأبنيتها  ثمومن ىذا ابؼنطلق سوؼ نتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلذ بعض ابؼفاىيم ابػاصة بالقيمة ابؼدركة، 
 وأبعادىا.

 وأهمتهاالددركة الدطلب الأول: تعريف القيمة 

 تعريف القيمة الددركة .1

في مفهومها الباحثتُ، اقد عراها  اختلفقبل التطرؽ لتعريف القيمة ابؼدركة لابد من اهم معتٌ القيمة التي 
(1988 ،Zeithaml)  على أنها: "التقدير الكلي للمنفعة ابػاصة بكل زبوف ابؼبنية على إدراكو بؼا تم ابغصوؿ
( على Ravald & Gronroos، 1996. كما عراها )(what is given)وما أعطاه   (what is received)عليو

بيكن اظهار مفهوـ القيمة من ،(5_4، صفحة 2008)أبو وردة، "والتضحية ابؼدركةأنها: "النسبة بتُ ابؼنااع ابؼدركة 
 :خلبؿ الشكل

 معادلة القيمة من جهة نظر الزبون(: 30الشكل رقم )

 

 

 

 

 (73، صفحة 2006_2005)سعادي، الدصدر:

( على أنها: "الفرؽ بتُ إبصالر ابؼنااع ابؼتوقعة من السلعة أو ابػدمة وإبصالر التكاليف kotlerكما عراها )
 (91، صفحة 2017_2016)بن عليوش، ."ابؼتوقعة

 

 

 

 القيمة للزبوف

 إدراؾ الزبوف بعودة ابؼنتج أو ابػدمة

إدراؾ الزبوف سعر وبـاطر السلعة أو 
 ابػدمة

 ابؼتوقعة ابؼنااع

 ابؼتوقعة التضحيات  
= 
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 .(342، صفحة 2018)كاظم، وفي ضوء التعريفات أعلبه اإف القيمة تتضمن ما يأتي:

 ...قيمة ابؼنتج: وىي قيمة ابؼواصفات وابؼنااع ابؼتوارة في ابؼنتج مثل الشكل واللوف وابؼتانة .1
قيمة ابػدمات: بؾموع ابؼنااع غتَ ابؼلموسة التي يستلمها الزبوف مثل خدمات ما بعد البيع، التنصيب والإعداد،  .2

 الضماف، طرؽ التوزيع والداع... 
 قيمة الأاراد: يقصد بها خبرة ومهارة مقدـ ابػدمة والتي تؤثر إبهابا أو سلبا على تقييم الزبوف.  .3
والنفسية التي  الاجتماعية ة الذىنية للمؤسسة دور أساسي في تقييم الزبوف للمنااعالصورة الذىنية: تلعب الصور  .4

 يأمل ابغصوؿ عليها لكونها تعكس أبعادا حقيقية في أداء ابؼنتج.

إذا بفا سبق، بيكننا تعريف القيمة ابؼدركة من خلبؿ مقاربتاف: الأولذ معراية والثانية شعورية، بقد ابؼقاربة ابؼعراية 
من بموذج ابؼبادلة بتُ ابؼؤسسة وزبائنها، بدعتٌ العملية التي يقوـ من خلببؽا كل طرؼ بإعطاء شيء لو قيمة أسسها ض

 مقابل شيء آخر لو قيمة أكبر. 

لإبساـ النق  الذي تتميز بو ابؼقاربة ابؼعراية، تناوؿ العديد من الباحثتُ موضوع القيمة ابؼدركة من خلبؿ ابؼقاربة 
و/أو حيازة سلعة أو  الاستهلبؾابؼقاربة أف ابغكم على القيمة من طرؼ الزبوف ينتج من عملية  الشعورية، احسب ىذه
نسبي )مقارف، شخصي ووضعي( يعبر عن بذربة الزبوف خلبؿ تفاعلو مع الشيء، بيكن اعتبار  تفضيلابػدمة، ويعبر عن 

كل ما ىو أىل للتقدير، والذي بيكن أف يكوف   الاعتباربأف أسس ىذه ابؼقاربة ذات طابع السفي، كونها تأخذ بعتُ 
)بن أشنهو و بن علبؿ ، العوامل ابؼؤثرة على ثقة الزبوف )دراسة امبريقية باستعماؿ طريقة .موضوع للحكم على القيمة
 (5-4ابؼعادلات البنائية، الصفحات 

 أهمية القيمة الددركة  .0

التسويقية في التمايز، وىي عامل مهم في ابغفاظ على القدرة  الاستًاتيجياتتعتبر القيمة ابؼدركة واحدة من أىم 
التنااسية للمؤسسات، وقد وجد العديد من الباحثتُ أف تصورات الزبائن للقيمة تؤثر بشكل مباشر وبشكل ملحوظ على 

أكثر احتمالية عندما تتجاوز الفوائد النابذة التكاليف  قرارات الشراء ابػاصة بهم، وأف عمليات الشراء تصبح
االزبوف سيصدر حكمو بشأف ابؼنتج ايما إذا كاف بيتاز بقيمة عالية  .( 34_33، صفحة 2019)عطالله، توالتضحيا

الزبوف سيبحث عن منتج أخر، أما إذا كاف ذو قيمة عالية اإنو  اإفأو منخفضة، اإذا ما كاف ابؼنتج ذو قيمة منخفضة 
 سيكوف أكثر ولاء للمؤسسة ابؼنتجة لذلك ابؼنتج. 

بزبائنها وتقوية العلبقات  الاحتفاظبالتالر تعتبر القيمة ابؼدركة وسيلة وأداة مهمة بالنسبة للمؤسسة التي ترغب في 
، 2016)عباس ، .ادركة وذلك من خلبؿ برستُ العوامل ابؼكونة بؽمعهم، اعليها إذا أف تراع من مستوى القيمة ابؼ

 (146_145صفحة 
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، صفحة 2014)شبر، ومن خلبؿ التحليل السابق بيكن أف نستخل  أبنية القيمة ابؼدركة في النقاط التالية:
68) 

 تفضيل الزبوف. الازدياد في .1
 يظُهر الاختلباات. .2
 يوضح قادة الصناعة. .3
 يساعد في تبرير تسعتَ القيمة. .4
 الالتزاـ بابؼعايتَ الصناعية. .5
 ابؼسؤولية البيئية، الاستمرارية. .6

 الددركة : أنواع القيمة الثاني الدطلب

)بؿمودي و لثلبثة أبعاد ىي:( حديثا نظرية جديدة لتطبيق القيمة ابؼتحققة تبعا Holbrookاقتًح )ىولربوؾ، 
 (54، صفحة 2016زيداف، 

: اعندما تكوف القيمة التي يرجو الزبوف ابغصوؿ عليها من شراء ابؼنتوج خارجية، كون القيمة داخلية أو خارجية .1
للمنتج )سيارة للتباىي + برقيق يصبح الاستهلبؾ في ىذه ابغالة وسيلة لتحقيق غاية أخرى كابؼنفعة الوظيفية 
 التنقل(، أما إذا كانت داخلية اإف التجربة الاستهلبكية تصبح ابؽدؼ من الشراء.

: تكوف القيمة المحققة للزبوف موجهة بكو الذات )الزبوف نفسو( كون القيمة موجهة للذات أو موجهة للآخرين .0
ن أجل نفسو ولأنها تؤثر ايو كثتَا أو بطريقة معينة إذا كاف الزبوف يهتم بابؼنتج أو بالتجربة الاستهلبكية م

)استعماؿ عطر + أكل( ولأنو اختاره لأجلو، من جهة أخرى تكوف القيمة موجهة للآخرين إذا كاف الزبوف 
يهتم ويقدر ابؼنتوج من أجل الآخرين )كالأسرة، ابعتَاف، الأصدقاء، زملبء العمل( أو من أجل مبادئ معينة 

 الدين، العالد(، وفي ىذه ابغالة يكوف للمنتوج قيمة يرجو الفرد أف يوجهها للآخرين.)الوطن، الكوكب، 
: االفرد يسعى لتحقيق قيمة لنفسو من Réactifأو يستجيب لذا   Activeكون القيمة يسعى لذا الفرد  .0

مادية، وعلى عندما بواوؿ أف يؤثر في الشيء بطريقة مادية أو غتَ  -ملموس أو غتَ ملموس –وراء شيء ما 
العكس من ذلك تنتج القيمة ابؼستجاب بؽا لدى الفرد عندما ترتبط بأشياء تم أداؤىا للفرد دوف أي جهد 

 مبذوؿ يذكر من جانبو بحيث يستجيب ىو بؽا بصورة إبهابية، ايها تقدير كبتَ.

  ابعدوؿ التالر:ت ابؼوضحة كما فيمن خلبؿ ىذه الأبعاد بقد أف للقيمة ابؼدركة بشانية أنواع أو تصنيفا
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 (: أنواع القيمة الددركة30الجدول رقم )

 داخلية خارجية 
 

 موجهة ذاتيا
 اللهو )ابؼرح والسرور(. الكفاءة وابؼلبئمة. إليها الفرديسعى 

 ابعوانب ابعمالية. التفوؽ وابعودة. يسعى بؽا الفرد
 

 موجهة للآخرين
انطباع إبهابي ابؼركز الاجتماعي )بقاح،  يسعى إليها الفرد

 يكونو الآخروف(.
الأخلبؽ )عدؿ، خلق، حسن 

 اضيلة(.
 الروحانية، الإبياف، التدين. التفكتَ والاحتًاـ، السمعة ابعيدة. يسعى بؽا الفرد

 (54، صفحة 2016)بؿمودي و زيداف، الدصدر: 

 اقو  برديدىاتصنيفها أو  بيكن الزبائن قبل من ابؼدركة تسويقيا، القيمةو بأن القوؿ لنا بيكن تقدـما  لك  من
 (25_23، صفحة 2018)خال ، ساسيتُ بنا: أمعيارين 

  القيمة من قبل الزبوف إدراؾ وقتأو بغظة. 
 Le moment de formation de la valeur. 

  لدى الزبوف. ابؼدركةطبيعة مضموف القيمة 
 La nature de la conceptualisation de valeur. 

 نستطيع اإننا بشرائو، لراغب للمنتج واستهلبكو الزبوف قبل من الشراء عملية مسار في بو، يقصد الأوؿ ابؼعيار إف
 :الزمتٍ تسلسلها و حدوثها وقت حسب ابؼدركة، القيم من أنواع ثلبث بميز أف

و ىي القيمة التي تتكوف في ذىنية الزبوف قبل الشروع بعملية الشراء،  (La valeur d'achat): ةالقيمة الشرائي .1
وتقوـ بالأساس على اجراء ابؼقارنة أو ابؼقابلة ما بتُ التضحيات التي يقدمها عند الشراء و الفوائد والامتيازات التي 

ابؼتوقع  (Couts-Avantages) وابؼزايا سيحققها من ىذه العملية، أو كما تسمى ىذه ابؼقارنة ما بتُ التكلفة
من قبل الزبوف بصورة عقلبنية  برتسبوابغصوؿ عليها عند قياـ بعملية الشراء، إذ ىذه القيمة ابؼدركة الشرائية  برملها
 ورشيدة.

إف ىذه القيمة تتبلور في ذىن الزبوف الراغب في الشراء من : La valeur de Magasinage))القيمة الدتجرية  .0
تردده وزيارتو للمتاجر أو المحلبت التي يقوـ بزيارتها للبطلبع على ابؼنتجات و العلبمات التي تعرضها، و إف خلبؿ 

 ذلك يتم قبل القياـ بعملية الشراء، وفي الغالب تتم أو تتولد بعد تكوين وإدراؾ القيمة الشرائية من قبل الزبوف.
شرائية بيكن أف تظهر قبل الذىاب إلذ ابؼتجر، و كذلك إف القيمة ابؼتجرية تظهر في ابؼتجر، أما القيمة ال

بفكن أف تظهر اجأة في ابؼتجر، كذلك من بتُ المحفزات التي تظهر عندما يكوف الشخ  في ابؼتجر ىو إدراكو  بأف 
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جرية ىذا المحل بيكن أف يقدـ لو ابؼنتج الذي يرغب بو متأثرا بأسلوب العرض، و طريقة التعامل، بفا بذعل القيمة ابؼت
 ابؼدركة أعلى من القيمة الشرائية ابؼدركة.

يقصد بالقيمة الاستهلبكية ابؼدركة من قبل الزبوف،  :La valeur de consommation)القيمة الاستهلاكية .3
ىي تلك القيمة التي بوددىا ذىن الزبوف ويكونها في عقلو، نتيجة للتجارب التي مر بها ىذا الزبوف ومارس أو استعمل 
ااع، أو استهلك ىذا ابؼنتج أو ابػدمة، أو منتج أخر يقوـ بتقدنً نفس الإشباع للحاجات، ويقدـ نفس ابؼزايا وابؼن

وينجز نفس الوظائف، لذلك اإف ىذه القيمة تظهر عند الزبوف اثناء الشراء وبذريب ابؼنتج مثلب أو خلبؿ الاستعماؿ 
 بعد القياـ بعملية الشراء.

 عليها يستند التي والأسس ابؼعايتَ بو ويقصد الزبوف قبل من ابؼدركة القيمة مضموف طبيعة ىو الثاني، ابؼعيار أما
 .وعقلو ذىنو في القيمة وبرديد قياس في الزبوف

 : أبعاد القيمة الددركةالثالث لدطلبا

 (: أبعاد القيمة الددركة30الشكل رقم )

 

 

  

 

 

 

  

 على الدراسات السابقة بناءً  الدصدر: من إعداد الطالبة

لتحديد أبعاد القيمة ابؼدركة للزبوف تم الاعتماد على بؾموعة من الأبعاد التي مثلت نسبة الاتفاؽ للكتاب 
 والباحثتُ كما يأتي: 

 

 

 الصورة الذىنية

 ابعودة السعر

أبعاد القيمة 
 ابؼدركة
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: ظهر مفهوـ الصورة الذىنية في ابػمسػينات وخاصة في الولايات ابؼتحدة الأمريكية، ليعبر عن الصورة الذهنية .1
البػلد في ابغػياة العامة، وكاف لظهور كتاب تطوير صورة ابؼؤسسة الأثر الكبتَ في حالة أو منزلة الفرد أو ابغزب أو 

نشر صورة ابؼؤسسة بتُ رجاؿ الأعماؿ، وما لبث ىذا ابؼصطلح أف تزايد اسػتعمالو في المجالات التجارية، 
بيكن تعريف الصورة الذىنية على (688ة ، صفح2019)بن علي و وصيف، السياسية، الإعلبمية وابؼهنية
التي بوملها الفرد عن علبمة معينة، تتفاعل ايما  نطباعاتوالاابؼعتقدات والأاكار  أنها: "بؾموعة متكاملة من

بينها داخل ذىنو لتكوف بؾموعة من الصور الشخصية وابؼبسطة، التي يلخصها في النهاية إلذ صورة 
تتشكل  ف الصورة الذىنية عادة مالذ أوبيكن أف نضيف إ.(369، صفحة 2015)معراج و عياني، .واحدة''.

ى ابعماىتَ ابؼختلفة، ولذلك بيكن أف ينظر إلذ الصورة الذىنية للمؤسسة على أنها كل ما يتبادر بصورة اورية لد
 . (52، صفحة 2019)ماجد و أبضد، .لذ الذىن بشكل اوريإ

آخروف إلذ   ويرجعها، 1987وزملبئو عاـ  (Sasser)دراسة جودة ابػدمات إلذ  (Guo)يعُيد جودة الخدمة:  .0
ابػدمات وجودة ابػدمة تعود إلذ أواسط الستينات  تسوبقالبعض دراسة  برجعفي حتُ  (Anderson)أبحاث 

 ودة ابػدمةج تعريفبيكن .(359، صفحة 2014)وليد ،  1966عاـ  (Rathmel)بالتحديد إلذ أبحاث 
 على انها:

للخدمة داء الفعلي توقعات الزبائن وادراكهم للؤداء الفعلي للخدمة أو ىي معيار لدرجة تطابق الأالفرؽ بتُ ال -
 . (212، صفحة 2019)الوطيفي و شمخي، مع توقعات الزبائن

ذ توار جودة ابػدمة ميزة تنااسية للمؤسسات يز ابؼؤسسة نفسها عن ابؼنااستُ، إابؼنااستُ التي من خلببؽا بسداة أ -
 .(62، صفحة 2017)الدراجي ، التي تسعى لتحقيق رضا الزبوف وولائو

العوامل الرئيسية لبناء القيمة ابؼدركة لدى الزبائن وىي عامل مهم يؤثر  من ابػدمة ىيوبذلك اإف جودة 
على نية الشراء وابغصة السوقية ومستوى الربح الذي ىو من الأىداؼ النهائية لكل مؤسسة واضلب عن كل 

، صفحة 2018)زعلبف و كاظم، ة ذلك جودة ابػدمة تؤدي دورا كبتَا في كسب الزبائن والولاء والربحي
222). 

: يعتبر السعر كأحد عناصر ابؼزيج التسويقي البالغة الأبنية، كونو يشكل القرارات الرئيسية للمؤسسة، السعر .0
حيث أف برديد سعر سلعة أو خدمة يؤثر إلذ حد كبتَ على كل مبيعات ىذه الأختَة وذلك نظرا لتأثتَه ابؼباشر 

)بن أشنهو و قوار ، تأثتَ السعر والقيمة ابؼدركة على قرار الشراء لدى ابؼستهلك، قرار الشراء لدى الزبوفعلى 
 . (26، صفحة 2012

بذلك يعرؼ السعر بأنو "قيمة ابؼاؿ الذي يداع مقابل ابؼنتج أو ابػدمة"، أو "بؾموعة القيم الذي 
مقابل ابؼنااع التي حصلوا عليها لاستخدامهم ابؼنتج أو ابػدمة"، وعليو اإف قيمة السعر بيكن أف يداعها الزبائن 

 يكوف قياس ما إذا كاف ابؼاؿ ابؼداوع مقابل ابؼنتج أو ابػدمة يستحق ذلك أو معقولا، وتشتَ النتائج إلذ أف
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ولكن أيضا تأخذ بنظر الاعتبار كيف  الزبائن لا تستخدـ السعر وابعودة اقط عند ابزاذ قرار الشراء من عدمو،
سيتم النظر إليها من قبل أصدقائهم، الأسرة، الأاراد وبذلك وجدت أف القيمة ابؼدركة ىي بناء متعدد الأبعاد 

 .(222، صفحة 2018)زعلبف و كاظم، يقوـ على عدة عوامل

  الدطلب الرابع: لزددات القيمة الددركة

رغم تعدد الدراسات والأبحاث التي تناولت مفهوـ القيمة إلا أنها تتفق بصيعها على أف القيمة تنتج من ابؼقارنة بتُ 
ابؼنااع التي يتحصل عليها الزبوف عند استخدامو للمنتج والتكاليف التي يبذبؽا في سبيل ابغصوؿ عليها، بناء على ذلك اإف 

 (48-46، الصفحات 2017_2016)دباغي، :بؿددات القيمة ابؼدركة تتمثل في

 الدنافع الددركة: -1

ابؼنااع ابؼدركة تعبر عن كل ابؼزايا والفوائد التي بوصل عليها الزبوف من خلبؿ شرائو واستخدامو للعلبمة التجارية، 
 وبيكن تقسيمها إلذ:

 .ابؼنااع الوظيفية: نعتٍ بها قدرات ابؼنتج ابؼتعلقة بنتيجة أدائو ابؼادي، الوظيفي والنفعي 
 .ابؼنااع الاجتماعية: وىي متعلقة بدكونَّت العلبمة التجارية التي تعبر عن الانتماء إلذ طبقة اجتماعية معينة 
 ابؼعراة  الزبوف بدا في ذلك رغبتو في رضاء اضوؿإلقة بقدرة العلبمة التجارية على ابؼنااع ابؼعراية: وىي متع

 .والتجديد
 ابؼنااع الوضعية )الشرطية(: وىي الفوائد ابؼشتقة من قدرة العلبمة التجارية على إرضاء رغبة الزبوف 

 خلبؿ بغظة معينة.

  ابؼرتبطة بقدرة العلبمة التجارية على خلق حالة من ابؼرح، الراحة، التسلية...الخ.ابؼتاعيةالفوائد : 
 ئد النظرة ابعمالية: وىي مكتسبة من التكامل والتناسق، ومقارنة العلبمة التجارية مع العلبماتاوا 

 الأخرى.

 .الفوائد ابعمالية: وتعتٍ قدرة العلبمة على إرضاء الزبوف من ابعانب ابعمالر والتعبتَ الشخصي 
 التكاليف الددركة:  -0

ف لقاء برصلو على ابؼنتج، حيث تقسم التكاليف إلذ يعبر عن التكاليف بأنها كلما يتم تضحيتو من طرؼ الزبو 
 قسماف: نقدية وغتَ نقدية، النقدية يتم التعبتَ عنها بسعر الشراء، أما التكاليف غتَ النقدية اتتمثل في العناصر التالية:

  سلوؾ تكاليف متعلقة بالوقت: يلعب الزمن خلبؿ خطوات تقييم العلبمة التجارية دورا مهما في التأثتَ على
 الزبوف، حيث يبعث ايو دوااع وأبماط بـتلفة من الاستهلبؾ وأيضا يؤثر على قرار تكرار الشراء أو عدمو.
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  التكاليف ابؼتعلقة بتحليل ابؼعلومات: ىي التكاليف ابؼرتبطة بالنشاطات ابؼادية ابؼخصصة من طرؼ الزبوف لفرز
 ابؼعلومات الضرورية ابؼتعلقة بعلبمة بذارية معينة.

 يف حسية: تتعلق بابػصائ  ابؼأخوذة من الذاكرة والتي تعبر أو تتسبب في أحاسيس مزعجة للزبوف، بيكن تكال
 أف تكوف بؾهودات ذىنية، أو اتصالات مع الآخرين...الخ. 

 .تكاليف نفسية: بيكن أف تكوف نزاعات داخلية مع الآخرين، حرماف، انهيار...الخ 

 ة(: لزددات القيمة الددرك32الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 (43، صفحة 2012)علي أبضد، الدصدر: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

القيمة تكوف سلبية عندما يفوؽ الثمن ابؼنفعة(                            )القيمة تكوف ابهابية عندما تفوؽ ابؼنفعة )
  الثمن(

-القيمة   القيمة + 

 ابؼنفعة

 ابؼنفعة السعر

 السعر
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 والعلاقة بينها وبين الدوقع الإلكترونيالقيمة الددركة ونواتج : نماذج الرابع الدبحث

إف بقاح ابؼؤسسات مع دخوؿ معتًؾ القرف ابغادي والعشرين وبقائها في السوؽ، سوؼ يستند إلذ مدى توجهها 
كاايا أف تكوف ابؼؤسسة موجهة بابؼنتج مهما كانت جودتو أو مستوى بالزبائن في كل أنشطتها وعملياتها، الب يكوف  

تصميمها وموجهة بالتكنولوجيا مهما كانت متقدمة أو منفردة حتى برقق النجاح في السوؽ، بل بهب أف تأخذ بعتُ 
 اعتبار رد اعل السوؽ ومدى القيمة التي بيكن للزبوف ابغصوؿ عليها من التعامل مع ابؼنتج.

العلبقة بينها  ثمالقيمة ابؼدركة بماذجها،  بماذج ونواتجنطلق سوؼ نتناوؿ في ىذا ابؼبحث إلذ كل من ومن ىذا ابؼ
 .وبتُ ابؼوقع الإلكتًوني

 نماذج القيمة الددركة  الأول: الدطلب

، 2016)اللبمي و الصائغ ، التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ أبرز ما جاء في ابؼصادر من بماذج القيمة ابؼدركة: سيتم
 (130صفحة 

( Taylorالزبوف، طبقا لػػػػ ) سلوؾبرتل ابؼخاطر ابؼدركة في ىذا النموذج مكانَّ ىاما في (: Taylorنموذج ) .1
اإف ابؼخاطرة مكوف حتمي بقرار الشراء، لأف بؿصلة الشراء قد تكوف معلومة للزبوف اقط في ابؼستقبل، وقد تم 

 تقسيم ابؼخاطرة ابؼدركة إلذ بعدين بنا بـاطرة الأداء ابؼدركة وابؼخاطرة ابؼالية ابؼدركة.

 الاقتصاديامخاطر الأداء تتعلق بالصفات الوظيفية للمنتجات، أما ابؼخاطر ابؼالية ابؼدركة اتشتَ إلذ الإنفاؽ 
 اشل ابؼنتج، كما في الشكل التالر:الذي يضيع إذا ما 

 (Taylor) حسب الباحث(: القيمة الددركة 35الشكل رقم )

 

- 

 

 

 (130، صفحة 2016)اللبمي و الصائغ ، الدصدر: 

 

 

 

 بـاطر الأداء ابؼدركة

 ابؼخاطر ابؼالية ابؼدركة

 القيمة ابؼدركة

_ 

_ 

+ 
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(: يوضح النموذج الأثر ابؼباشر للجودة ابؼدركة والكلفة ابؼدركة على القيمة ابؼدركة، وللقيمة Zaithaml) نموذج .1
ابؼدركة دورا مهما في التنبؤ بسلوؾ الشراء وىي العامل المحدد في رغبة الزبوف بشراء ابؼنتجات اضلب عن تكرار الشراء 

أي منتج بيلك أعلى قيمة مدركة من خصائ  الأداء، والولاء للعلبمة التجارية يعتمد عليو، االزبوف يبدأ بتحديد 
ابؼتانة، وابؼعولية، وتعد ابعودة ىي بؾاؿ الإضااة للقيمة بينما يعد الكلف الذي يتحملو الزبوف ىو بؾموع الكلف 

 التالر:  04الإبصالر الذي يتحملو ليتحصل على القيمة ابؼستلمة. وبيكن توضيح ىذا النموذج في الشكل رقم 
 

 (Zaithaml) حسب الباحث (: القيمة الددركة36الشكل رقم )

 

 

 

 

 (130، صفحة 2016)اللبمي و الصائغ ، الدصدر: 

إلذ أف الزبوف يشتًي القيمة التي تتمثل في ابعودة  (05)يستند ىذا النموذج ابؼوضح في الشكل رقم : (Gale) نموذج .2
الكلية لمجموع خصائ  ابؼنتج، خدمة الزبوف، علبقة الزبوف، التصور قياسا إلذ الكلفة الكلية، ويتميز ىذا النموذج 
دمة عن سابقو بتًكيزه على جانب ابعودة الكلية التي تشمل ليس اقط ابؼنتج وإبما تتعدى ذلك إلذ جودة ابػدمة ابؼق

للزبوف وجودة علبقة الزبوف بابؼؤسسة، اضلب عن جودة التصور الذىتٍ للزبوف عن ابؼؤسسة، الذي من شأنو تقدنً 
 قيمة مالية للزبوف معبرا عنها بابعودة الكلية ابؼرتبطة بالكلفة الكلية التي يتحملها. 

 
 
 
 
 
 
 

 

ودة ابؼدركةابع  

 الكلفة ابؼدركة

 قيمة الزبوف

+ 

_ 
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 (Gale) ــــــل نموذج القيمة الدسُلمة(: 37الشكل رقم )

 (131، صفحة 2016)اللبمي و الصائغ ، الدصدر: 

رئيسية كما في الشكل رقم  تتكوف القيمة ابؼدركة للزبوف واق ىذا النموذج من أربعة أبعاد(: Naumannنموذج ) .3
(، ويتكامل أداء العملية مع القيمة ابؼنتجة من إدراؾ الزبوف بؽذه القيمة بدا بوقق للزبوف أاضل تصور عند 06)

 مقارنتها مع ابؼؤسسات ابؼنااسة وبذلك تتفوؽ ابؼؤسسة في تقدبيها القيمة الأاضل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ابؼنتج

 علبقة الزبوف

 التصور

 جودة الكلية خدمة الزبوف

 الكلفة الكلية

 قيمة الزبوف
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 (Naumann)حسب الباحث القيمة الددركة (: 38الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

  (132، صفحة 2016)اللبمي و الصائغ ، الدصدر: 

 : نواتج القيمة الددركة الثاني الدطلب

 ابؼدركة للزبوف تشتمل على ثلبثة عناصر وىي: حسب الدراسات السابقة اإف نواتج القيمة

 رضا الزبون: -1

)علي .بوتل مفهوـ رضا الزبوف مركزا ىاما في بؾاؿ الفكر والتطبيق التسويقي اهو نتيجة رئيسية للنشاط التسويقي.
الفرد بابؼتعة أو خيبة الأمل النابصة عن ( الرضا ىو شعور (Oliver, 1981واقا لػلباحث (81، صفحة 2012أبضد، 

 ooredoo)صوار و ماحي ، بردبد رضا العملبء وولائو بؼؤسسة مقارنة الزبوف لأداء ابؼنتج الفعلي مع توقعاتو ابذاه ابؼنتج
 . .(125، صفحة ECSI ،2019من منظور 

اتَى بأف الرضا "يعبر عن ابؼدى الذي يعتبر ايو أداء ابؼنتج مطابق لتوقعات ابؼشتًي" اهو يعتمد  Kotlerأما 
على ابؼنتج اإذا ابلفض الأداء عن التوقعات اهنا يكوف الزبوف غتَ راضي أما إذا كاف الأداء حسب التوقعات أو يفوقها 

القيمة 
ابؼدركة 
 للزبوف

 جودة ابؼنتج

 

 جودة ابػدمة

 

 السعر

 التصور
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)صوار و ماحي، أثر جودة ابػدمات البنكية على ولاء ادة.اهنا يكوف الزبوف راضي وبيكن القوؿ أنو يكوف في منتهى السع
 (110، صفحة 2016العميل )دراسة حالة عينة من عملبء البنوؾ التجارية بولاية سعيدة(، 

 (: نواتج القيمة الددركة39الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 على الدراسات السابقة بناءً الدصدر: من إعداد الطالبة 

 الولاء للعلامة:  -2

)تواتي العديد من الباحثتُ في بؾاؿ التسويق باىتماـإف الولاء للعلبمة التجارية يعد مفهوما معقدا، حيث حضي 
عرؼ اوليفر الولاء للعلبمة التجارية على أنو: "التزاـ عميق بإعادة شراء أو إعادة  حيث، (276صفحة ، 2019ع.، 

رعاية ابؼنتج أو ابػدمة ابؼفضلة باستمرار في ابؼستقبل بفا يتسبب في تكرار شراء نفس العلبمة التجارية"، على الرغم من 
 .(2019)تواتي و دبي، إحداث سلوؾ التبديل" التأثتَات الظراية وابعهود التسويقية التي بيكن أف تؤدي إلذ إمكانية

 (26، صفحة 2015)جار الله خليل و الساير الدليمي،، ويشمل الولاء للعلبمة التجارية ابعوانب التالية:

  أو خدمة. سلعةلشراء  داخلية نيةالتزاـ أو 
 أو تكرار شراء السلعة أو ابػدمة لفتًات أطوؿ. إعادة 
  أماـ الأخرين. بإبهابيةالتحدث عن السلعة أو ابػدمة 
 .شعور الزبوف بالارتباط بينو وبتُ العلبمة ابؼعينة 
 : تحقيق الديزة التنافسية -3

في مركز أاضل  يشتَ مصطلح ابؼيزة التنااسية إلذ قدرة ابؼؤسسة على صياغة وتطبيق الاستًاتيجيات التي بذعلها
وقد اختلفت التعريفات  ،(21، صفحة 2011_2010)دومة ، النشاط بالنسبة للمؤسسات الأخرى العاملة في نفس

 نواتج القيمة ابؼدركة

 رضا الزبوف ولاء للعلبمة برقيق ابؼيزة التنااسية
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على أنها:  (Ansoff)بتُ الكُتاب والباحثتُ، وبيكن أف نلخ  أىم التعريفات التي جاء بها الباحثتُ،  اقد عراها 
سوؽ يتجو للنمو، اهي تهدؼ إلذ التعريف بصفات خاصة –فرص ابؼميزة ضمن بؾاؿ معرؼ بثنائية منتج "خصائ  ال

. اقد عرات (03، صفحة 2012_2011)بوزايد ، .بؼنتج قابل للتسويق والذي بينح للمؤسسة وضعية تنااسية قوية''
بؾموعة خصائ  تنفرد بها ابؼؤسسات وبسكنها من الاحتفاظ بها لفتًة زمنية طويلة ابؼيزة التنااسية بكونها: "خاصية أو 

نسبيا نتيجة صعوبة بؿاكاتها، وبرقق تلك الفتًة ابؼنفعة بؽا وبسكنها من التفوؽ على ابؼنااستُ في ما تقدمو من منتجات 
 (271)عبد الرضا ، صفحة للزبائن(".

بقاز ابؼنتجات بأسلوب أو عدة أساليب لا يكوف إالتنااسية ىي قدرة ابؼؤسسة على  ورد بيكن القوؿ بأف ابؼيزة بفا
)عبيد و بدقدور منااسيها تقليدىا وبالشكل الذي ينعكس في تقدنً القيمة الأكبر وابؼدركة لزبائنها ويعطيها موقعا اريدا.

 .(241صفحة ، 2007عيداف، 

 لكتروني والقيمة الددركة للزبون الدصرفي : العلاقة بين الدوقع الإالثالثالدطلب 

تصاؿ بابؼصرؼ عبر لإنَّابؼصارؼ أضحى سهلب على الزبو  فينتًنت وسرعة إبقاز الأعماؿ الأمع اتساع شبكة 
 انتقلبفا لو  ،الواحدة بأداء صحيح وبكفاءة عاليةيقوـ بتنفيذ الإجراءات التي تنتهي في أجزاء صغتَة من الدقيقة لنتًنت الأ

 للحصوؿ على ابػدمة. شخصيا ابؼصرؼالزبوف إلذ مقر 

ابؼقدمة للزبوف ضرورة بدفهوـ القيمة  ىتماـالاخدمة زبائنها إلكتًونيا، جعل  كيفيةبزيادة اىتماـ ابؼصارؼ إف 
خدمات ذات جودة عالية وبأسعار معقولة برقق رضا ف ابؽدؼ من خدمة الزبائن الإلكتًونية ىو تقدنً ملحة، حيث أ

 (11، صفحة 2018)أبو النجا، الزبائن أكثر بفا تقدمو ابؼصارؼ ابؼنااسة.

لذ العلبقة بتُ ابؼوقع الإلكتًوني والقيمة ابؼدركة من طرؼ الزبوف مفهوـ جودة ابػدمة إلكتًونيا وإلذ سنتطرؽ إ بؽذا
 .ابؼصرفي

 الإلكترونية  الدصرفية مفهوم الخدمة -1

 الباحثتُ كالتالر: بعض بيكن تعريفها واق

علبـ والاتصاؿ ابعديدة ي استخداـ تكنولوجيا الإعمليات ابؼصراية بطرؽ إلكتًونية أتعرؼ على أنها: "اجراء ال -
مضطرا للتنقل إلذ  الزبوفو ابعديدة وفي ظل ىذا النمط لن يكوف مر بالأعماؿ ابؼصراية التقليدية أسواء تعلق الأ

، 2014)ابؽنداوي ، عماؿ التي يريدىا من مصراو من أي مكاف وفي اي زماف.ابؼصرؼ إذا أمكنو القياـ بالأ
 (16صفحة 

من خلبؿ أجهزة ابغاسوب و ابؼبتكرة التي تقدمها ابؼصارؼ "ابػدمات ابؼصراية التقليدية أنها: تعرؼ أيضا على أ -
 (48، صفحة 2012)دقاش ساكن، .واللبسلكية السلكيةالإلكتًونية  وشبكات الاتصاؿ
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نتًنت كقناة اتصاؿ في تقدنً ابػدمات ابؼصراية عن بعد، وىذه ايضا على أنها: "استخداـ شبكة الأتعرؼ  -
ابؼصراية الإلكتًونية و خدمات ت وبرويل الامواؿ بتُ ابغسابات، أابػدمات قد تكوف تقليدية مثل: اتح ابغسابا
 (35، صفحة 2010)عدوس ، جديدة مثل: عمليات الداع الإلكتًونية.

اجراء وتقدنً العمليات نها على أالإلكتًونية من خلبؿ التعريفات السابقة بيكن تعريف ابػدمة ابؼصراية 
ي ارع من أو ألذ ابؼصرؼ الزبوف إ تنقلبإمكانية عدـ ابؼصراية باستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ التي تسمح 

 ي وقت يريده.والقياـ بأي عملية من أي مكاف وفي أاروعو 

 للزبون الدصرفيالقيمة الددركة و الإلكتروني الدوقع بعاد أ العلاقة بين -0

غالباً ما يكوف ابؼوقع  الإلكتًوني الوسيلة الرئيسية التي يتفاعل الزبائن من خلببؽا، ويوجب ذلك أف يكوف 
ابؼوقع منظماُ، وملفتاً للنظر، وواضحاً، وبسيطاً، وقابلًب للتصفّح ليتيح الوصوؿ إلذ ابؼعلومات بسهولة ، كما يتعتُ أف 

التي ترغب في  للمصارؼوىذا أمر في غاية الأبنية  ،نتًنت بسرعةليو عبر شبكة الأبرميلو والوصوؿ إيكوف بفكناً 
موقع ريادي، لذلك  ساسي للمصارؼ للحصوؿ علىتعد قيمة الزبوف عامل أكما   زيادة مبيعاتها وتعزيز بظعتها إبهابياً.

 وسيلة لتحقيق ىذه القيمة.لذ بؿاولة جعل موقعها الإلكتًوني تلجأ ابؼصارؼ إ

 القيمة الددركة للزبون الدصرفيو الدوقع الإلكتروني المحتوى  .1

لأف المحتوى يعتبر ابؼعيار الأوؿ  الزبوفبؿتوى ابؼوقع الإلكتًوني دورا ىاما في خلق القيمة لدى  يلعب 
والأساسي الذي بوكم بو الزبوف، كما أف الدااع الأوؿ لزيارة موقع معتُ على شػبكة الويػب يكمن في البحث عن 

 وكذاتكمن أبنيتو في كونو طريقة غتَ مباشرة لإقناع الزبوف بحاجتو للتعامل مع ابؼؤسسات ذ إ ابؼعلومات، بؽذا
 .منتجاتهاابؼصارؼ والاستفادة من 

كونو يؤثر بشكل كبتَ على الزبائن من خلبؿ  شكل من أشكاؿ التسويق الإلكتًوني،المحتوى  يعتبرذ إ
نسانية أكثر دبيومة، بفا بوسن الصورة الذىنية إعلبقات  وبطريقة حقيقية وتشكيلالتواصل مع الزبائن بشكل أوسع 

بدثابة ابؼيزاف ىو و ثم زبوف دائم.  اعلي للمصرؼ، والتي تضمن ابغفاظ على الزبوف وبرويلو من زبوف بؿتمل إلذ زبوف
ىي أىداؼ ابؼصرؼ التي يسعى ف يقدمو من قيمة للزبوف ابؼصرفي، والثانية أي يزف كفتتُ، واحدة وىي ما بيكن الذ

القيمة بها من طرؼ إدارة ابؼصرؼ على أكمل وجو، تلقائيًا ترتفع  المحتوى وتم الاىتماـ لتحقيقها. اإذا رجحت كفة
 ف يدركها الزبوف على الفور.التي بيكن أ

تكلفة، بدا يتميز كثر الأبعاد اعالية عن غتَىا في تأثتَ على الزبوف وما يقدمو من منفعة وبأقل من أويعد 
 ه ابؼنتج أو ابػدمة والاطمئنافة النفسية بذاوتبعث داخلو الراح تفيد الزبوف لوضوح ويقدـ معلومات بؿددة ومفيدة با

 القرار. لابزاذ
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 القيمة الددركة للزبون الدصرفيو الدوقع الإلكتروني التصميم  .0

الإلكتًوني ف يدركها الزبوف من خلبؿ جعل موقعها الية من القيمة التي بيكن أبيكن للمصارؼ من برقيق درجة ع
ابؼوقع نو عند تصميم ذ أإ"بؿتويات ابؼوقع،  لواف، ايديوىات، الصور وكذا طريقة كتابةمن حيث الأأنَّقة و  أكثر جاذبية

)الصباغ ، صفحة "ابؼتجرالتي يفضلها الزبوف في ىذا نتًنت اإنو ينبغي مراعاة بؾموعة من العوامل الإلكتًوني على شبكة الأ
دور تصميم ابؼوقع الإلكتًوني إذ أنو كلما   يبرز"ومن ىنا  للزبوف ابؼصرفي.ى من ابؼنااع وذلك لتحقيق أكبر مستو  ،(33
 .(85، صفحة 2015)ساـ، "الزبائن والمحااظة عليهم أكبر ستقطاباف ابؼوقع جذابا كانت القدرة على كا

 القيمة الددركة للزبون الدصرفيو التنظيم الدوقع الإلكتروني  .0

ف أىم ما بيكن أ تهتم ابؼصارؼ عادة بعملية تنظيم موقعها الإلكتًوني بععلها أكثر مرونة لزبائنها، حيث أنو
ع لأنو من الضروري ابؼعلومات داخل ابؼوقتساؽ وترابط وبذذبهم ىي طريقة الايتأثر بو الزبائن عبر ابؼوقع الإلكتًوني 

وبؽذا وجب على ابؼؤسسات ابؼصراية العمل على  طريقة التعامل معو.العمل على وجود ترتيب معتُ يسهل للزبائن 
 .نهائلزبا قيمة لتحقيق وبرسينو تنظيمالفي الابداع 

 القيمة الددركة للزبون الدصرفيو الدوقع الإلكتروني مع دور سهولة التعامل  .2

 ينبغي على التي  ىداؼىم الأا من أوىذ ستخداـالاابؼوقع الإلكتًوني تعتٍ سهولة ف سهولة التعامل مع إ
يتيح ابؼوقع الإلكتًوني للزبائن سهولة التعامل  ، حيثبرقيقها في موقعها الإلكتًونيالتًكيز عليها و  ابؼؤسسات ابؼصراية

تعد قابلية التعامل أمراً ضروريًا من خلبؿ تصفح ابؼواقع دوف ابغاجة إلذ بذؿ الوقت وابعهد في التنقل والبحث، حيث 
تسمح لدى الزبوف، حيث  القيمةتساىم بشكل كبتَ في خلق  نهاكما أ بسامًا في ابغفاظ على الزبائن ابؼخلصتُ.

صرؼ "بتقدنً منااع تصب اػي زيػادة القيمػة وابؼنفعػة ابؼقدمػة للزبوف والتػػي تصػػب ابؼوقع الإلكتًوني للم سهولة تعامل
لػػى بزفػيض الأعباء والتكػاليف غيػر ابؼاديػة إاػػي تقليػػل التكػػاليف ابؼاليػػة للخدمػػة والتكػػاليف ابؼاليػػة ابؼرااقػػة بؽا، إضػػااة 

، 2016)جيجخ، ."جػل ابغصوؿ على خدمة ذات جودةأالزبائن مػن  بتكبدىاػاء جسػدية ونفسػية التي مػن أعب
 (243صفحة 

صفحة ، 2014)ابؾدؿ، وقع الإلكتًوني بيكن ذكر ما يلي: عناصر قيمة الزبوف والتي ترتبط بابؼىم من بتُ أو 
91_92) 

و أعملي بدوف مشاكل تذكر ف جل الزبائن وابؼتصفحتُ للموقع يعتًاوف بكوف ابؼوقع ي أأ: عنصر العملية .1
 العكس.

و ابؼتصفح بيكنو أف نفس الزبوف أخرى بل أو متصفح تبدو مغايرة لتجارب أ زبوف كلف بذربة  إ: عنصر الإدراك .0
 مغايرة.خرى بطريقة أتقييم نفس ابؼوقع في ارصة 
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و أعاملبت ابؼ ىو ابؼتصفح اقط علأ الزبوفلا يقتصر تقييم ابؼوقع من طرؼ : عنصر التقييم الشامل للموقع .0
 ككل.  ابؼوقع سعار و"ملمس"الألذ جوانب سهولة التصفح، نوعية ابعرد، إالصفقات بل يتعداه 

ابعو  للمغريات التسويقية كشكل ابؼتجر)الواجهة(، عرض ابؼنتجات، الزبوفكيف تكوف استجابة   :عنصر الحواس .2
 .( ....،الخ Ambiance) العاـ

صر عن طريق عرض الصور والنصوص كثتَ من ابؼواقع تقتصر على حاسة الب  :عنصر ردة الفعل )لدغريات( الدوقع .5
التسجيلبت الصوتية بل وسيقى و لكن بدأت بعض ابؼواقع في توظيف حاسة السمع عن طريق ابؼوالرسومات و 

لكتًوني الإبذرى حاليا بذارب في مرحلتها الأختَة للتسويق واصل ابؼباشر مع مندوب مبيعات، و اتاحة الفرصة للتو 
 الزىور.نسبة لبعض ابؼنتجات مثل العطور و بواسطة حاسة الشم على الأقل بال

يشعروف وىم  الإلكتًوني وكيف وابؼتصفحتُ في موقع ابؼتجر نالزبائ راءأإلذ  ما يشتَ: وىو عنصري الرأي والشعور .6
 .يقوموف بتجربة التصفح ؟

إلكتًونية أخرى  عمع مواقو ابؼتصفح للموقع ابغكم على ىذا الأختَ مقارنة أ للزبوف: عادة ما بيكن عنصر النسبية .7
و سلبي بكو ابؼوقع أو حتى متاجر تقليدية في العديد من ابعوانب وبالتالر يتشكل لديو ابذاه إبهابي أزارىا من قبل 
 .الإلكتًوني
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 : الفصل خلاصة

عند تصميم تتوار  أفوكذا الشروط التي بهب  خصائصها، وظائفها، الإلكتًونيةابؼواقع على  ىذا الفصل في تعرانا

 الإلكتًونية ابؼواقعمستعملي  بدساعدة كفيلة نراىاالتي الإلكتًونية ابؼواقع جودة معايتَ تقييم أىم  كما تطرقنا إلذ .ابؼواقع

 .الزبوف بغاجة وأنسبها أاضلها انتقاء من للتمكن ابؼختلفة ابؼعلومات بتُ للتمييز

بتُ ف ىناؾ علبقة أحيث اتضح  ونوابذها،بؿدداتها  مفهومها جوانب القيمة ابؼدركة للزبوف،حطنا بدختلف أكما 

 .زبوفابؼدركة لل قيمةالو  ابؼوقع الإلكتًوني للمؤسسات ابؼصراية

 بنكلكتًوني والقيمة ابؼدركة للزبوف، وذلك باختيار واقعيا من العلبقة بتُ ابؼوقع الإبكاوؿ في الفصل ابؼوالر التأكد 

 .-وكالة بسكرة- AGBابػليج ابعزائر 

 



 

 

 
 

 الفصل الثاني

 بنك الخليج وكالةبميدانية دراسة 
 بسكرة
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 :تمهيد

تعتبر الدراسة  حيث إف أبنية أي دراسة ودقتها تتعدى ابعانب النظري ابؼنطلق منو ويتطلب تدعيمها ميدانيا،
على الباحث اتباع نهج  ايجب فرضيات ابؼوجودة في الدراسة.الابؼيدانية وسيلة ضرورية للوصوؿ إلذ ابغقائق والتحقق من 

جل بصع ابؼعلومات التي يعتمد عليها أوذلك من  جيد بغل ابؼشكلة البحثية وتعريف ابؼنهج العلمي ابؼطلوب استخدامو
وباستخداـ وسائل إحصائية للوصوؿ إلذ نتائج ذات دلالة ودقة علمية تساىم  بطريقة منهجية وعلميةايما بعد، وبرليليها 

 عامة. في تسليط الضوء على إشكالية الظاىرة ابؼدروسة وفي تقدـ البحث العلمي بصفة

بنك بفي تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي  من خلبؿ ىذا سوؼ يتم دراسة في ىذا الفصل دور ابؼوقع الإلكتًوني
 تقسيم ىذا الفصل إلذ ما يلي: ، وقد تم-وكالة بسكرة–ابػليج ابعزائر 

 . AGBالدبحث الاول: لمحة عامة عن بنك الخليج الجزائر

 طار الدنهجي للدراسة.الدبحث الثاني: الإ

 الدبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج.
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 (AGB) الخليج الجزائر بنكالدبحث الأول: لمحة عامة عن 

 بنكقمنا من خلبؿ ىذا ابؼبحث بالتعرؼ على بنك ابػليج ابعزائر حيث تطرقنا في ابؼطلب الأوؿ إلذ تعريف 
ابػليج ابعزائر وكالة بسكرة وىيكلو التنظيمي وبلتم في  بنكابػليج ابعزائر، أما في ابؼطلب الثاني اسنتطرؽ إلذ تعريف 

 الأختَ بابؼطلب الثالث بخدماتو عبر ابؼوقع الإلكتًوني.

 الخليج الجزائر لبنكالدطلب الأول: تقديم عام 

 الخليج الجزائر بنك تعريف .1

برز أالكويت )القابضة(، والتي ىي من  تابعة لشركة مشاريعال ستثماريةالاصراية ابؼابػليج ابعزائر أحد شركات  بنك
 "المجموعة الكويتية للؤعماؿ". سمااؿ في الشرؽ الأوسط ويطلق عليها بؾموعات ابؼاؿ والأعم

وكالة موزعة على كامل  60، لديو شبكة من 2004ابػليج ابعزائر مزاولة عملياتو ابؼصراية منذ مارس  بنكوبدأ   
 لذ حجم بؿفظتو وعدد العملبء ابؼقيمتُ. إقع مركزه في دالر براىيم بالنظر التًاب الوطتٍ، ي

دج  6500.000.000.000ؿ قدره جنبي مستثمر بابعزائر برأس ماأابػليج ابعزائر بنك بذاري  بنكيعتبر   
ابؼتوسطة، الشركات )كبتَة، الصغتَة و  :لو زبائن من بصيع الفئات ،اصة الرئيسية الثلبثة في ابعزائرحد البنوؾ ابػأوىو 

 لذ الأاراد وابؼهنيتُ.إوصغتَة جدا( بالإضااة 

ابػليج ابعزائر يلتزـ بتبتٍ  بنكنشاطا اقتصاديا وبنكيا ذا كفاءة وجودة عالية، منذ تأسيسو  بنكالبيارس اليوـ   
 اح مشاريعهم.العمليات واقا لأاضل معايتَ السوؽ وحلولا مصممة خصيصا لدعم زبائنها في إبق

ابػليج ابعزائر كااة ابؼنتجات ابؼصراية التقليدية وىي تلك ابؼنتجات ابؼتعارؼ عليها في ابؼصارؼ الأخرى  بنكيقدـ 
جعلت منو يدخل  للبنكولكن بطرؽ أكثر حداثة وعصرنة، كما يقدـ منتجات تتوااق مع الشريعة الإسلبمية، وىي ميزة 

السوؽ ابؼصراية ابعزائرية من بابها الواسع باعتباره عامل الدين في الدولة، وىو الأوؿ في ابعزائر الذي يقدـ كلب 
 (/https//www.agb.dz)النوعتُ.

 (/https//www.agb.dz) يتمثل ابؼسابنوف في البنك ايما يلي:: الخليج الجزائر بنكالدساهمون في   .0

. يعتبر )kIPCO(كويتي تابع لشركة مشاريع الكويت القابضة   بنك ىو (:Burgan Bank) بنك برقان -1

، يضم ابؼصرؼ بطسة مصارؼ في منطقة الشرؽ الأوسط بنكال% من أسهم 60ابؼساىم الأكبر حيث بيتلك 

ابػليج ابعزائر، وبنك تونس  بنكوشماؿ ااريقيا ىي: )بنك برقاف الكويت، بنك برقاف تركيا، مصرؼ بغداد، 

 العابؼي(.
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ذلك الوقت استطاع بنك برقاف أف بوتل موقعاً رياديًا ويشتهر بدكانة  ومنذ 1977 أنشئ بنك برقاف في عاـ 
روض بفيزة في بؾاؿ ابػدمات ابؼصراية الشخصية وخدمات الشركات وابػدمات الاستثمارية وذلك من قوية وع

 خلبؿ تقدنً منتجات مبتكرة وتوظيف قنوات متطورة ذات تقنية عالية.

ـ، وىو اوؿ بنك 1982جواف  1تأسس في  (:Tunis International Bank) بنك تونس العالدي -2
% من أسهم البنك، ذو بظعة بفتازة 30كمؤسسة مصراية مرخصة بالكامل، بيتلك بذاري تم تأسيسو في تونس  

 .الغالية تتميز بابعودة ومنتجات خدمات نتيجة ما تقدمو من
ـ، وىو مؤسسة أردنية عامة 1976تأسس في عاـ  (:Bank Jordan Kuwait) الأردني الكويتي البنك -0

 % من أسهم البنك.10بؿدودة بيتلك 

 :ابعزائر ابػليج بنك في ابؼسابنوف يبتُ(10رقم ) والشكل

 
 الجزائر الخليج لبنك لكترونيالإ الدوقع من معلومات على بالاعتماد الطالبة اعداد من: الدصدر

 الجزائر الخليج بنكلالتوجهات الاستراتيجية  .0

وخاصة بفضل الثقة منذ نشأتو، على اظهار الثبات والقدرة على التطور، وذلك بفضل مشاركة زبائنو  بنكاليعمل 
 التي وضعها الزبائن ايو.

سيتحقق ىذا الطموح في ابعزائر. و  بنكوؿ أف يصبح أالثقة ومن خلبؿ خطة استًاتيجية  بفضل ىذه بنكاليسعى 

 (/https//www.agb.dz) :ولويات استًاتيجية وىيأمن خلبؿ اربع 

  التميز" للخدمة ابؼقدمة. لذ مستوى "جودةإالوصوؿ 

 .توطيد العلبقة مع زبائن ابؼصرؼ 

Burgan Bank برقان بنك 

Tunis International Bank  بنك

 تونس العالمً

Jordan Kuwait Bank  البنك

 الأردنً الكوتً



 بنك الخليج الجزائر وكالة بسكرةدراسة ميدانية ب :الفصل الثاني
 

09 

 

 .مواكبة الثورة الرقمية 
  كثر من الزبائن ابغاليتُ وابؼستقبليتُ.أالنمو والتوسع والاقتًاب 

  -بسكرةوكالة –بنك الخليج الجزائر  تقديمالدطلب الثاني: 

 -بسكرةوكالة –بنك الخليج الجزائر تعريف -1

 -تتقر  طريق-السابوي حي في وتقع ،2010 جواف 03 في بسكرة بولاية ابعزائر ابػليج بنك وكالة تأسست
 كلهم موظفتُ 8 الوكالة موظفي عدد ويبلغ ابغديثة، الوسائل بكل بؾهزة مربع متً 350  مساحتها تبلغ –بسكرة
 (*).إطارات

 -بسكرةوكالة –بنك الخليج الجزائر ل التنظيمي الذيكل -0

 : التالية الإدارات في ويتمثل

 (Directeur du réseau) مدير الوكالة .1

لوكالة، مع الاىتماـ التشغيل على مستوى الوكالة، وىو ابؼسؤوؿ عن التنظيم الإداري  للبنكويعتبر ابؼمثل الرئيسي 
، للبنكوضماف الشفااية الاقتصادية  البنكىداؼ الاستًاتيجية وابؼالية التي حددتها إدارة ابؼستمر بإدارتها، كذلك برقيق الأ

 ومن مهامو ابؼراقبة وإدارة الوكالة والاشراؼ عليها.

 (Responsable commercial) الدسؤول التجاري .0

 :ساسيةمن مهامو الأ

 اريق ابؼبيعات وبرريكهم وتنشيطهم.شراؼ على الإ 
 شراؼ على تسيتَ بؿااظ الزبائن وضماف ادارتهم.الإ 
 طار برقيق الرغبات.إخرى متنوعة التي يقوـ بها في أمهاـ و  البنك تزويد الزبائن بجميع ابؼنتجات التي يقدمها 
 (Contrôleur) الدراقب .0

تحقق من العمل الساسية في ضماف وحسن الرقابة على بصيع ابؼعاملبت التي تقوـ بها الوكالة و تتمثل ابؼهمة الأ
 الداخلية ومراقبة ابغسابات وصحة ابؼعلومات وانسجامها مع القوانتُ.اليومي، كما يقوـ بابؼراجعة 

 

 
                                                           

  .-بسكرة- AGBوثائق مقدمة من طرؼ مدير وكالة بنك ابػليج (*)
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 (Superviseur administratif) الدشرف الإداري .2

جلها، أمن  بينتىداؼ الوكالة التٍ أبرقيق جل أصندوؽ وعامل الشباؾ والأعواف من متُ الأوىو ابؼشرؼ على 
ابعودة والتأكد من تنفيذ العمليات ابؼصراية، ويقوـ بإتقاف نظاـ  طار برقيقإابػدمة للزبائن في ومهمتو الأساسية تقدنً 

 خرى.أدارة الأرشيف ومهاـ إاسوب وضماف ابغ

 (Conseiller clientèle commerciale) ستشار مبيعات الزبائن "الدؤسسات"م .5

وتسيتَ والضماف حسابات الزبائن ، وكذلك إدارة البنكتي يقدمها من مهامو بذهيز العمل من بؾموعة ابؼنتجات ال
 الاحتياطي، وإدارة قروض الاعتبار، معابعة عمليات مع الدوؿ الأجنبية.

 (Conseiller clientèle commerciale) مستشار مبيعات الزبائن "الأفراد" .6

بنفس عمليات مستشار الزبائن للمؤسسات لكن بؼصالح الأاراد لتسيتَ حسابات الزبائن من الأاراد )اتح،  يقوـ
 غلق، تغيتَ(، وتسيتَ القروض ابؼوجهة للؤاراد وبذميع وبرليل القروض.

 (administratif Superviseur) ندوب الإداريالد .7

كذلك تسيتَ دااتر الصكوؾ وتصريح بالشبكات غتَ من مهامو إدارة ابغسابات وابػطط على ملفات الزبائن،  
 ابؼداوعة، وكذلك بذهيز ابؼعاملبت وتواتَ الفواتتَ والشيكات والتحويلبت وبصيع الأوراؽ التجارية.

 (Caissier) مين الصندوقأ .8

وىو ابؼسؤوؿ عن الصندوؽ وعن ضمانو بشكل مستمر وعمليات الصندوؽ مع الزبائن، كما يسهر على ضماف 
 ابغسابات.تسوية 

 (Guichetier payeur) عامل الشباك .9

بها في  تسيتَ ابغسن بشكل مستمر بدختلف العمليات ابؼصراية مع احتًاـ الإجراءات ابؼعموؿاليعمل على ضماف 
 .قتًاحاتالااستعراض دواعي للؤنشطة وتقدنً خرى ضرورية بغسن ستَ العمل ووضع أابؼصرؼ بتنفيذ عدة مهاـ 

 -بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليج لبنك التنظيمي ابؽيكل يبتُ ابؼوالر والشكل
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 -بسكرةوكالة -الخليج الجزائر  بنكل(: الذيكل التنظيمي 11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على وثائق مقدمة من البنك بناءً إعداد الطالبة الدصدر: من 

 -بسكرةوكالة –بنك الخليج الجزائر الدطلب الثالث: خدمات 

 (/https://www.agb.dz)العديد من ابػدمات نذكرىا ايما يلي:  البنكيقدـ 

 اولا: الخدمات التقليدية 

  التالية ابػدمات وتتضمنخدمات الودائع ابؼصراية: 

 ابؼدير العاـ للوكالة

 مدير شبكة الولاية

 مدير الوكالة

 ابؼسؤوؿ التجاري

 ابؼراقب

 ابؼشرؼ

مستشار 
مبيعات 
 الزبائن

()الأاراد  

مستشار 
مبيعات 
الزبائن 
()ابؼؤسسات   

عامل الشباؾ 
بالداعخاص   

أعواف 
العمليات 
 الداخلية

أمتُ 
 الصندوؽ

 ابؼدير العاـ للوكالة

 مدير شبكة الولاية

 مدير الوكالة

 ابؼسؤوؿ التجاري

 ابؼراقب

 ابؼشرؼ

مستشار 
مبيعات 
 الزبائن

()الأاراد  

مستشار 
مبيعات 
الزبائن 
()ابؼؤسسات   

عامل الشباؾ 
بالداع خاص  

أعواف 
العمليات 
 الداخلية

أمتُ 
 الصندوؽ

 ابؼدير العاـ للوكالة

 مدير شبكة الولاية

 مدير الوكالة

 ابؼسؤوؿ التجاري

 ابؼراقب

 ابؼشرؼ

مستشار 
مبيعات 
 الزبائن

()الأاراد  

مستشار 
مبيعات 
الزبائن 
()ابؼؤسسات   

عامل الشباؾ 
بالداعخاص   

أعواف 
العمليات 
 الداخلية

أمتُ 
 الصندوؽ

 ابؼدير العاـ للوكالة

 مدير شبكة الولاية

 مدير الوكالة

 ابؼسؤوؿ التجاري

 ابؼراقب

 ابؼشرؼ

مستشار 
مبيعات 
 الزبائن

()الأاراد  

مستشار 
مبيعات 
الزبائن 
()ابؼؤسسات   

عامل الشباؾ 
بالداعخاص   

أعواف 
العمليات 
 الداخلية

أمتُ 
 الصندوؽ
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 فأ وبيكن وابؼعنويتُ، الطبيعيتُ للؤشخاص يفتح ابعزائري، بالدينار الطلب برت إيداع حسابالحساب الجاري:  .1
 اوائد. ينتج ولا مدينا ابغساب ىذا يكوف

ددة. ولا بيكن حساب يتم اتحو بناءً على طلب الزبوف لتجميد أموابؽم مقابل اائدة بؿددة وبؼدة بؿودائع لأجل:  .0
 لا بعد انقضاء الفتًة المحددة بؽا.إي مبلغ من الوديعة ألصاحب ابغساب سحب 

والتصرؼ ايها بحرية  أمواؿ الزبائنفي  ستثمارالاسهلة وأمنة، تتيح ارصة  ادخارسيلة ىو و  :(AGB)دفتر التوفير  .0
 بتُ بفيزاتها: منبأي الوقت، 

 .بورر ابغساب بالدينار ابعزائري 
 .داتً بؾاني بـص  للؤاراد 
 .بزتلف الفائدة ابؼمنوحة حسب ابؼبلغ ابؼتاح في ابغساب 
 .حرية السحب والايداع 

في نفس الوقت إمكانية التصرؼ بكل  أمواؿ الزبائن: وسيلة ادخار، بسنح ارصة استثمار التساهميدفتر التوفير  .2
 حرية وفي أي وقت في إطار مطابق للشريعة الإسلبمية.

ي نشاط بذاري، أاراد  وابعماعات التي لا بسارس ىي حسابات عادية مفتوحة للؤ حساب الشيكات )الصكوك(: .5
سابات حق الوصوؿ إلذ العديد من ابػدمات من أجل الإدارة ابؼثلى بعميع بيتلك صاحب ىذا النوع من ابغ

 عملياتو اليومية لإيداع أو سحب الأمواؿ.
 القروض 

 عدة أنواع من القروض وىي:  البنكبينح 

 أواعادة تأىيل  أوشراء بيت في طور ابقاز )بـطط(  أوىو قرض موجو لشراء بيت جاىز قرض العقاري )بيتي(: ال (1
سنة، وىو  25تسديد على مدة للالتواتَ وغتَ بؿدود السقف وقابل برديث البيوت، وىو قرض غتَ ملزـ بفتًة 

 موجو لذوي ابعنسية اقط وبينح لأصحاب ابؼهن ابغرة والتجار.
 ىو قرض موجها لأصحاب ابؼهن ابغرة والتجار لتمويل مشاريعهم ابؼهنية. قرض مهنة:  (0
و قرض موجها لأصحاب ابؼهن ابغرة والتجار لتمويل مشاريعهم ابؼهنية واقا بؼبادئ ىقرض مهنة )مرابحة وسالدة(:  (0

 الشريعة الإسلبمية.

 ثانيا: الخدمات الحديثة

 يلي: تتمثل خدماتو ابغديثة ايما
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وقات والأماكن، تسمح للزبوف ة وأمنة للسحب والداع في بصيع الأتعد وسيلة مربو :(sahla)خدمة الدفع (1
 ابعاري. والأمواؿ ابؼتوارة في حساب ى بصيعبابغصوؿ عل

بعميع العملبء خدمة الرسائل النصية القصتَة التي تسمح لأي صاحب  البنكيوار  :(sms) خدمات عبر (0
من خلبؿ إبلبغهم بجميع العمليات التي يتم تنفيذىا  بتلقي الرسائل القصتَة في الوقت AGBحساب مصرفي 

 عملبئو على بعض التغيتَات. طلبعلاوأيضًا  البنكعلى حساباتهم ابؼفتوحة مع 
: وىو خدمة مصراية عن بعُد متوارة في إصدار ابؽاتف المحموؿ الذي بيكن تنزيلو من خدمات عبر الأنترنت (0

((Google Play .ًَّبحيث بيكنك الاستفادة من بؾموعة كاملة من ابػدمات ابؼصراية بؾان 
حساب مصرفي بتلقي رسائل البريد الإلكتًوني لإعلبمو بجميع  تسمح لأي صاحب: (mailing)خدمة  (2

 .الخليج الجزائر بنكالعمليات التي تتم على حساباتو ابؼفتوحة مع 
: ىي بطاقة داع وسحب دولية مدعومة بحساب دولار وىي غتَ شخصية صابغة بؼدة ماستر كارد مسبقة الدفع (5

 تتيح للزبوف ما يلي: سنوات. 3
  أجهزة الصراؼ الآلر في ابػارج.سحب النقود من 
 .داع النفقات مع ابؼؤسسات الأجنبية 
 .داع الفواتتَ وابػدمات وأي عملية شراء أخرى عبر الإنتًنت 

قصى ة وملبئمة للسحب والداع الشحن الأ: ىي بطاقة شخصية صابغة بؼدة سنتتُ امنماستر كارد الذهبية (6
بابغصوؿ على بصيع الأمواؿ ابؼتاحة في حسابك بالدولار مريكي، تسمح للزبوف أدولار  5000للبطاقة 

 الأمريكي في أي وقت. وبؽا ثلبثة انواع:
 .ماستً كارد ابؼداوعة مسبقا 
 .)ماستً كارد كلبسيك )الشخصية 
 .)ماستً كارد الذىبية )الشخصية 

العملة الصعبة : ىي بطاقة دولية مدعومة بحساب باليورو، بسكن الزبائن من سحب وداع بدقدار بطاقة فيزا (7
 ابؼتوارة في ابغساب.

دنى للرصيد أمباشرة بحساب عملة اليورو مع حد ، وترتبط : ىي بطاقة داع وسحب دوليةبطاقة فيزا بلاتينوم (8
 يورو. 10000قدره 

 سبوعيا عن طريق الفاكس.أرساؿ ابغساب إتتم ىذه ابػدمة من خلبؿ خدمة عبر الفاكس:  (9
ىي الأولذ من نوعها في ابعزائر تسمح للزبوف من خلبؿ أجهزة الصراؼ الألر  :(self banking)  خدمة (13

إجراء بـتلف العمليات ابؼصراية "سحب، إيداع الصكوؾ، الإيداع النقدي..."، وطبعا دوف تدخل من قبل 
 .أياـ 7\7ساعة و  24/24موظفي البنك و ىذه ابػدمة متوارة 
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 طار الدنهجي للدراسةالدبحث الثاني: الإ

أىم بؿل الدراسة وبصع ابؼعلومات النظرية، سيتم من خلبؿ ىذا ابؼبحث التطرؽ إلذ  البنكبعد التعرؼ على 
 ابػطوات ابؼتبعة في الدراسة

 جمع البيانات داةوأ لرتمع وعينة الدراسةالدطلب الأول: 

 لرتمع وعينة الدراسة  (1

يتعامل مع الأاراد  البنك، وبدا أف ىذا -وكالة بسكرة  – ابػليج ابعزائر بنكيشتمل بؾتمع الدراسة على زبائن 
نظرا للظروؼ و  ،استبياف إلكتًوني وابؼؤسسات، اإف ىذه الدراسة قد اقتصرت على الزبائن من الأاراد اقط، حيث تم توزيع

ورغم ابعهود  ،البنكالتي حالت بيتٍ وبتُ إمكانية الاتصاؿ الشخصي بزبائن داخل  (19)كوايد ابغالية لوباء كورونَّ
 ما بيثل العينة الفعلية للدراسة.  وىذااستبياف  58جابات سوى حصل على عدد كبتَ من الإستطع أف أابؼبذولة لد أ

 جمع البيانات: داةأ (0

يتطلب استخداـ أي منهج علمي الاستعانة بجملة من الأدوات والوسائل ابؼناسبة التي بسكن الباحث من ابغصوؿ 
تم إعداد الاستبياف كأداة أساسية بعمع ابؼعلومات في ابعانب التطبيقي، حيث على البيانَّت اللبزمة، وقد تم استخداـ 

  ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي، وقد مر إعداد الاستبياف بابؼراحل التالية:  استبياف حوؿ دور ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة

من  (2018)زعلبف و كاظم، و (2010)حستُ، إعداد الاستبياف الأولر باستعانة بأبعاد استبياف كل من  -
 أجل استخدامو في بصع البيانَّت.

 الاستبياف على ابؼشرؼ من أجل اختبار مدى ملبئمتو بعمع البيانَّت.عرض  -

 (.02تم عرض الاستبياف على بؾموعة من المحكمتُ )ابؼلحق رقم  -

 تعديل الاستبياف واق نصائح وتوجيهات المحكمتُ. -

 توزيع الاستبياف بشكل النهائي بعمع البيانَّت اللبزمة للدراسة.  -

 بسثلت في:  (01وضحو ابؼلحق رقم )كما ي  وتم تقسيمو إلذ ثلبث أقساـ

 : ىو القسم ابػاص بالبيانَّت الشخصية للمبحوثتُ تشمل كل من:القسم الأول - أ
 .ابعنس 
 .العمر 
 .ابؼستوى التعليمي 
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 .ابؼهنة 
 .سنوات تعامل مع البنك 

عبارة، وقد تم  34وىو القسم ابػاص بابؼتغتَ الأوؿ وىو ابؼوقع الإلكتًوني للمؤسسة وبوتوي على  القسم الثاني: - ب
 أقساـ حسب أبعاد الدراسة والتي تتمثل في:  4 تقسيم ىذا القسم إلذ

  عبارات. 10جودة المحتوى: يضم ىذا البعد على 
  عبارات. 09جودة التصميم: يضم ىذا البعد على 
 عبارات. 07ىذا البعد على  جودة التنظيم: يضم 
  عبارات. 08: يضم ىذا البعد على التعاملجودة سهولة 

 عبارة. 11وىو القسم ابػاص بابؼتغتَ الثاني وىو القيمة ابؼدركة للزبوف وبوتوي على  القسم الثالث: - ت

 البيانات تحليل في الدستخدمة الإحصائية الأساليبالدطلب الثاني: 

على بؾموعة  وبالاعتماد( spss(جل برليل البيانَّت التي تم بصعها عن طريق الاستبياف تم استخداـ برنَّمج أ من
 بنها: أشكالية الرئيسية جابة على ارضيات البحث والإحصائية التي من شأنها الإالإ ساليبمن الأ

وصف البيانَّت العامة للبنوؾ عينة  : استخراج النتائج التي من شأنها مساعدتنا فيالتكرارات والنسب الدئوية - أ
 الدراسة.

وذلك من أجل معراة درجة موااقة زبائن البنك بؿل : Mean) (Arithmeticالدتوسطات الحسابية   - ب
 الدراسة عن كل بعد من أبعاد متغتَات الدراسة سواء ابؼوقع الإلكتًوني أو القيمة ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي.

بنية واستخداما للتشتت أ"يعتبر ابؼقياس الأكثر  :Deviation) (Standar الانحراف الدعياري - ت
وذلك لقياس درجة تشتت إجابات زبائن العينة عن ابؼتوسط ابغسابي  (97، صفحة 2009)البلداوي، لدقتو"
 المحقق.

يعتٍ البحث في العلبقة بتُ  :(Simple Linear regression analysis)تحليل الانحدار البسيط  - ث
 (211، صفحة 2009)البداوي، . (xوابؼتغتَ ابؼستقل ) (yمتغتَين اقط بنا ابؼتغتَ التابع )

للتعرؼ على درجة الارتباط بتُ ابؼتغتَ التابع القيمة ابؼدركة  :(Corrélation Pearson)تحليل الارتباط  - ج
 للزبوف ابؼصرفي وابؼتغتَ ابؼستقل ابؼوقع الإلكتًوني.

(: بؼعراة درجة ثبات الاستبياف ومدى الاعتماد Alpha Cron back)معامل الثبات معيار كرو نباخ آلفا  - ح
 عليها في الدراسة.
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وذلك لتأكد من مدى كفاءة ومعنوية بموذج الابكدار ابػطي البسيط الذي بهمع العلبقة بتُ : Fو Tاختبار - خ
 ابؼتغتَ التابع وابؼتغتَ ابؼستقل. 

 بؼعراة النسبة التي تؤثر بها ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ التابع. معامل التحديد: - د

من اجل برديد مدى وجود اختلباات ذات دلالة معنوية بتُ القيمة  :)Anova(تحليل التباين الأحادي  - ذ
 . الشخصيةابؼدركة للزبوف ابؼصرفي بدلالة العوامل 

 داة الدراسة واختبار التوزيع الطبيعيأ وثبات صدقالدطلب الثالث: 

 صدق وثبات أداة الدراسة .1
عرض الاستبياف على عدة الأساتذة من أعضاء ابؽيئة التدريسية لتحكيمها ومعراة مدى دقة :صدق الاداة - أ

من ملبحظتهم في تعديل بعض العبارات  الاستفادةملبئمتها لأىداؼ الدراسة، وتم صياغة عباراتها و درجة 
 (.01ابؼلحق رقم ).وابػروج بها على صورتها النهائية

Alpha chron back) (ألفا كرو نباخللتحقق من ثبات أداة الدراسة جرى حساب معامل  :داةثبات الأ  - ب

تقيس من أداة القياس لكوف الاستبانة  للتأكداأكثر  (0,60)والذي بودد مستوى قبوؿ أداة القياس بدستوى 
 : حيث كانت النتائج كالتالر.العوامل مراد قياسها والتثبت من صدقها

 ثبات أداة الدراسة (: معامل30جدول رقم )

 الدتغير عدد العبارات لكل متغير معامل ثبات ألفا كرو نباخ

 الإلكتًونيابؼوقع 34 0,907

 جودة المحتوى 10 0,785

 جودة التصميم 9 0,736

  جودة التنظيم 7 0,736

 جودة سهولة التعامل 8 0,835

 القيمة ابؼدركة 11 0,903

 ككل  الاستبانة 25 0,942

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  
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لة بدرجة كبتَة وىذا وىي نسبة مقبو  %94,2نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه بأف معامل ألفا كرو نباخ قد بلغ 
 .جابة على الفرضيات ابؼطروحةفي الإف العبارات متسقة داخليا وبالتالر بيكن الاعتماد عليها أما يدؿ على 

 اختبار التوزيع الطبيعي .0

 :ولتوضح أىم الأبعاد اتساقا نظهر ابعدوؿ التالر

 (: معامل الالتواء والتفلطح لدتغيرات الدراسة32الجدول رقم )

  الدتغيرات معامل الالتواء معامل التفلطح

 جودة المحتوى -0,227 0,442

 جودة التصميم 0,60 -0,223

 جودة التنظيم 0,007 0,033

 جودة سهولة التعامل 0,351 0,059

 القيمة ابؼدركة -0,020 -0,593

 

)-0,227 ;  (0,60 من خلبؿ ابعدوؿ بقد أف قيمة معامل الالتواء بالنسبة بعميع الأبعاد كانت بؿصورة بتُ
وىي ضمن المجاؿ  )-0,593 ; (0,442وكذلك معاملبت التفلطح بؿصورة بتُ  )-3 (3 ;وىي ضمن المجاؿ ابؼقبوؿ 

بفا يشتَ أف بيانَّت البحث تقتًب من التوزيع الطبيعي، وىذا ما يسمح بدواصلة اختبار ارضيات  ،)-1 (1 ;ابؼقبوؿ 
 .الدراسة

 

 

 

 

 

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
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 الدراسة وتفسير النتائج فرضياتاختبار  :ث الثالثحالدب

أداة بصع ابؼعلومات واختبار ثباتها وصدقها، سيتم في ىذا ة وأدوات الدراسة من خلبؿ تصميم بعد تناوؿ منهجي
 وصف خصائ  العينة واختبار ارضيات الدراسة وبرليل النتائج.البحث 

 ول: خصائص عينة الدراسة الدطلب الأ

 حوصلة الدعلومات التي سيتم وصفها -1

ث من خلبؿ حساب وصف خصائ  العينة بالاعتماد على بيانَّت الاستبياف ابؼوجودة ضمن البح سيتم
  :التكرارات والنسب ابؼئوية بؼختلف متغتَات الدراسة وكاف ذلك كالتالر

 (: خصائص وتكرار ونسب الدتغيرات الددروسة35الجدول رقم )

 الرقم الدتغير فئات الدتغير التكرار النسبة الدئوية

  ذكر 35 60,3%

 ابعنس

 

 انثى 23 39,7% 01

 المجموع 58 100%

  سنة 20أقل من  6 10,3%

 

 العمر

 

 

 

02 

 سنة 30إلذ أقل من  20من  37 63,8%

 سنة 40إلذ أقل من  30من  11 19%

 سنة 50إلذ أقل من  40من  3 5,2%

 سنة 50أكثر من  1 1,7%

 المجموع 58 100

  ابؼتوسطاقل من  0 0

 ابؼستوى التعليمي

 

 

03 

 ابؼتوسط 3 5,2%

 ثانوي 11 19

 جامعي 37 63,8%

 دراسات عليا 7 12,1%
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 المجموع 58 100%

  قطاع حكومي 12 20,7%

 

 ابؼهنة

 

 

04 

 قطاع خاص 8 13,8%

 طالب 12 20,7%

 مهن حرة 19 32,8%

 بدوف عمل 7 12,1%

 المجموع 58 100%

  سنوات 5أقل من  43 74,1%

 سنوات التعامل

 مع البنك

 

 

05 

 سنوات 10إلذ أقل من  5من  13 22,4%

 سنوات 10اكثر من  2 22,4%

 المجموع 58 11%

 

 وصف خصائص العينة -0
 الجنس - أ

 58وبالنظر إلذ تكرارات أاراد عينة الدراسة حسب ابعنس والبالغ حجمهم إبصالا  (05جدوؿ رقم )من خلبؿ 
( في حتُ بلغت نسبة الإنَّث %60,3اردا، نلبحظ أف غالبية ابؼبحوثتُ كانوا من الذكور حيث بلغت نسبتهم )

حسب  من الذكور أكثر، وىذه النتائج تبتُ بأف بنك ابػليج يستقطب الإنَّث ( من بؾموع أاراد عينة البحث39,7%)
 .عينة الدراسة

 :ابعنس متغتَ حسب العينة توزيع يبتُ ابؼوالر البياني والشكل

 

 

 

 

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج 
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 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس (:10الشكل رقم )

 
 20v SPSSالدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج 

 العمر - ب

أعلبه نلبحظ إف استجابات أاراد العينة حسب متغتَ العمر موزعتُ كالتالر، انجد  (05رقم ) من خلبؿ ابعدوؿ
 سنة 40إلذ أقل من  30الفئة من  تليها مباشرة %63,8احتلت أعلى نسبة بػ  سنة 30إلذ أقل من  20من  أف الفئة
سبة ابؼبحوثتُ من الفئة أما ن %10,3سنة بلغت  20في حتُ نسبة ابؼبحوثتُ ضمن الفئة العمرية أقل من  %19بنسبة 

، وىذه النتائج  %1,7بنسبة اأكثر سنة  50وأختَا جاءت الفئة ، %5,2سنة بلغت  50إلذ أقل من  40العمرية من 
 .حسب عينة الدراسة تبتُ بأف بنك ابػليج يستقطب ائة الشباب بشكل كبتَ

 :العمر متغتَ حسب العينة توزيع يبتُ ابؼوالر البياني والشكل

 

 

 

 

 

 

 

 ذكر

 انثى
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 توزيع أفراد العينة حسب متغبر العمر (:10الشكل رقم )

 
 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج 

 الدستوى التعليمي - ت

معظم أاراد عينة الدراسة مستواىم الدراسي جامعي حيث بلغت  أعلبه نلبحظ (05رقم ) من خلبؿ ابعدوؿ
تليهم ائة الأاراد الذين %19 تلي ىذه الفئة الأاراد الذين بلغ برصيلهم العلمي مستوى ثانوي بنسبة  %63,8نسبتهم 

، في حتُ أف نسبة الفئة ذات ابؼستوى العلمي ابؼتوسط قد بلغت %12,1بلغ برصيلهم العلمي دراسات عليا بنسبة 
 .حسب عينة الدراسة بشكل كبتَ ات العلميةذوي الشهاد، وىذه النتائج تبتُ بأف بنك ابػليج يستقطب ائة ، 5,2%

 ابؼستوى التعليمي: حسب العينة توزيع يبتُ ابؼوالر البياني والشكل

 توزيع أفراد العينة حسب متغبر الدستوى التعليمي (:12الشكل رقم)

 
 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج 

 

 سنة 20أقل من 

   30الى أقل من  20من 

   40الى أقٌل من  30من 

   50الى أقل من  40من 

 سنة فأكثر 50

أقل من 
 المتوسط

 متوسط

 ثانوي
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 الدهنة - ث

أما   %32,8اعلبه نلبحظ أف أكبر نسبة كانت من نصيب مهن حرة بنسبة  (05رقم ) من خلبؿ ابعدوؿ
بالنسبة لكل من قطاع ابغكومي  وطالب في حتُ جاءت الفئات ابؼتبقية قطاع ابػاص وبدوف عمل اكانت تنازليا بنسب 

كبتَ حسب   ، وىذه النتائج تبتُ بأف بنك ابػليج يستقطب ائة ابؼهن ابغرة بشكلعلى التًتيب %12,1و   13,8%
 عينة الدراسة.

 حسب ابؼهنة العينة توزيع يبتُ ابؼوالر البياني والشكل

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الدهنة (:15الشكل رقم )

 

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج 

 سنوات التعامل مع البنك - ج

منهم تفوؽ  %74,1بقد أف  (05في ابعدوؿ رقم ) ابؼبحوثتُعند النظر في سنوات التعامل مع البنك لدى 
 أقل من إلذ 5سنوات ومن ابؼبحوثتُ من تتًاوح سنوات تعاملهم مع البنك )من  5سنوات تعاملهم مع البنك أقل من 

سنوات( اقد بلغت  10، أما الأاراد الذين تزيد سنوات تعاملهم مع البنك )أكثر من %22,4سنوات( بنسبة  10
غلبهم يتعاملوف معو لدراسة يستمروف في التعامل معو وأ، وىذه النتائج تبتُ بأف زبائن بنك ابػليج بؿل ا %3,4نسبتهم

 سنوات. 5بؼدة تزيد عن 

 سنوات التعامل مع البنك حسب العينة توزيع يبتُ ابؼوالر البياني والشكل

 

 

 قطاع الحكومً

 قطاع الخاص

 طالب

 مهن حرة

 بدون عمل
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 التعامل مع البنكتوزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات  (:16الشكل رقم )

 
 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج 

 تقييم العينة لدتغيرات الدراسة :الدطلب الثاني

في ىذا ابؼطلب سوؼ نقوـ بتحليل بؿاور الاستبانة بغية الإجابة على أسئلة البحث، حيث تم استخداـ الإحصاء 
، وذلك لتفستَ مستوى قبوؿ عينة الدراسة لكل عبارة من "ابغسابي" و "الابكراؼ ابؼعياريالوصفي باستخراج "ابؼتوسط 

-1عبارات الأداة، وأيضا لكل بعد من أبعادىا، وىذا على مقياس )ليكارت ابػماسي( ابؼكوف من بطس درجات من )
 ي: (، وقد اختًنَّ أف يكوف ابؼتوسط ابغسابي لإجابات ابؼبحوثتُ على كل عبارة كما يل5

 (: تصنيف درجات مقياس ليكارت الخماسي36الجدول رقم )

 لرالات الدتوسطات الحسابية الرقم مستوى القبول

  1,79– 1,00 1 منخفض جدا

  2,59– 1,8 2 منخفض

  3,39– 3,4 3 متوسط

  4,19– 3,4 4 مرتفع

  05,00– 4,2 5 مرتفع جدا

  

 

 

 سنوات  5أقل من 

 سنوات  10الى أقل من  5من 

 سنوات 10أكثر من 

 (018، صفحة 0312)سامر، الدصدر: 
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 الإلكتروني للبنك للموقع الدراسة تقييم عينة -1

الإلكتًوني يتضمن كل العبارات التي تتألف منها بؿاور القسم الأوؿ للبستبانة ابؼتعلقة بأبعاد وعبارات ابؼوقع 
  في البنك بؿل الدراسة.

 الأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحثو (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية 37جدول رقم )

 الدوقع الإلكتروني المحتوى بعد عن

 رقم

 العبارة

 الدتوسط العبارات

 الحسابي

 الانحراف

 الدعياري

 الأهمية

 النسبية

 مستوى

 القبول

 مرتفع - 0,470 3,94 المحتوى

بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ معلومات  31
 بز  نشأتو وأىدااو.

 مرتفع 6 0,772 4,03

بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني معلومات عن ابػدمات  30
 ابؼصراية التي يقدمها ابؼصرؼ.

 مرتفع 1 0,471 4,24
 جدا

بيكن تصفح ابؼوقع الالكتًوني للبنك بأكثر من  30
 لغة.

 مرتفع 2 0,693 4,10

 مرتفع 9 0,777 3,69 ابؼوقع يغطي بصيع جوانب ابؼوضوع ابؼعروض ايو. 32

 مرتفع 8 1,001 3,74 ابؼعلومات ابؼوجودة في ابؼوقع خالية من الأخطاء. 35

 مرتفع 10 0,921 3,55 ىناؾ تفستَات او شروحات اضااية في ابؼوقع. 36

يتم برديث ابؼعلومات على ابؼوقع الإلكتًوني  37
 مستمر.للمصرؼ بشكل 

 مرتفع 7 0,881 3,83

صادر ابؼعلومات على ابؼوقع الإلكتًوني للبنك م 38
 موثقة.

 مرتفع 4 0,801 4,08

يوار ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ ابؼعلومات  39
 ابؼطلوبة للزبوف في الوقت ابؼناسب.

 مرتفع 3 0,904 4,09

 مرتفع 5 0,711 4,05 ابؼوقع يعرض ابؼعلومات دوف بريز بعهة معتُ. 13

 SPSS v20الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج 
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والتي (3,94) أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي لعبارات البعد الأوؿ المحتوى ىو  (07رقم ) يتضح من خلبؿ ابعدوؿ
 .تقع ضمن المجاؿ الرابع بؼقياس ليكارت ابػماسي والتي تشتَ إلذ مستوى قبوؿ مرتفع

بفا يعكس التجانس في إجابات العينة حوؿ عبارات بعد جودة  (0,470)كما أف قيمة الابكراؼ ابؼعياري كانت 
 حيث احتلت العبارة رقم  المحتوى، حيث كلما اقتًبت القيمة إلذ الصفر اذلك يعتٍ عدـ وجود ابكرااات في إجابات العينة

ابؼوقع الإلكتًوني للبنك أف ما يعتٍ  (0,471)و بابكراؼ معياري بلغ  (4,24)ابؼرتبة الأولذ بوسط حسابي قدر بػ (02) 
و أتَات ىناؾ تفسالتي تن  على أف (06) بوتوي معلومات عن ابػدمات ابؼصراية التي يقدمها، بينما احتلت العبارة رقم

، (0,921)بابكراؼ معياري بلغ  (3,55)في ىذا البعد بوسط حسابي قدر بػ  ابؼرتبة الأختَة ضااية في ابؼوقعإشروحات 
 احتواء ابؼوقع الإلكتًوني على بصيع ابؼؤشرات التي تساعد الزبائن عند بحثهم عن ابؼعلومات التي بوتاجونها.  روىذا ما يفس
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 لنسبية لإجابات أفراد عينة البحثالأهمية او (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية 38جدول رقم )

 الدوقع الإلكتروني تصميم بعد عن  

رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع - 0,439 3,90 التصميم

بيتاز ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بجمالية  31
 التصميم.

 مرتفع 3 0,805 02, 4

الإلكتًوني للمصرؼ  ىناؾ تناسق في ألواف ابؼوقع 30
 تتناسب مع نشاطو.

 مرتفع 1 0,765 4,10

تتناسب الصور ابؼستخدمة مع ابؼوقع الإلكتًوني  30
 للمصرؼ وتوضح بؿتوياتو.

 مرتفع 4 0,577 4,02

 مرتفع 2 0,708 4,09 الصور ابؼوجودة في ابؼوقع واضحة. 32

يتم استخداـ أحجاـ بـتلفة من ابػطوط في ابؼوقع  35
 العناوين بعمالية ابؼوقع. وبسييز

 مرتفع 6 0,732 3,91

 مرتفع 5 0,688 3,98 ىناؾ سهولة في قراءة نصوص ابؼوقع. 36

تسمح ىيكلية ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ  37
 بابغصوؿ على ابؼعلومات بسرعة.

 مرتفع 7 0,854 3,84

روابط ابػارجية ابؼعروضة في ابؼوقع الإلكتًوني  38
 للمصرؼ مفعلة.

 مرتفع 9 0,883 3,47

بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ على مؤثرات  39
تفاعلية )صوتية وصورية( مع الزبوف بفا يسهل 

 عليو عملية استخداـ ابؼوقع.

 مرتفع 8 0,899 3,71

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 حصلت على أعلى متوسط (02)ف العبارة رقم إالزبائن اجابات عينة من إارزتها أمن ملبحظة النتائج التي 
بتناسق في ألواف ف موقع البنك يتميز أويعتٌ ذلك  (0,765)بابكراؼ معياري قدره  (4,10)حسابي حيث بلغ 

بابكراؼ  (3,47)دنى متوسط حسابي حيث بلغ أعلى  (08)حيث حصلت العبارة  تتناسب مع نشاطوبحيث 
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، وىذا ما يفسر أف ابؼوقع ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ مفعلةروابط ابػارجية ابؼعروضة في أي وجود  (0,883)معياري 
 الإلكتًوني للبنك بيتاز بجودة التصميم عالية التي تساعد على كسب عدد كبتَ من الزبائن.

 البحث همية النسبية لإجابات أفراد عينةالأو (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية 39جدول رقم )

 الدوقع الإلكتروني تنظيم بعد عن

رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع - 0,469 3,87 يمالتنظ

يتم استعراض الفقرات التي يناقشها أي موضوع  01
 في ابؼوقع من خلبؿ اهرستها.

 مرتفع 6 0,838 3,71

بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني على اهرس للمواضيع  02
 التي يعرضها ابؼصرؼ.

 مرتفع 3 0,697 3,93

تتصف صفحات ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ  03
 بالتناسق عند عرضها.

3,78 

 

0,859 

 

 مرتفع 4

 

بسيز ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بالتنظيم في  04
 .عرض ابؼعلومات

 مرتفع 1 0,703 4,12

صرؼ على روابط ابؼوقع الإلكتًوني للمبوتوي  05
 بتُ بصيع صفحاتو. نتقاؿللبتساعد ابؼستفيد 

 مرتفع 7 0,817 3,71

تم وضع شعار ابؼصرؼ في مكاف بارز في  06
 ابؼوقع.

 مرتفع 2 0,606 4,09

يتم وضع شعار ابؼصرؼ في كل صفحات  07
 ابؼوقع.

 مرتفع 5 0,823 3,76

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

ه أف ابذاىات العينة بكو كل عبارات بعد التنظيم تشكل كليا على مستوى لبأع (09رقم ) من ابعدوؿنلبحظ 
( ابؼرتبة الأولذ 04، حيث احتلت العبارة رقم )(0,469)وبابكراؼ معياري  (3,87)قبوؿ مرتفع بدتوسط حسابي 

بفا يشتَ  إلذ أف البنك بورص على تنظيم ابؼعلومات في ابؼوقع  (0,703)وابكراؼ معياري قدره  (4,12)بدتوسط حسابي 
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وني للبنك على احتواء ابؼوقع الإلكتً ابؼرتبة الأختَة والتي تن   (05)الإلكتًوني بطريقة متميزة، بينما احتلت العبارة رقم 
، (0,817)وابكراؼ معياري قدره  (3,71)بدتوسط حسابي  على روابط تساعد ابؼستفيد للبنتقاؿ بتُ بصيع صفحاتو

 وقع الإلكتًوني للبنك سهل التصفح.وىذا ما يفسر أف ابؼ

 البحث الأهمية النسبية لإجابات أفراد عينةو (: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية 13جدول رقم )

 الدوقع الإلكتروني سهولة التعامل بعد عن

رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع - 5,88 3,82 سهولة التعامل

ىناؾ سهولة في الوصوؿ إلذ ابؼوقع الإلكتًوني  31
 للمصرؼ .

 مرتفع 1 0,687 4,14

بيكن الوصوؿ إلذ كااة صفحات ابؼوقع  30
 الإلكتًوني للمصرؼ بسهولة.

 مرتفع 3 0,774 3,88

ىناؾ سهولة في استخداـ ابؼوقع الإلكتًوني  30
 للمصرؼ.

 مرتفع 2 0,701 4,00

ىناؾ سهولة في برميل ابؼعلومات من ابؼوقع  32
 الإلكتًوني للمصرؼ.

 مرتفع 7 0,931 3,64

لاستخداـ ابؼوقع ىناؾ تعليمات واضحة  35
 الإلكتًوني للمصرؼ.

 مرتفع 4 0,875 3,84

يتكيف ابؼوقع مع حاجة ابؼستفيد منو من خلبؿ  36
 تواتَ ابؼعلومات التي بوتاجها

 مرتفع 5 0,861 3,83

تم ابغصوؿ على ابػدمة في ابؼوقع الإلكتًوني  37
 للمصرؼ بتسلسل منطقي

 مرتفع 6 0,828 3,74

ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ القدرة على  لدى 38
العمل عند وجود ضغط كبتَ عليو من طرؼ 

 الزبائن.

 مرتفع 8 1,158 3,47

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 



 بنك الخليج الجزائر وكالة بسكرةدراسة ميدانية ب :الفصل الثاني
 

59 

 

والتي تقع ضمن المجاؿ (3,82) نستنتج أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي لعبارات البعد الرابع ىو ( 10رقم )من ابعدوؿ 
بفا  (5,88)كما أف قيمة الابكراؼ ابؼعياري كانت  بؼقياس ليكارت ابػماسي والتي تشتَ إلذ مستوى قبوؿ مرتفع الرابع

ىناؾ أف التي تن  على(01) ، حيث احتلت العبارة التعامل سهولةيعكس التجانس في إجابات العينة حوؿ عبارات بعد 
معياري بلغ  بابكراؼ(4,14) ع الإلكتًوني للمصرؼ ابؼرتبة الأولذ بوسط حسابي قدر بػ سهولة في الوصوؿ إلذ ابؼوق

لدى ابؼوقع الإلكتًوني على أف  التي تن  (08)، بينما احتلت ابؼرتبة الأختَة في ىذا البعد العبارة رقم (0,687)
بابكراؼ معياري  (3,47)ه قدر  و من طرؼ الزبائن بوسط حسابيللمصرؼ القدرة على العمل عند وجود ضغط كبتَ علي

كذا امكانية برميل ابؼعلومات ابؼطلوبة بأسرع وقت سهولة الوصوؿ إلذ ابؼوقع وتصفحو و ، وىذا ما يفسر (1,158)بلغ 
 وأسهل السبل وبأقل جهد ووقت بفكنتُ. 

 :ملخ  نتائج العينة لأبعاد المحور الأوؿ

 الإلكتروني للبنكعاد لزور الدوقع أب(: تحليل نتائج 11الجدول رقم )

الدتوسط  البعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 1 0,470 3,94 المحتوى 01

 مرتفع 2 0,439 3,90 التصميم 02

 مرتفع 3 0,469 3,87 التنظيم 03

 مرتفع 4 0,588 3,82 التعامل سهولة 04

 مرتفع - 0,394 3,88 للبنكالإلكتروني الدوقع  35

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

نلبحظ  الذي يبتُ ابؼتوسطات ابغسابية والابكرااات ابؼعيارية لكل أبعاد المحور الأوؿ (11رقم ) من خلبؿ ابعدوؿ
بابكراؼ معياري قيمتو  (3,88)أف إجابات العينة ابؼبحوثة كانت مرتفعة، حيث كاف ابؼتوسط الكلي للئجابات 

ثم يليو بعد  ،(0,470) وبابكراؼ معياري(3,94)بعد جودة المحتوى ابؼرتبة الأولذ بوسط حسابي  حتلا، وقد (0,394)
، وفي ابؼرتبة الثالثة جاء جودة التنظيم (0,439)بابكراؼ معياري قيمتو  (3,90)جودة التصميم بدتوسط حسابي بلغ 

، واحتل ابؼرتبة الأختَة بعد سهولة التعامل بدتوسط (0,469)بكراؼ معياري قيمتو با(3,87)بدتوسط حسابي يبلغ 
ابؼوقع ف البنك يدرؾ أبنية ، وبيكن تفستَ ىذه النتائج بأ(0,588)وبابكراؼ معياري قيمة (3,82)حسابي بلغ 

القيمة ابؼدركة للزبوف من خلبؿ بؿتوى ف، وبيكن تفستَ ىذه النتائج بأف البنك يدرؾ أبنية برقيق الالكتًوني بالنسبة للزبو 
 ابؼوقع الإلكتًوني، تصميم ابؼوقع الإلكتًوني، تنظيم ابؼوقع الإلكتًوني وسهولة التعامل مع ابؼوقع الإلكتًوني.
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 القيمة لددركة للزبونالدراسة لبعد  تقييم عينة  -0

 كما ىو موضح في ابعدوؿ التالر:  كانت نتائج استجابات أاراد العينة لمحور القيمة ابؼدركة  للزبوف ابؼصرفي

 البحث عينة أفراد لإجابات النسبية والأهمية الدعيارية والانحرافات الحسابية الدتوسطات (:10جدول رقم )

 الددركة القيمة بعد عن  

 رقم
 العبارة

 الوسيط عبارات 
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

 الاهمية
 النسبية

 مستوى
 القبول

 مرتفع - 0,636 3,77 القيمة الددركة
 مرتفع 4 0,958 3,83 يقوـ ابؼصرؼ بالتطوير ابؼستمر في خدماتو. 31
تستجيب إدارة ابؼصرؼ بغاجات ورغبات  30

 الزبائن.
 مرتفع 2 0,761 3,98

 مرتفع 1 0,937 4,00 يتمتع ابؼصرؼ بسمعة جيدة وثقة الزبائن بو. 30
بيتلك العاملوف في ابؼصرؼ القدرة على تواتَ  32

 ابػدمة للزبائن بشكل منضبط ومرضي بؽم.
 مرتفع 7 0,894 3,79

العاملوف في ابؼصرؼ يصغوف للزبوف ويتكلموف  35
 بأسلوب مفهوـ من قبلو.

 مرتفع 3 0,926 3,95

العاملوف في ابؼصرؼ يبذلوف جهد لفهم  36
 حاجات ورغبات الزبائن.

 مرتفع 5 0,868 3,81

الأسعار والرسوـ التي يطلبها ابؼصرؼ لقاء  37
 .اخدماتو مناسبة جد

 مرتفع 11 0,902 3,45

بوصل الزبوف على ابػدمات ابؼصراية التي  38
 تتناسب مع النفقات ابؼداوع.

 مرتفع 9 0,862 3,55

ابؼنااع التي بوصل عليها الزبوف أكبر من السعر  39
 ابؼداوع.

 مرتفع 10 1,112 3,53

يتحصل الزبوف على ضمانَّت أثناء شراء  13
 ابػدمة.

 مرتفع 8 0,796 3,78

يتحمل الزبوف التكلفة ابؼادية للخدمات التي  11
 تتناسب مع قدرتو الشرائية.

 مرتفع 6 0,760 3,81

  SPSS v20 الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
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أف ابذاىات العينة بكو كل عبارات ابؼتغتَ "القيمة ابؼدركة للزبوف"  (12رقم ) نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه
  (3,45 – 4,00)حيث تشكل كليا على مستوى قبوؿ مرتفع، إذ تراوحت متوسطات العبارات بؽذا ابؼتغتَ ما بتُ 

، وبناء على ذلك اإف تقييم أاراد العينة للقيمة ابؼدركة إبهابي، ( 0,902 – 0,937) بابكرااات معيارية تراوحت بتُ
اهو متوسط حسابي مرتفع واق بؼقياس ( 0,636)بابكراؼ معياري ( و 3,77)حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لإجاباتهم 

والتكاليف  بأف لدى البنك قدرة على التوايق بتُ ابؼنااع التي بوصل عليها الزبوف، وبيكن تفستَ ىذه النتائج الدراسة
 ابؼداوعة لشراء ابؼنتج وىي بزتلف باختلبؼ  سلوؾ كل زبوف.

 الدطلب الثالث: طبيعة العلاقة بين الدتغيرات واختبار الفرضيات 

 الدراسة: طبيعة العلاقة بين متغيرات -1

 :في ىذا ابعزء من الدراسة سيتم توضيح معامل الارتباط لكل متغتَات الدراسة من خلبؿ ابعدوؿ التالر

 والقيمة الددركة للزبونالإلكتروني مصفوفة الارتباط بين الدوقع  (:10)الجدول رقم 

 
 البيان

جودة 
 المحتوى

جودة 
 التصميم

جودة 
 التنظيم

جودة 
سهولة 
 التعامل

 الدوقع
 الإلكتروني

 
 القيمة الددركة

 0,816** *0,842* 0,665** 0,661** *0,466* معامل الارتباط

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 مستوى الدلالة

 58 58 58 58 58 العدد

 0,01**وجود علاقة ارتباط عند مستوى الدلالة 
 0,05*وجود علاقة ارتباط عند مستوى الدلالة *

 

من خلبؿ النتائج ابؼوضحة في مصفواة علبقة الارتباط بتُ متغتَات الدراسة يتضح بأنو توجد علبقة 
عند مستوى الدلالة  )*0,816*(للزبوف، حيث بلغت قيمة الارتباط  القيمة ابؼدركةقوية بتُ ابؼوقع الإلكتًوني  ارتباط

 :وىذا ما تأكده النتائج التالية (0,05)

  بتُ جودة المحتوى والقيمة ابؼدركة للزبوف حيث  (0,05)وجود علبقة ارتباط موجبة متوسطة ذات مستوى دلالة
بفا يدؿ على ارتفاع جودة المحتوى التي تساىم في تعزيز القيمة ابؼدركة  (0,466)بلغت قيمة معامل الارتباط 

 .بؿل الدراسة البنكلدى زبائن 

 SPSS v20 الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج
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  بتُ جودة التصميم والقيمة ابؼدركة للزبوف حيث  (0,05)ذات مستوى دلالة  قويةوجود علبقة ارتباط موجبة
بفا يدؿ على ارتفاع جودة التصميم التي تساىم في تعزيز القيمة ابؼدركة  (0,661)بلغت قيمة معامل الارتباط 

 .بؿل الدراسة البنكلدى زبائن 
  ة التنظيم والقيمة ابؼدركة للزبوف حيث بتُ جود (0,05)ذات مستوى دلالة  قويةوجود علبقة ارتباط موجبة

بفا يدؿ على ارتفاع جودة التنظيم التي تساىم في تعزيز القيمة ابؼدركة  (0,665)بلغت قيمة معامل الارتباط 
 .بؿل الدراسة البنكلدى زبائن 

  بتُ جودة سهولة التعامل والقيمة ابؼدركة للزبوف  (0,05)ذات مستوى دلالة  قويةوجود علبقة ارتباط موجبة
جودة سهولة التعامل التي تساىم في تعزيز  رتفاعابفا يدؿ على  (0,842)حيث بلغت قيمة معامل الارتباط 

 .بؿل الدراسة البنكالقيمة ابؼدركة لدى زبائن 
 اختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج -0
 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: - أ

 .-بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليج ببنك للزبوفدور في تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني التي تن  على أف للموقع 

 وسيتم اختبار الفرضيات الفرعية واق ما يلي:

   :اختبار الفرضية الفرعية الأولى -

0H-  ابػليج ببنك للزبوففي تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني بعودة بؿتوى ابؼوقع  0,05لا يوجد دور معنوي عند مستوى 
 ..-بسكرة وكالة– ابعزائر

1H-  ابػليج ببنك للزبوففي تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني بعودة بؿتوى ابؼوقع  0,05يوجد دور معنوي عند مستوى 
 .-بسكرة وكالة– ابعزائر

 الددركة والقيمة المحتوى جودة لبعد (: نتائج الانحدار الخطي البسيط12الجدول رقم )

 تغيرالد
 الدستقل

 تغيرالد
 التابع

 ثابت
 الانحدار

 معامل
 الانحدار

 معامل
 الارتباط

 معامل
 التحديد

 Tقيمة

 المحسوبة
 Fقيمة

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

جودة 
 المحتوى

القيمة 
 الددركة

2,642 0,345 0,466 0,217 3,941 15,530 0,000 

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  
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ذا كاف ىناؾ تأثتَ إيط الذي استخدـ من أجل معراة ما لنتائج الابكدار ابػطي البس )14(يتضح من ابعدوؿ رقم 
ف ما قيمتو أي أ(0,217)معامل التحديد ، حيث بلغ بؿل الدراسة بالبنكلبعد جودة المحتوى على القيمة ابؼدركة للزبوف 

خرى منها أترجع لعوامل  (%78)لذ جودة المحتوى والباقي إزى عت التي بردث في القيمة ابؼدركة تمن التغتَا (22%)
ىي  )sig(0,000=حصائي إعند مستوى  (15,530)التي بلغت قيمتها  F اختبار نتائج بينت وقد.ابػطأ العشوائي

وىي  )sig(0,000=بدستوى دلالة  (3,941)المحسوبة بلغت  Tما قيمة أ، (0,05)صغر من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد أ
 . (0,05)أقل من مستوى الدلالة ابؼعتمد 

بالعلبقة الرياضية  Yوالقيمة ابؼدركة للزبوف  Xوبالتالر بيكننا صياغة علبقة الابكدار ابػطي بتُ جودة المحتوى 
 X= 2,642+0,345Yالتالية: 

 0,05"يوجد دور معنوي عند مستوى نو أية الفرعية الأولذ التي تن  على الفرضمن كل ما سبق نستنتج صحة 
الأمر الذي  "،-بسكرة وكالة– الجزائر الخليجببنك  للزبونالددركة في تعزيز القيمة الإلكتروني لجودة لزتوى الدوقع 
 وكالة– ابعزائر ابػليج ببنك للزبوفلذ تعزيز مستوى القيمة ابؼدركة إالإلكتًوني يؤدي بهابي لمحتوى ابؼوقع إيؤكد وجود تأثتَ 

 .التي تلبي احتياجات الزبائن  ابؼعلومات التي يتضمنها ابؼوقعوىذا راجع بالدرجة الأولذ إلذ ،"-بسكرة

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية -

H0 -  ببنك للزبوففي تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني بعودة تصميم ابؼوقع  0,05لا يوجد دور معنوي عند مستوى 
 ."-بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليج

H1-  ابػليج ببنك للزبوففي تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني بعودة تصميم ابؼوقع  0,05يوجد دور معنوي عند مستوى 
 ."-بسكرة وكالة– ابعزائر

 الددركة والقيمة التصميم جودة لبعد (: نتائج الانحدار الخطي البسيط15الجدول رقم )

تغير الد
 الدستقل

تغير الد
 التابع

ثابت 
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

  T قيمة
 المحسوبة

 F  قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

جودة 
 التصميم

القيمة 
 الددركة

2,183 0,456 0,661 0,437 6,597 43,523 0,000 

 

ذا كاف ىناؾ تأثتَ إيط الذي استخدـ من أجل معراة ما لنتائج الابكدار ابػطي البس )15(يتضح من ابعدوؿ رقم 

بما قيمتو أي أ)0,456(معامل التحديد، حيثبؿل الدراسة بالبنكلبعد جودة التصميم على القيمة ابؼدركة للزبوف 

 SPSS v20 من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالدصدر: 
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خرى أترجع لعوامل  (%54,4)لذ جودة التصميم والباقي زى إت التي بردث في القيمة ابؼدركة تعمن التغتَا (45,6%)
 )sig(0,000=حصائي إعند مستوى  (43,523)التي بلغت قيمتها  F اختبار نتائج بينت وقد .منها ابػطأ العشوائي

 )sig(0,000=بدستوى دلالة  (6,597)المحسوبة بلغت Tما قيمة أ، (0,05)صغر من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد أىي 
 .(0,05)وىي أقل من مستوى الدلالة ابؼعتمد 

بالعلبقة الرياضية  Yوالقيمة ابؼدركة للزبوف  Xوبالتالر بيكننا صياغة علبقة الابكدار ابػطي بتُ جودة التصميم 
 X= 2,183+0,437Yالتالية: 

 0,05"يوجد دور معنوي عند مستوى نو أة الفرعية الثانية التي تن  على من كل ما سبق نستنتج صحة الفرضي
الأمر الذي  "،-بسكرة وكالة– الجزائر الخليجببنك  للزبونفي تعزيز القيمة الددركة الإلكتروني لجودة التصميم الدوقع 
 وكالة– ابعزائر ابػليجببنكللزبونلذ تعزيز مستوى القيمة ابؼدركة إالإلكتًوني يؤدي بهابي لتصميم ابؼوقع إيؤكد وجود تأثتَ 

 ،  وىذا راجع بالدرجة الأولذ إلذ تناسق الألواف الذي يؤدي إلذ جذب انتباه الزبائن.  -بسكرة

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  -

0H-  ابػليج ببنك للزبوففي تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني بعودة تنظيم ابؼوقع  0,05لا يوجد دور معنوي عند مستوى 
 ..-بسكرة وكالة– ابعزائر

1H-  ابػليج ببنك للزبوففي تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني بعودة تنظيم ابؼوقع  0,05يوجد دور معنوي عند مستوى 
 .-بسكرة وكالة– ابعزائر

 الددركة والقيمة التنظيم جودة لبعد (: نتائج الانحدار الخطي البسيط16الجدول رقم )

تغير الد
 الدستقل

تغير الد
 التابع

ثابت 
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

   T قيمة
 المحسوبة

 F قيمة

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

 جودة
 التنظيم

القيمة 
 الددركة

2,018 0,491 0,665 0,443 6,665 44,475 0,000 

 

ذا كاف ىناؾ تأثتَ إيط الذي استخدـ من أجل معراة ما لنتائج الابكدار ابػطي البس )16(يتضح من ابعدوؿ رقم 
ف ما قيمتو أي أ(0,443)معامل التحديد  ، حيث بلغبؿل الدراسة بالبنكلبعد جودة التنظيم على القيمة ابؼدركة للزبوف 

خرى أترجع لعوامل  (%55,7)لذ جودة التنظيم والباقي إزى عبردث في القيمة ابؼدركة ت من التغتَات التي (44,3%)
 )sig(0,000=حصائي إعند مستوى  (44,475)التي بلغت قيمتها  F اختبار نتائج بينت وقد. منها ابػطأ العشوائي

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
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 )sig(0,000=بدستوى دلالة  (6,665)المحسوبة بلغت  Tما قيمة أ، (0,05)صغر من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد أىي 
 .(0,05)وىي أقل من مستوى الدلالة ابؼعتمد 

بالعلبقة الرياضية  Yوالقيمة ابؼدركة للزبوف  Xوبالتالر بيكننا صياغة علبقة الابكدار ابػطي بتُ جودة التنظيم 
 X= 2,018+0,443Yالتالية: 

 0,05"يوجد دور معنوي عند مستوى نو أة الفرعية الثالثة التي تن  على الفرضيمن كل ما سبق نستنتج صحة 
ر الذي الأم "،-بسكرة وكالة– الجزائر الخليجببنك  للزبونلجودة التنظيم الدوقع الالكتروني في تعزيز القيمة الددركة 

 وكالة– ابعزائر ابػليجببنكللزبونلذ تعزيز مستوى القيمة ابؼدركة إالإلكتًوني يؤدي بهابي لتنظيم ابؼوقع إيؤكد وجود تأثتَ 
 وىذا راجع بالدرجة الأولذ إلذ بسيز ابؼوقع في عرض معلوماتو وكذا الروابط ابؼساعدة في الانتقاؿ من صفحة إلذ.-بسكرة
 أخرى. 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة -

0H-  ببنك للزبوففي تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني بعودة سهولة التعامل ابؼوقع  0,05لا يوجد دور معنوي عند مستوى 
 .-بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليج

1H-  ببنك للزبوففي تعزيز القيمة ابؼدركة الإلكتًوني بعودة سهولة التعامل ابؼوقع  0,05يوجد دور معنوي عند مستوى 
 .-بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليج

 الددركة والقيمة سهولة التعامل جودة لبعد (: نتائج الانحدار الخطي البسيط17الجدول رقم )

تغير الد
 الدستقل

تغير الد
 التابع

ثابت 
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 T قيمة

 المحسوبة
 F   قيمة

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

 جودة
 سهولة
 التعامل

القيمة 
 الددركة

0,881 0,779 0,842 0,709 11,692 136,710 0,000 

 

ذا كاف ىناؾ تأثتَ إيط الذي استخدـ من أجل معراة ما لنتائج الابكدار ابػطي البس )17(يتضح من ابعدوؿ رقم 
بلغ معامل التحديد اقد بلغ  ، حيثبؿل الدراسة بالبنكلبعد جودة سهولة التعامل على القيمة ابؼدركة للزبوف 

لذ جودة سهولة التعامل والباقي إزى عت التي بردث في القيمة ابؼدركة تمن التغتَا (%70,9)ف ما قيمتو أي أ(0,709)
عند  (136,710)التي بلغت قيمتها  F ختبارا نتائج بينت وقد. ابػطأ العشوائيخرى منها أترجع لعوامل  (29,1%)

 SPSS v20 الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج
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المحسوبة بلغت  Tما قيمة أ، (0,05)صغر من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد أىي  (sig=0,000)مستوى احصائي 
 .(0,05)وىي أقل من مستوى الدلالة ابؼعتمد  )sig(0,000=بدستوى دلالة  (11,692)

بالعلبقة  Yوالقيمة ابؼدركة للزبوف  Xوبالتالر بيكننا صياغة علبقة الابكدار ابػطي بتُ جودة سهولة التعامل 
 X= 0,881+0,709Yالرياضية التالية: 

 0,05"يوجد دور معنوي عند مستوى نو أة الفرعية الرابعة التي تن  على من كل ما سبق نستنتج صحة الفرضي
الأمر .-بسكرة وكالة– الجزائر الخليج ببنك للزبونفي تعزيز القيمة الددركة الإلكتروني الدوقع  مع لجودة سهولة التعامل
 ابػليجببنكللزبونلذ تعزيز مستوى القيمة ابؼدركة إالإلكتًوني يؤدي بؼوقع ا مع بهابي لسهولة التعاملإالذي يؤكد وجود تأثتَ 

وىذا راجع بالدرجة الأولذ إلذ سهولة الوصوؿ وإبهاد ابؼعلومات إلذ وفي ابؼوقع دوف بذؿ ابعهد .-بسكرة وكالة– ابعزائر
 والوقت.

 :رضيات الفرعية في ابعدوؿ ابؼوالرمن خلبؿ ما تم التطرؽ إليو بيكن تلخي  النتائج التي أسفرت عليها الف

 (: ملخص نتائج اختبار الفرضيات18الجدول رقم )

 القرار مستوى الدلالة الفرعية الفرضيات الرقم
بعودة بؿتوى  0,05يوجد دور معنوي عند مستوى  31

في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف الإلكتًوني ابؼوقع 
 ابؼصرفي.

<0,05sig 
 H1ونقبلH0راض 

 

بعودة تصميم  0,05يوجد دور معنوي عند مستوى  30
في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف الإلكتًوني ابؼوقع 
 ابؼصرفي.

<0,05sig 
 

 H1ونقبل  H0نراض 
 

بعودة تنظيم  0,05يوجد دور معنوي عند مستوى  30
في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف الإلكتًوني ابؼوقع 
 ابؼصرفي.

<0,05sig 
 

 H1ونقبل  H0راض ن
 

32 
 

بعودة سهولة  0,05يوجد دور معنوي عند مستوى 
القيمة ابؼدركة في تعزيز الإلكتًوني وقع للمالتعامل 

 للزبوف ابؼصرفي.

<0,05sig 
 

 H1ونقبل  H0نراض 
 

 

الإلكتًوني بعد اختبار الفرضيات الفرعية الأربعة نقوـ باختبار الفرضية الرئيسية الأولذ التي تن  على أف للموقع 
 دور في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي. 

 الدصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على البيانات السابقة
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وباستخداـ برليل الابكدار البسيط  لتحديد معنوية وقوة العلبقة بتُ )ابؼوقع الإلكتًوني والقيمة ابؼدركة للزبوف( 
 :اكانت النتائج كما تظهر في ابعدوؿ ابؼوالر

 الددركة والقيمة لكترونيالإ الدوقع لبعد (: نتائج الانحدار الخطي البسيط19)الجدول رقم 

ثابت  
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 T قيمة

 المحسوبة
 F قيمة

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

دور الدوقع 
في تعزيز الإلكتروني 

القيمة الددركة 
 .للزبون الدصرفي

1,977 0,507 0,816 0,666 10,576 111,854 0,000 

 

لنتائج الابكدار ابػطي البسيط الذي استخدـ من أجل معراة ما اذا كاف ىناؾ تأثتَ  )19(يتضح من ابعدوؿ رقم 
ف ما أي أ(0,666)بلغ معامل التحديد ، حيث بؿل الدراسة بالبنكعلى القيمة ابؼدركة للزبوف  ابؼوقع الالكتًونيلبعد 
 ترجع لعوامل (%33,3)والباقي  ابؼوقع الالكتًونيلذ إزى عتي بردث في القيمة ابؼدركة تمن التغتَات ال (%66,6)قيمتو 
حصائي إعند مستوى  (111,854)التي بلغت قيمتها  F اختبار نتائج بينت وقد .خرى منها ابػطأ العشوائيأ

=0,000)sig(  ما قيمة أ، (0,05)صغر من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد أىيT  بدستوى  (10,576)المحسوبة بلغت
 .(0,05)وىي أقل من مستوى الدلالة ابؼعتمد  )sig(0,000=دلالة 

بالعلبقة الرياضية  Yوالقيمة ابؼدركة للزبوف  X ابؼوقع الالكتًونيوبالتالر بيكننا صياغة علبقة الابكدار ابػطي بتُ 
 X=1,977+0,507Yالتالية: 

 0,05يوجد دور معنوي عند مستوى نو "أة الفرعية الرابعة التي تن  على من كل ما سبق نستنتج صحة الفرضي
الأمر الذي يؤكد وجود تأثتَ .-بسكرة وكالة– الجزائر الخليج ببنك للزبونفي تعزيز القيمة الددركة الإلكتروني للموقع 

ابؼصرفي، وىذا راجع لأبنية ابؼوقع الإلكتًوني كأداة  لذ تعزيز مستوى القيمة ابؼدركة للزبوفإالإلكتًوني يؤدي ابهابي للموقع 
بيكن الاعتماد عليها في بؾاؿ ابػدمات ابؼصراية، وكذا كاف لتنظيم ابؼوقع ووضوحو وبساطتو الأثر الكبتَ للوصوؿ بؽذه 

 النتيجة. 

 

 

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
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  :الفرضية الرئيسية الثانية  - ب

العينة عن مستوى القيمة ابؼدركة لزبوف بنك ابػليج ابعزائر  إجابات فيالتي تن  على انو يوجد اروؽ ذات دلالة احصائية 
)ابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي، ابؼهنة، سنوات التعامل مع البنك( لعينة  الشخصيةلذ ابؼتغتَات إتعزى  -وكالة بسكرة-

 .الدراسة

العوامل  كل على سةالمحاور الدر ( ANOVA) وبرليل التباين الأحاديتم استخداـ  الفرضية هىذللئجابة على 
 ذات التقييمات التي تفوؽ اثنتُ، وعليو كانت النتائج كما يلي: الشخصية

 القيمة الددركة للزبون وجنس الزبون - أ

H0 -  تبعا  وكالة بسكرةبنك ابػليج ابعزائر  زبوفلمستوى القيمة ابؼدركة  عنلا توجد اروؽ بتُ متوسطي إجابات العينة
 للجنس.

H1-  تبعا  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لالقيمة ابؼدركة مستوى  عنجابات العينة إتوجد اروؽ  بتُ متوسطي
 .للجنس

  للجنسالتباين الأحادي للقيمة الددركة للزبون تبعا (: 03الجدول رقم )

 Sigمستوى  Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات 

القيمة الددركة 
 للزبون

23,045 

 

 

1 

56 

57 

0,340 

0,405 

0,839 0,364 

 

( 0,364)اإف قيمة مستوى ابؼعنوية بالنسبة للقيمة ابؼدركة للزبوف تأخذ القيمة  (20) رقم انطلبقا من ابعدوؿ
أي عدـ وجود اروقات ذات دلالة إحصائية بيكن إرجاعها لعامل ابعنس، وبذلك اإننا  (0,05وىي قيمة أكبر من )

زبوف بنك ابػليج ابعزائر لالقيمة ابؼدركة مستوى  عنإجابات العينة  فينقبل ارضية العدـ التي تن  على أنو لا توجد اروؽ 
 .تبعا للجنس ونراض الفرضية البديلة وكالة بسكرة

 

 

 SPSS v20 الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج
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 للزبون وعمر الزبونالقيمة الددركة  - ب

H0-  تبعا  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنجابات العينة إبتُ متوسطي لا توجد اروؽ
 .للعمر

H1 -  تبعا  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنالعينة جابات إبتُ متوسطي توجد اروؽ
 .للعمر

 (: التباين الأحادي للقيمة الددركة للزبون تبعا للعمر01رقم )الجدول 

 Sigمستوى  Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات 

القيمة الددركة 
 للزبون

23,045 4 

53 

57 

0,164 

0,422 

0,388 0,816 

 

( 0,816)اإف قيمة مستوى ابؼعنوية بالنسبة للقيمة ابؼدركة للزبوف تأخذ القيمة  (21رقم ) ابعدوؿانطلبقا من 
أي عدـ وجود اروقات ذات دلالة إحصائية بيكن إرجاعها لعامل العمر، وبذلك اإننا نقبل  (0,05وىي قيمة أكبر من )

وكالة زبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنإجابات العينة  فيلا توجد اروؽ ارضية العدـ التي تن  على أنو 
 .تبعا للعمر ونراض الفرضية البديلة بسكرة

 القيمة الددركة للزبون والدستوى التعليمي للزبون - ت

H0 -  تبعا  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنالعينة جابات إلا توجد اروؽ بتُ متوسطي
 .التعليمي للمستوى

H1-  تبعا  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنالعينة جابات إتوجد اروؽ بتُ متوسطي
 .للمستوى التعليمي

 

 

 

 SPSS v20 الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج
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 للمستوى التعليمي(: التباين الأحادي للقيمة الددركة للزبون تبعا 00الجدول رقم )

 Sigمستوى  Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات 

القيمة الددركة 
 للزبون

23,045 3 

54 

57 

0,054 

0,424 

0,127 0,944 

 

( 0,944)اإف قيمة مستوى ابؼعنوية بالنسبة للقيمة ابؼدركة للزبوف تأخذ القيمة  (22رقم ) انطلبقا من ابعدوؿ
، ابؼستوى التعليميأي عدـ وجود اروقات ذات دلالة إحصائية بيكن إرجاعها لعامل  (0,05من )وىي قيمة أكبر 

زبوف بنك لمستوى القيمة ابؼدركة  عنإجابات العينة  فيلا توجد اروؽ وبذلك اإننا نقبل ارضية العدـ التي تن  على أنو 
 .ونراض الفرضية البديلة التعليمي للمستوىتبعا  وكالة بسكرةابػليج ابعزائر 

 القيمة الددركة للزبون ومهنة الزبون - ث

H0 -  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنالعينة جابات إلا توجد اروؽ بتُ متوسطي 
 .تبعا للمهنة

H1-  تبعا  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنالعينة جابات إتوجد اروؽ بتُ متوسطي
 .للمهنة

 (: التباين الأحادي للقيمة الددركة للزبون تبعا للمهنة00الجدول رقم )

 Sigمستوى  Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات 

القيمة الددركة 
 للزبون

23,045 4 

53 

57 

0,458 

0,400 

1,144 0,346 

 

( 0,346)اإف قيمة مستوى ابؼعنوية بالنسبة للقيمة ابؼدركة للزبوف تأخذ القيمة ( 23رقم )انطلبقا من ابعدوؿ 
، وبذلك اإننا نقبل للمهنةأي عدـ وجود اروقات ذات دلالة إحصائية بيكن إرجاعها  (0,05وىي قيمة أكبر من )

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 

 

 SPSS v20الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
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وكالة زبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنإجابات العينة  فيلا توجد اروؽ ارضية العدـ التي تن  على أنو 
 .تبعا للمهنة ونراض الفرضية البديلة بسكرة

 القيمة الددركة وسنوات التعامل مع البنك  - ج

H0-  تبعا  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنالعينة جابات إلا توجد اروؽ بتُ متوسطي
 .لسنوات التعامل مع البنك

H1-  تبعا  وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر لمستوى القيمة ابؼدركة  عنالعينة جابات إتوجد اروؽ بتُ متوسطي
 .لسنوات التعامل مع البنك

 (: التباين الأحادي للقيمة الددركة للزبون تبعا لسنوات التعامل مع البنك 02الجدول رقم )

 Sigمستوى  Fقيمة  متوسط الدربعات درجة الحرية لرموع الدربعات 

القيمة الددركة 
 للزبون

23,045 2 

55 

57 

0,115 

0,415 

0,276 0,760 

 

( 0,760)اإف قيمة مستوى ابؼعنوية بالنسبة للقيمة ابؼدركة للزبوف تأخذ القيمة  (24رقم ) انطلبقا من ابعدوؿ
أي عدـ وجود اروقات ذات دلالة إحصائية بيكن إرجاعها لعامل سنوات التعامل مع  (0,05وىي قيمة أكبر من )

مستوى القيمة ابؼدركة  عنإجابات العينة  فيلا توجد اروؽ البنك، وبذلك اإننا نقبل ارضية العدـ التي تن  على أنو 
 .تبعا لسنوات التعامل مع البنك ونراض الفرضية البديلة وكالة بسكرةزبوف بنك ابػليج ابعزائر ل

حصائية إنو يوجد اروؽ ذات دلالة أالرئيسية الثانية التي تن  على  ف الفرضيةأعلى النتائج السابقة تبتُ لنا  بناءً 
تم ابؼتغتَات الشخصية  لذإتعزى  -وكالة بسكرة-جابات العينة عن مستوى القيمة ابؼدركة لزبوف بنك ابػليج ابعزائر إفي 

العينة بيكن ارجاعها للعوامل جابات إحصائية في إاروقات ذات دلالة ي عدـ وجود أ راضها وتم قبوؿ الفرضية البديلة:
 .الشخصية لعينة الدراسة

 

 

 

 SPSS v20 الدصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج
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 :خلاصة الفصل

من خلبؿ ما تم تقدبيو في الفصل النظري من ىذه الدراسة وبعد اسقاطو على الواقع من خلبؿ الدراسة التطبيقية 

الذي اادنَّ للتعرؼ على دور ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة  -وكالة بسكرة- AGBعلى بنك ابػليج ابعزائر 

 .ىدااو و جل خدماتو التي يقدمهاأة وأىم انا على البنك بؿل الدراسللزبوف ابؼصرفي حيث تعر 

كأداة رئيسية للدراسة وتم برليل ىذه البيانَّت عن   الإلكتًوني الاستبيافوقمنا بجمع البيانَّت الأولية عن طريق 

حصائي وقمنا باستخراج ابؼعلومات التي ساعدتنا على حل مشكلة الدراسة وقد للتحليل الإ SPSS v20طريق برنَّمج 

 .للنتائج التي سيتم استعراضها في خابسة الدراسةتوصلنا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ةالخاتم  
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لزبوف وأىم العناصر ابؼرتبطة والقيمة ابؼدركة لالإلكتًوني من خلبؿ تناولنا للئطار النظري ابؼتضمن بؼفاىيم ابؼوقع 
وكالة – AGBحدى البنوؾ ابػاصة ابؼتمثلة في بنك ابػليج ابعزائر إالتطبيقية التي تم اجرائها على  وكذا الدراسة .بهم

 .-بسكرة

برصلنا بعد إلكتًونيا وتوزيعها  الاستبيافدوات البحث العلمي ابؼتمثلة في أحدى إبعد بصع البيانَّت باستعماؿ و 
برنَّمج النتائج وتفستَىا بواسطة تحليل الاستمارة والتي كونت لنا عينة الدراسة، ثم قمنا ب 58 عملية التوزيع على

 : التالية والاقتًاحاتلذ النتائج إالدراسة والوصوؿ  ارضيات اختبارتم  SPSS v20حصائي الإ

 الدراسة:نتائج  -أولا

 :نتائج الدراسة النظرية -0
 .يعد ابؼوقع الإلكتًوني نقلة نوعية في أسلوب تقدنً ابػدمات ابؼصراية بالسرعة وابعودة ابؼطلوبة من قبل الزبائن 
  ،للموقع الإلكتًوني وظائف ىامة بنا: الوظيفة التأسيسية، وظيفة عرض ابؼنتجات وابػدمات، وظيفة التحويل

التكاليف، وظيفة الانفتاح الدولر،  وظيفة بصع  تدنئةوظيفة تكوين القيمة الإضااية، وظيفة دعم الزبوف، وظيفة 
 لتجارية.ابؼعلومات، وظيفة تكوين الدخوؿ الإشهارية، وظيفة العلبمة ا

  ف برقق صورة ذىنية جيدة من خلبؿ موقعها الإلكتًوني.أبيكن للمؤسسات ابؼصراية 
 .أبنية تقييم جودة ابؼواقع الإلكتًونية بغرض تطوير خدماتها بدا يتناسب مع احتياجات الزبائن 
 .َيعتبر بؿتوى ابؼوقع الإلكتًوني من أىم العناصر التي تؤثر على الزبوف بشكل كبت 
 .ضرورة تصميم مواقع الإلكتًونية بطريقة أكثر جاذبية وأنَّقة وسهلة التصفح 
   .أبنية القيمة ابؼدركة في ابغفاظ على القدرة التنااسية للمؤسسات 
 بزبائنها وتقوية العلبقة معهم.  حتفاظالادركة وسيلة مهمة للمؤسسات في القيمة ابؼ 
 و وقت ادراؾ القيمة من قبل الزبوف، وطبيعة مضموف أظة ابؼدركة واق معيارين وبنا بغ بيكن تصنيف القيمة

 القيمة ابؼدركة لدى الزبوف.
 وىي: رضا الزبوف، الولاء للعلبمة، برقيق ابؼيزة التنااسية. نواتجقيمة ابؼدركة ثلبث لل 
 ظيم وكذا للموقع الإلكتًوني دور كبتَ في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف من خلبؿ بؿتوى ابؼعروض والتصميم والتن

 سهولة التعامل.
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 :نتائج الدراسة التطبيقية -0
  :تقييم العينة لدتغيرات الدراسة - أ
 المحتوى ىو جودة  أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي لعبارات البعد الأوؿ النتائجمن خلبؿ  لنا تضحا: جودة المحتوى

أاراد  عالية حسبالإلكتًوني جودة بؿتوى ابؼوقع  ، بفا يدؿ على أفوالتي تشتَ إلذ مستوى قبوؿ مرتفع (3,94)
 ويتوار ابؼوقع على كل ابؼعلومات اللبزمة التي بوتاجها الزبائن.العينة 

 :أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي لعبارات البعد الثاني جودة المحتوى ىو النتائجمن خلبؿ  لنا تضحا جودة التصميم
يدؿ على أف جودة تصميم ابؼوقع الإلكتًوني عالية حسب  ، بفاوالتي تشتَ إلذ مستوى قبوؿ مرتفع (3,90)

 الزبائن. أاراد العينة ويتوار ابؼوقع على كل الصفات ابؼرئية اللبزمة التي بذذب
 أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي لعبارات البعد الثالث جودة التنظيم ىو اتضح لنا من خلبؿ النتائج  يم:نظجودة الت

، بفا يدؿ على أف جودة تنظيم ابؼوقع الإلكتًوني عالية حسب أاراد بوؿ مرتفع( والتي تشتَ إلذ مستوى ق3,87)
 في عملية البحث. العينة ويتوار ابؼوقع على كل تسهيلبت التصفح اللبزمة التي تساعد الزبائن

 سهولة أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي لعبارات البعد الرابع جودة اتضح لنا من خلبؿ النتائج : جودة سهولة التعامل
، بفا يدؿ على أف جودة سهولة تعامل ابؼوقع الإلكتًوني ( والتي تشتَ إلذ مستوى قبوؿ مرتفع3,82التعامل ىو )

في استخداـ  عالية حسب أاراد العينة ويتوار ابؼوقع على كل تسهيلبت البحث اللبزمة التي تساعد الزبائن
 ابؼوقع.

 أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي لعبارات ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼوقع تائج اتضح لنا من خلبؿ الن: الدوقع الالكتروني للبنك
، بفا يدؿ على ( والتي تشتَ إلذ مستوى قبوؿ مرتفع3,82ىو ) -وكالة بسكرة-الالكتًوني لبنك ابػليج ابعزائر 

 أف جودة ابؼوقع الإلكتًوني عالية حسب أاراد العينة ويتوار ابؼوقع على كل ابؼعلومات، الصفات ابؼرئية،
 تسهيلبت التصفح والبحث التي بوتاجها الزبوف.

 :أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي لعبارات ابؼتغتَ التابع القيمة اتضح لنا من خلبؿ النتائج  القيمة الددركة للزبون
، بفا يدؿ ( والتي تشتَ إلذ مستوى قبوؿ مرتفع3,77ىو )  -وكالة بسكرة-ابؼدركة لزبوف بنك ابػليج ابعزائر 

القيمة ابؼدركة للزبوف عالية جدا حسب أاراد العينة وىذا راجع لقدرة ابؼوقع الإلكتًوني للبنك على على أف 
 التوايق بتُ ابؼنااع ابؼتحصل عليها والتكاليف ابؼداوعة.

 اختبار الفرضيات: - ب
  :التي تن  على :الأولى الفرعية الفرضية -

ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة  بؿتوىبعودة  (0,05)حصائية عند مستوى إ"يوجد دور ذو دلالة  
 ."-بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليج بنك للزبوف ابؼدركةللزبوف 

ت التي بردث في من التغتَا (%22)ف ما قيمتو أ أشارت نتائج ىذه الدراسة إلذ برقق ىذه الفرضية، حيث
  .بؿل الدراسة للبنك لذ جودة بؿتوى ابؼوقع الإلكتًونيإزى عالقيمة ابؼدركة ت
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 :التي تن  على :الثانية الفرعيةالفرضية  -

بعودة تصميم ابؼوقع الإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة  (0,05)عند مستوى حصائية إ"يوجد دور ذو دلالة  
 ."-بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليج ببنك للزبوف ابؼدركةللزبوف 

ت التي بردث من التغتَا (%45,6)ف ما قيمتو أ حيثأشارت نتائج ىذه الدراسة إلذ برقق ىذه الفرضية، 
 .للبنك بؿل الدراسة جودة تصميم ابؼوقع الإلكتًونيلذ إزى عفي القيمة ابؼدركة ت

 :التي تن  على :الثالثة الفرعية الفرضية -

في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف بعودة تنظيم ابؼوقع الإلكتًوني  (0,05)عند مستوى  إحصائية"يوجد دور ذو دلالة  
 ."-بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليجببنك  للزبوف ابؼدركة

ت التي بردث في من التغتَا (%44,3)ف ما قيمتو أحيث الدراسة إلذ برقق ىذه الفرضية،  أشارت نتائج ىذه
 .للبنك بؿل الدراسة الإلكتًونيابؼوقع  لذ جودة تنظيمإزى عالقيمة ابؼدركة ت

 : التي تن  على :الرابعة الفرعيةالفرضية  -

في تعزيز القيمة بعودة سهولة التعامل ابؼوقع الإلكتًوني  (0,05)عند مستوى  إحصائية"يوجد دور ذو دلالة 
 ."-بسكرة وكالة– ابعزائر ابػليجببنك  للزبوف ابؼدركةابؼدركة للزبوف 

ت التي بردث في من التغتَا (%70,9)ف ما قيمتو أ حيثأشارت نتائج ىذه الدراسة إلذ برقق ىذه الفرضية، 
 .للبنك بؿل الدراسة لذ جودة سهولة التعامل في ابؼوقع الإلكتًونيإزى عالقيمة ابؼدركة ت

 من خلبؿ ما سبق تم قبوؿ الفرضية الرئيسية 

 ببنكللموقع الإلكتروني في تعزيز القيمة الددركة للزبون  (0,05)حصائية عند مستوى إ"يوجد دور ذو دلالة 
  ".-بسكرة وكالة– الجزائر الخليج

 :لفرضية الرئيسية الثانيةا -

جابات العينة عن مستوى القيمة ابؼدركة إحصائية في إوجد اروؽ ذات دلالة تلا تم تأكيد الفرضية الثانية كما يلي: 
ابؼهنة  ،ابؼستوى التعليمي ،العمر ،)ابعنس الشخصيةلذ ابؼتغتَات إوكالة بسكرة تعزى  AGBللزبوف ببنك ابػليج ابعزائر 

 .التعامل مع البنك( لعينة الدراسة ،سنوات
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 قتراحات:الا .1
 راع كفاءة ابؼوقع وتعميم ثقااة برقيق معايتَ ابعودة. 
 ابؼوقع الإلكتًوني التًكيز على متطلبات الزبائن وكيفية برقيق القيمة ابؼدركة جراء استخداـ. 
 ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بؼا بؽا من أثر  الزبوف في ادراج بيانَّت عن الأمن وابػصوصية ونظاـ ابغماية ليعزز ثقة

 .عالر على القيمة ابؼقدمة للزبوف
 ضرورة الاىتماـ بشكل كبتَ بالصورة الذىنية للمصرؼ. 
  ني تؤثر على ادراكات القيمة لدى الزبائنالعمل على تبتٍ نشاطات تسويقية عبر ابؼوقع الإلكتًو. 

 الدراسة: فاقآ .0

 قد ف نقدـ ابؼواضيع التالية التيأبيكن  AGBمن خلبؿ ىذه الدراسة التي بست على مستوى بنك ابػليج ابعزائر 
 :خرى ايما يليأشكاليات إتشكل نقطة انطلبؽ 

 الزبوف مع العلبقة إدارة في لكتًونيالإ ابؼوقع دور. 
 الإلكتًوني في برقيق ابؼيزة التنااسية. أثر المحتوى 
 .تأثتَ ابؼوقع الإلكتًوني على ولاء الزبوف في القطاع البنكي 
 لو ابؼدركة القيمة تعزيز في الزبوف مع العلبقة إدارة دور. 
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 الدراجع باللغة العربية  -أولا

 الكتب: 
 ابؼوقع بناء على التًكيز مع الديناميكي الطابع ذات الإلكتًونية ابؼواقع(. 2011. )عمتَة ابؼنعم عبد اهمي أبضد -1

 .حسونة مكتبة .ASP بلغة تعليمية بؼؤسسة الإلكتًوني
: ابعزائر - عكنوف بن''. ابؼؤسسة في التطبيق واستًاتيجيات مفاىيم'' الإلكتًونية التجارة(. 2005. )بختي إبراىيم -0

 .ابعامعية ابؼطبوعات ديواف
 .العلمية ابؼعراة الكنوز دار: الأردف - الأردف. الإلكتًوني التسويق مبادئ(. 2014. )ابؾدؿ أبضد -0
 .والتوزيع للنشر صفاء دار: الأردف - عماف. ابؼعاصر التسويق أسس(. 2009. )علياف مصطفى ربحي -2
 حامد دار: الأردف - عماف. وإداري وبذاري تقتٍ منظور من الإلكتًونية التجارة(. 2008. )الطيطي مصباح خضر -5

 .والتوزيع للنشر
 - ابعامعية الدار: مصر - الإسكندرية. البشرية ابؼواد لتنمية كمبيوترية تطبيقات(. 2007. )عثماف عصاـ -6

 .الإسكندرية
 برنَّمج باستخداـ الأعماؿ إدارة الإدارية للعلوـ الإحصاء أساليب(. 2009. )البلداوي المجيد عبد ابغميد عبد -7

spss. والتوزيع للنشر وائل دار: الاردف-عماف. 
 دراسية حالات مع العلمية البحوث واعداد لتحليل التطبيقية الأساليب(. 2009. )البلداوي المجيد عبد ابغميد عبد -8

 .والتوزيع للنشر الشروؽ دار: الاردف-عماف .spss برنَّمج باستخداـ
 .والتوزيع للنشر ابؾد دار: الأردف عماف. الإلكتًوني التسويق(. 2015. )العديلي مبروؾ -9

 دار: الأردف - عماف. الإلكتًوني التسويق(. 2012. )يوسف عثماف ردينة و الصمعيدي، جاسم بؿمود -13
 .والتوزيع للنشر ابؼستَة

 وائل دار''. الإنتًنت عبر التسويقي ابؼزيج عناصر'' الإلكتًوني التسويق(. 2004. )اارة أبو أبضد يوسف -11
 .والتوزيع والنشر للطباعة

 الأطروحات والرسائل الجامعية: 

 التسويقي ابؼزيج خلبؿ من الزبوف بكو التوجو وتفعيل الإلكتًوني التسويق(. 2006_2005. )سعادي ابػنساء .1
 العلوـ قسم التسيتَ، وعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية(.  ماجستتَ مذكرة_)ابعزائر بريد بؼؤسسة تقييمية دراسة_

 . خدة بن يوسف بن جامعة: التجارية
(. دكتوراه أطروحة( )ابعزائر حالة دراسة) التسويق بؾاؿ في وتطبيقاتو الأنتًنت دور(. 2003_2002. )بختي إيراىيم .0

 .ابعزائر جامعة: التسيتَ وعلوـ الاقتصادية علوـ كلية
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 مذكرة( )جيزي شركة حالة دراسة) العميل ولاء تعزيز في السوقي التوجو دور(. 2017_2016. )عليوش بن توايق .0
 .سطيف عباس ارحات جامعة: والتسيتَ الاقتصادية العلوـ كلية(.  ماجستتَ

 التجارية البنوؾ في الإلكتًونية ابؼصراية للخدمات العملبء تقبل في ابؼؤثرة العوامل(. 2010. )عدوس محمد سامر .2
: وابؼصارؼ التمويل قسم والأعماؿ، ابؼاؿ إدارة كلية الأردف،(. ماجستتَ مذكرة( )العملبء نظر وجهة من) الأردنية
 .البيت اؿ جامعة

 قطاع عملبء على تطبيقية دراسة) العميل قيمة ونواتج بؿددات برليل(. 2012. )أبضد علي أبضد القادر عبد .5
 .الشيخ كفر جامعة: الأعماؿ إدارة قسم التجارة، كلية(. دكتوراه )أطروحة مصر( في المحموؿ التليفوف

 ابػدمة متلقي رضا على وأثرىا الإلكتًونية والثقة الإلكتًوني ابؼوقع جودة(. 2014. )اعتداؿ الفقهاء بنلبف الله عبد .6
 .الأوسط الشرؽ جامعة: الأعماؿ كلية(. ماجستتَ مذكرة()الاردنية وابؼساحة الأراضي دائرة في ميدانية دراسة)

 من لعدد برليلية وصفية دراسة'' العامة العلبقات في الإنتًنت مواقع ااعلية(. 2014. )يوسف محمد يوسف عثماف .7
 .والتكنولوجيا للعلوـ السوداف جامعة: العليا الدراسات كلية السوداف،(. دكتوراه رسالة) ''السودانية الإلكتًونية ابؼواقع

 العملبء مع التواصل اعالية برستُ في الإلكتًوني التسويق تقنيات أثر(. 2015, أيلوؿ. )ساـ سليماف عدنَّف .8
 قسم الاقتصاد، كلية دمشق، سوريا(. دكتوراه أطروحة'')السورية العربية الطتَاف مؤسسة مكاتب على ميدانية دراسة''
 .دمشق جامعة: الأعماؿ إدارة

 العملبء رضا على الأردنية التجارية البنوؾ من ابؼقدمة الإلكتًونية ابػدمات جودة أثر(. 2014. )ابؽنداوي عماد .9
  العربية عماف جامعة: الإدارية ابؼعلومات نظم قسم وابؼعلوماتية، ابغاسوبية العلوـ كلية عماف،(. ماجستتَ مذكرة)

 إدارة في العاملتُ رضى برقيق في ابؼدنية ابعدمة لديواف الإلكتًوني ابؼوقع جودة أثر(. 2012. )الرواحنة سلبمة عمار .13
 الشرؽ جامعة: الأعماؿ كلية(. ماجستتَ مذكرة) الأردف في ابؼدنية ابػدمة لنظاـ ابػاضعة ابؼنظمات في البشرية ابؼوارد
 .الأوسط

 من عينة على تطبيقية دراسة) ابػاصة الأحداث تسويق في الإلكتًونية ابؼواقع دور(. تاريخ بلب. ) بؿمود رشاد اوزي .11
 .القاىرة جامعة: والإعلبف العامة العلبقات قسم(. ماجستتَ مذكرة()والأجنبية وابػاصة ابغكومية ابؼواقع

 موقع حالة دراسة) الدولية شبكة على التسويقية الإلكتًونية ابؼواقع تصميم(. 2015. )التجاني الله عوض بؿػػمد .10
 .والتكنولوجيا للعلوـ السوداف جامعة: السوداف(. ماجستتَ مذكرة( )جرااكس كليك شركة

 مذكرة) السوداف في ابغديثة الإلكتًونية ابؼصراية ابػدمات على ابؼؤثرة العوامل(. 2012. )ساكن دقاش ابراىيم بؿػػمد .10
 .درماف أـ جامعة: الاقتصاد قسم السياسية، والعلوـ الاقتصاد كلية السوداف،(. ماجستتَ

 للؤجهزة التجارية العلبمة بذاه النهائي ابؼستهلك ولاء في ابؼؤثرة عوامل دراسة(. 2017_2016. )دباغي مرنً .12
 العلوـ كلية(. دكتوراه أطروحة()وابعزائر الوسط بولايات كوندور التجارية للعلبمة ميدانية دراسة) الإلكتًونية
 -بويرة- اوبغاج بؿند أكلي جامعة: تسويقية إدارة بزص , التجارية العلوـ قسم التسيتَ، وعلوـ والتجارية الاقتصادية
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 ابؼضادات ارع حالة دراسة) التنااسية ميزة تعزيز أجل من الداخلي العميل تفعيل(. 2011_2010. ) دومة نواؿ .15
 قسم التسيتَ، وعلوـ التجارية والعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية(. ماجستتَ مذكرة) (بابؼدية Antibiotical ابغيوية
 .ابعزائر جامعة: التسيتَ علوـ

 بزص (. ماجستتَ مذكرة) الاتصالات قطاع في الزبائن رضا على الإلكتًوني التسويق أثر(. تاريخ بلب. ) الصباغ نور .16
 .السورية الااتًاضية ابعامعة: بزصصي أعماؿ إدارة

 ابؼؤسسة في التنااسية للميزة كمدخل والكفاءات الداخلية ابؼوارد مقارية(. 2012_2011. )بوزايد وسيلة .17
 كلية(.  ماجستتَ مذكرة) (سطيف بولاية الاقتصادية ابؼؤسسات بعض على تطبيقية دراسة) ابعزائرية الاقتصادية
 .سطيف جامعة: التسيتَ وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ

 المجلات: 
 ابعزائر اتصالات بؼؤسسة الإلكتًوني ابؼوقع في الإعلبف بؿتوى أثر(. 2019 أوت،. )خليفي رزقي و مادني، أبضد .1

 والتنمية، الاستًاتيجية بؾلة(. استطلبعية دراسة) ADSL خدمة بكو النهائيتُ ابؼستهلكتُ ابذاىات على
 .465_447 اتصفح ،(03)09

 خدمة سوؽ في العميل ولاء برقيق في ابؼدركة القيمة ااعلية(. 2016 جانفي،. )زيداف وبؿػػمد بؿمودي، أبضد .0
 للدراسات الأكادبيية المجلة DJEZZY GSM). ابعزائر تيلكوـ أوراسكوـ مؤسسة حالة) النقاؿ ابؽاتف

 .62_51 اتصفح ،(01)08 والإنسانية، الاجتماعية
 مواقع خلبؿ من الشرعية غتَ ابؽجرة لظاىرة الاعلبمية ابؼعابعة(. تاريخ بلب. )الله جاب ورمزي شرقي، إبظاعيل .0

 ،(10)5 والصحااة، الاتصاؿ بؾلة(. نت والعربية 24 ارانس بؼوقعي مقارنة برليلية دراسة) الإخبارية الفضائيات
 .44_29 اتصفح

 التزاـ على وتأثتَىا الزبوف ورضا ابؼدركة القيمة التحوؿ كلف بتُ التكاملية العلبقة(. 2018. )كاظم نعمة ابؽاـ .2
 للدراسات والاقتصاد الإدارة كلية بؾلة(. الديوانية بؿااظة في العاملة الأىلية ابؼصارؼ في برليلية دراسة) الزبوف

 .355_334 اتصفح ،(03)10 وابؼالية، والإدارية الاقتصادية
 ورضا للعميل ابؼدركة القيمة على وأثرىا الإلكتًوني ابؼوقع خدمة جودة(. 2018 يناير،. )النجا أبو بؿػػمد أمنة .5

 التجارة كلية بؾلة(. ابؼصرية الاتصالات لشركات الإلكتًونية ابؼواقع عملبء على تطبيقية دراسة) العميل وولاء
 41_1 اتصفح ،(1)55 العلمية، للبحوث

 برقيق في الأنشطة أساس على النوعية كلف برليل أثر(. 2007. )حليحل عيداف وجليلة عبيد، أبضد انتصار .6
 (.47)13 والإدارية، الاقتصادية بؾلة. التنااسية ابؼيزة

 للمصارؼ التنااسية ابؼيزة برقيق في ابؼصراية ابػدمات تقدنً في الإبداع أثر(. تاريخ بلب. )الرضا عبد بؿػػمد ابياف .7
 (.73)19 والإدارية، الاقتصادية العلوـ بؾلة(. العراقية الأىلية ابؼصارؼ في تطبيقية دراسة)
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 حوؿ ميدانية دراسة) التجارية للعلبمة الزبوف ولاء على الإشهار أثر(. 2019 ديسمبر. )الدين علبء تواتي .8
 284_273 اتصفح ،(01)19 التسيتَ، وعلوـ الاقتصادية العلوـ بؾلة(. التنظيف منتجات

 الزبوف ولاء تعزيز في الذىنية والصورة السعر ابػدمة جودة ابؼدركة القيمة دور(. 2014. )شبر كاظم رونق حستُ .9
 الإدارية للعلوـ القادسية بؾلة(. الديوانية بؿااظة في العابؼية التجارية الأىلية ابؼصارؼ في تطبيقية دراسة)

 .92_62 اتصفح ،(02)16 والاقتصادية،
 دراسة ابعامعة الإلكتًونية ابؼواقع في العالر التعليم أنشطة(. 2016 جواف،. )قدي الربضاف وعبد رياب، رابح .13

 الإنسانية العلوـ بؾلة. قسنطينة وجامعة ورقلة جامعة من لكل الربظيتُ الإلكتًونيتُ ابؼوقعتُ بتُ مقارنة وصفية
 .80_63 اتصفح ،(24)

(. ميدانية دراسة) ابعزائري للشباب الثقااية ابؽوية على الاجتماعي التواصل مواقع تأثتَ(. 2020. )بضيداف سلمى .11
 .538_521 اتصفح ،(5)23 ابؼعيار، بؾلة

 الإنسانية، العلوـ بؾلة. جودتها قياس ومعايتَ خصائصها - الإلكتًونية ابؼواقع(. 2017 جواف،. )ثنيو بظية .10
 .38_29 اتصفح ،(47)ب

 الشراء قرار على ابؼدركة والقيمة السعر تأثتَ(. 2012 جويلية،. )قوار سعيد وابغبيب أشنهو، بن بؿػػمد سيدي .10
 .43_25 اتصفح ،(02)2 والتنمية، الاستًاتيجية المجلة. ابؼستهلك لدى

 باستعماؿ امبريقية دراسة) الزبوف ثقة على ابؼؤثرة العوامل(. تاريخ بلب. )علبؿ بن وقريش أشنهو، بن بؿػػمد سيدي .12
 .25_1 اتصفح ،(2)2 والأسواؽ، ابؼالية بؾلة(. البنائية ابؼعادلات طريقة

 بعض في تطبيقي بحث) ابػدمة جودة بتحستُ التسويقي التوجو علبقة(. 2017. )الدراجي ايصل جاسم شروؽ .15
 .71_55 اتصفح ،(101)23 والإدارية، الاقتصادية العلوـ بؾلة(. العراقية النقاؿ ابؽاتف شركات

 للعميل القيمة لتعظيم ابؼتداخلة البيانَّت التحليل أسلوب استخداـ(. 2008 ،يناير. )وردة أبو بؿػػمد حامد شرين .16
 ،(01)30 التجارية، البحوث بؾلة(. مصر في المحموؿ التليفوف خدمات مستخدمي على تطبيقية دراسة)

 .327_245 اتصفح
 الأبحاث بؾلة. جديدة مقارنة الزبوف قبل من ابؼدركة والقيمة ابؼؤسسة أداء(. 2018 جواف،. )خال  صالح .17

 .41_10 اتصفح ،(18) الاقتصادية،
 وعي تعزيز في الإلكتًوني ابؼوقع عبر التًويج دور(. 2018 أوت. )بودي القادر وعبد شلبلر، الدين حساـ طاىر .18

 والتسويق، الابتكار بؾلة''. بوعلبـ بضود مؤسسة'' التجارية للعلبمة الإشارة المحلي للمنتوج ابعزائري الزبوف
 .100_81 اتصفح ،(01)05
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 الذىنية الصورة في التسويقي ابػداع بفارسات تأثتَ(. 2019. )أبضد عناد الرضا وعبد ماجد، بؿسن الأمتَ عبد .19
 ،(01)27 والتطبيقية، الصراة للعلوـ بابل بؾلة(. التأمتُ قطاع في برليلية دراسة) الزبوف نظر وجهة من للمنظمة
  .66_44 اتصفح

 الذىنية الصورة بناء في التأمتُ خدمات جودة أثر(. 2019. )وصيف ابراىيم اغدير وابراىيم علي، بن الرزاؽ عبد .03
 والتسيتَ الاقتصادية العلوـ بؾلة. ابعزائر الوادي وكالة _ CAAT الشامل للتأمتُ ابعزائرية الشركة عملبء لدى
 .695_684 اتصفح ،(02)12 التجارية، والعلوـ

 ادب بؾلة. العراقية الاخبارية الإلكتًونية ابؼواقع منتجي مصداقية معايتَ(. 2015. )بتوؿ العاني رشيد العزيز عبد .01
 .37_1 اتصفح ،(69)ابؼستنصرية

 ابؼدركة القيمة تعزيز في التًابطي التسويق دور(. 2018. )كاظم بضيد زكي وحوراء زعلبف، جاسم الفتاح عبد .00
 للعلوـ العراقية المجلة(. والأىلية ابغكومية ابؼصارؼ وزبائن والعاملتُ ابؼدراء من لعينة مقارنة دراسة) ابؼصرؼ لزبوف
 .248_214 اتصفح ،(56)14 الإدارية،

 دراسة) البنكية ابػدمات في تطويرىا ومتطلبات الإلكتًونية ابؼواقع(. 2014 جانفي،. )مسعودي ابؽادي عبد .00
 .193_175 اتصفح ،(01)15 دراسات، بؾلة(. مسحية

 دراسة) التجارية للعلبمة الزبوف ولاء على ابؼبيعات تنشيط أثر(. 2019 جواف،. )دبي وعلي تواتي، الدين علبء .02
 .189_170 ،(11)07 الاقتصادي، الباحث بؾلة(. التنظيف منتجات حوؿ ميدانية

 كركوؾ مدينة بصهور ابذاىات تشكيل في الإسلبمية الإلكتًونية ابؼواقع دور(. 2018 جانفي،. )عاصي معد علي .05
 اتصفح ،(18)10 والقانوف، السياسة دااتر. 2003 العراقي النظاـ سقوط بعد ايها ابؼضموف مصداقية بكو
89_128. 

 للزبوف ابؼدركة القيمة على العملية مسارات كفاءة انعكاس(. 2016. )الصائغ علي ونغم اللبمي، قاسم غساف .06
  .139_128 اتصفح ،107 والاقتصاد، الادارة بؾلة. العامة التحدي شركة في بالتطبيق

 مواقعها خلبؿ من ابػدمية للمؤسسات التنااسية القدرات راع مقومات(. 2016 جواف،. )جيجخ اايزة .07
 اتصفح ،(19)10 وإدارية، اقتصادية أبحاث بؾلة(. بموذجا جزائرية سياحية لوكالة الإلكتًوني ابؼوقع) الإلكتًونية
241_260. 

 ابؼيزة برقيق في وأثرىا ابػدمة جودة(. 2019. )عباس خضر عباس شمخي، جابر وعدنَّف الوطيفي، شكتَ كامل .08
 الفرات توزيع ىيأت/النفطية ابؼنتجات توزيع شركة في والعاملتُ الزبائن من عينة لآراء برليلية دراسة) التنااسية
 (.02)27 والتطبيقية، الصراة للعلوـ بابل جامعة بؾلة(. بابل/الأوسط

 علبمة حالة دراسة) الزبوف رضا على ابؼدركة والقيمة ابؼدركة ابعودة تأثتَ دراسة(. 2019 جواف،. )عطاالله بغسن .09
 .45_29 اتصفح ،(01)03 والادارية، الاقتصادية للبحوث الاصيل بؾلة(. كوندور
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 العصبية الشبكات) ىجتُ نظاـ بناء(. 2010. )شاىتُ صديق وعائشة منار، أبضد يونس الزبيدي، بؿػػمد بؽيب .03
 المجلة. الإلكتًونية ابؼواقع جودة تقييم بموذج على بالاعتماد الإلكتًونية ابؼواقع لتًتيب( ابؼضبب وابؼنطق الاصطناعية
 .494_473 اتصفح ،(17)10 الإحصائية، للعلوـ العراقية

 ولاء في الدبيوغرااية ابػصائ  بعض أثر(. 2015) الدليمي، الساير بؿػػمد ياستُ وعمر خليل، الله جار ليلى .01
 جامعة بؾلة. ابؼوصل مدينة في النقاؿ ابؽاتف مستخدمي من عينة لآراء استطلبعية دراسة التجارية لعلبمة الزبائن
 .36_19 اتصفح ،(01)05 والاقتصادية، الإدارية للعلوـ كركوؾ

 للزبوف ابؼدركة القيمة عبر ابؼنظمة تنااسية في الشاملة ابعودة ادارة تأثتَ(. 2016. )عباس سعيد حستُ بؿػػمد .00
 ،(20) ابعامعة التًاث كلية بؾلة(. العراؽ في ابؼتنقلة لاتصالات وزين سيل أسيا شركتي في استطلبعي بحث)

 .175_134 اتصفح
 العربية ابؼواقع بعض بتُ مقارنة برليلية دراسة'' الإلكتًونية ابؼواقع جودة تقييم(. 2010. )حستُ مصطفى بؿػػمد .00

 .58_35 اتصفح ،(18)6 والاقتصادية، الإدارية للعلوـ تكريت بؾلة''. والأجنبية
 على تطبيقية دراسة" للشركات التنااسية ابؼيزة تدعيم في التسويقية ابؼعراة إدارة دور(. 2014. )سامر مصطفى .02

 والدراسات للبحوث تشرين جامعة بؾلة". ابؼالية للؤوراؽ دمشق سوؽ في ابؼدرجة التأمتُ وشركات مصارؼ
 .224-207 الصفحات ،(3)36 العلمية،

 في وموضوعاتها الوصفية ابؼناىج لبعض نقدية دراسة(. 2013, ديسمبر. )غربي وصبرينة حريزي، براىيم بن موسى .05
 .)13)والاجتماعية الانسانية العلوـ بؾلة. والنفسية والتًبوية الاجتماعية البحوث

 بؾلة. سورية اللبذقية بؿااظة في ابػاص القطاع مصارؼ في ابػدمة جودة اجوة(. 2014. )وليد مصطفى الله نور .06
  .371_357 اتصفح ،(14)14 الباحث،

 القانونية الدراسات بؾلة والقانوف، التقنية بتُ الإلكتًونية ابؼواقع أبظاء(. 2018 جواف،. )صدوؽ حاج ليندة .07
 .250_227 اتصفح ،(2)4 والسياسية، القانونية الدراسات بؾلة. 1 ابعزائر جامعة والسياسية،

 الذىنية الصورة برستُ في الاجتماعي التواصل شبكات أثر(. 2015. )عياني صالح وعيسى معراج، ىواري .08
 .378_365 اتصفح ،(01)06 البشرية، والتنمية الاقتصاد بؾلة . ooredoo علبمة حالة دراسة للعلبمة

 لطلبة العلمي ابؼستوى تدني في الإلكتًونية ابؼواقع تصفح دور(. 2017 الثاني، كانوف. )بركع حااظ وااؽ .09
 .287_256  صفحة ،(28)01 الفراىيدي، أدب بؾلة(. العراقية ابعامعة لطلبة ميدانية دراسة) ابعامعات

 منظور من ooredoo بؼؤسسة وولائو العملبء رضا بردبد(. 2019 جواف،. )ماحي وكلتومة صوار، يوسف .23
ECSI. . 138_122 اتصفح ،(01)03 اقتصادية، أوراؽ بؾلة. 

 عينة حالة دراسة) العميل ولاء على البنكية ابػدمات جودة أثر(. 2016 جواف،. )ماحي وكلتومة صوار، يوسف .21
 .117_107 اتصفح ،(05)02 الاقتصادية، البشائر بؾلة(. سعيدة بولاية التجارية البنوؾ عملبء من
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 الدواقع الإلكترونية: -ثانيا

1. https//www.agb.dz/. (s.d.). Consulté le 04 20, 2020 
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جامعــــــة محمد 

 خٌضــــــــــــر

بــســكــــــــــــ

 رة

 (31الدلحق رقم )

 

 

 

 

  -بسكرة-جامعة محمد خيضر 

 كلية علوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ 

 التجارية قسم: العلوـ

 بزص : تسويق مصرفي

 AGB لذ زبائن بنك ابػليج ابعزائرإاستمارة موجهة 

 -كالة بسكرةو -

، سيدتي الفاضلة...  سيدي المحتـً

في إطار استكماؿ إعداد مذكرة ابؼاستً في العلوـ التجارية بزص  "تسويق مصرفي"، بعنواف "دور ابؼوقع  
، يسعدنَّ أف نضع بتُ -بسكرة-  AGBالإلكتًوني في تعزيز القيمة ابؼدركة للزبوف ابؼصرفي دراسة حالة بنك ابػليج ابعزائر 

 وضوع دراستنا.أيديكم ىذه الاستمارة بعمع ابؼعلومات الضرورية حوؿ م

الإجابة على الأسئلة الواردة ضمن ىذه الاستمارة، بكل دقة  ونظرا لأبنية رأيكم وتعاونكم معنا، نطلب منكم 
ىذه الدراسة، ونؤكد لكم بأنو سيتم التعامل مع كااة أجوبتكم بكل أمانة ومصداقية، لأنو سيكوف بؽا أثر كبتَ في إبقاح 

 غراض البحث العلمي اقط. علمية، ولن تستخدـ الإجابات إلا لأ

 ولكم متٍ جزيل الشكر والامتناف لتعاونكم. 

 ابؼؤطرة:  الأستاذة          :الطالبة

 د/ بزقراري عبلة                ربوانة جلبؿ           

 

 2019/2020السنة ابعامعية: 
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 القسم الأول: البيانات الشخصية

 في ابغقل ابؼوااق لإجابتكم.)×( ع إشارة على التساؤلات التالية بوض نرجو منكم الإجابة

 ابعنس:          ذكر                                   أنثى .1

  

 سنة        30إلذ أقل من  20سنة                   من  20العمر:            أقل من  .2

 

 سنة  50أكثر من           سنة         50إلذ أقل من  40من   سنة            40إلذ أقل من  30من 

 

 ابؼستوى التعليمي:      أقل من ابؼتوسط           متوسط                    ثانوي                 .3

 دراسات عليا     جامعي           

 

 الب      قطاع خاص                  ط           ابؼهنة:          قطاع حكومي           .4

 

  بدوف عمل                     مهن حرة       

 

 سنوات 10إلذ أقل من  5من                   سنوات 5ع البنك:         أقل من تعامل مال سنوات .5

 سنوات 10أكثر من   

 

 

 

 2019/2020السنة ابعامعية: 
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 بسكرةAGB ابعزائر ابػليجلبنك  الإلكتًوني ابؼوقع تقييم: الأوؿ المحور

 غير

 موافق 

 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق لزايد
 بشدة

 الرقم العبـــــارات 

 جودة المحتوى

 31 بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ معلومات بز  نشأتو وأىدااو.      

 30 التي يقدمها ابؼصرؼ. بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني معلومات عن ابػدمات ابؼصراية     

 30 الإلكتًوني للبنك بأكثر من لغة ابؼوقعبيكن تصفح     

 32 ابؼوقع يغطي بصيع جوانب ابؼوضوع ابؼعروض ايو.      

 35 ابؼعلومات ابؼوجودة في ابؼوقع خالية من الأخطاء.      

 36 ىناؾ تفستَات او شروحات اضااية في ابؼوقع.      

 37 ابؼعلومات على ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بشكل مستمر. يتم برديث     

 38 مصادر ابؼعلومات في ابؼوقع الإلكتًوني للبنك موثقة     

 39 يوار ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ ابؼعلومات ابؼطلوبة للزبوف في الوقت ابؼناسب.     

 13 ة معينة.هابؼوقع يعرض ابؼعلومات دوف بريز بع     

 التصميم جودة

 31 بيتاز ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بجمالية التصميم.     

 30 ىناؾ تناسق في ألواف ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ تتناسب مع نشاطو.     

 30 تتناسب الصور ابؼستخدمة مع ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ وتوضح بؿتوياتو     

 32 الصور ابؼوجودة في ابؼوقع واضحة .     

 35 يتم استخداـ أحجاـ بـتلفة من ابػطوط في ابؼوقع وبسييز العناوين بعمالية ابؼوقع.     

 36 ىناؾ سهولة في قراءة نصوص ابؼوقع.     
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 37 تسمح ىيكلية ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بابغصوؿ على ابؼعلومات بسرعة.     

 38 للمصرؼ مفعلةالروابط ابػارجية ابؼعروضة في ابؼوقع الإلكتًوني      

بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ على مؤثرات تفاعلية )صوتية وصورية( مع      
 39 الزبوف بفا يسهل عليو عملية استخداـ ابؼوقع.

 جودة التنظيم

 31 يتم استعراض الفقرات التي يناقشها أي موضوع في ابؼوقع من خلبؿ اهرستها.     

 30 بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني على اهرس للمواضيع التي يعرضها ابؼصرؼ.      

 30 تتصف صفحات ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بالتناسق عند عرضها.     

 32 بسيز ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بالتنظيم في عرض ابؼعلومات     

ابؼستفيد للبنتقاؿ بتُ بصيع  بوتوي ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ على روابط تساعد     
 35 صفحاتو.

 36 يتم وضع شعار ابؼصرؼ في مكاف بارز في ابؼوقع.      

 37 يتم وضع شعار ابؼصرؼ في كل صفحات ابؼوقع.     

 جودة سهولة التعامل

 31 ىناؾ سهولة في الوصوؿ إلذ ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ .     

 30 ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بسهولة. بيكن الوصوؿ إلذ كااة صفحات     

 30 ىناؾ سهولة في استخداـ ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ.       

 32 ىناؾ سهولة في برميل ابؼعلومات من ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ.     

 35 ىناؾ تعليمات واضحة لاستخداـ ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ.     

 36 ابؼستفيد منو من خلبؿ تواتَ ابؼعلومات التي بوتاجها.يتكيف ابؼوقع مع حاجة      

 37 يتم ابغصوؿ على ابػدمة في ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ بتسلسل منطقي.     

لدى ابؼوقع الإلكتًوني للمصرؼ القدرة على العمل عند وجود ضغط كبتَ عليو      
 38 من طرؼ الزبائن.
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 بسكرة وكالةAGB الجزائر الخليج بنك لزبائن الددركة القيمة: الثاني المحور

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 غير
 موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

لزا
 يد

موافق  موافق
 بشدة

 الرقم العبـــــارات 

 القيمة الددركة

 31 يقوـ ابؼصرؼ بالتطوير ابؼستمر في خدماتو.      
 30 تستجيب إدارة ابؼصرؼ بغاجات ورغبات الزبائن.     
 30 يتمتع ابؼصرؼ بسمعة جيدة وثقة الزبائن بو.      
بيتلك العاملوف في ابؼصرؼ القدرة على تواتَ ابػدمة للزبائن بشكل منضبط ومرضي      

 32 بؽم.

 35 العاملوف في ابؼصرؼ يصغوف للزبوف ويتكلموف بأسلوب مفهوـ من قبلو.       
 36 لفهم حاجات ورغبات الزبائن. العاملوف في ابؼصرؼ يبذلوف جهد     
 37 اسبة جدا.نالأسعار والرسوـ التي يطلبها ابؼصرؼ لقاء خدماتو م     
 38 بوصل الزبوف على ابػدمات ابؼصراية التي تتناسب مع النفقات ابؼداوعة.     
 39 ابؼنااع التي بوصل عليها الزبوف أكبر من السعر ابؼداوع.     
 13 على ضمانَّت أثناء شراء ابػدمة.يتحصل الزبوف      
 11 يتحمل الزبوف التكلفة ابؼادية للخدمات التي تتناسب مع قدرتو الشرائية.     
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 (30الدلحق رقم )

 : سماء الأساتذة لزكمينأ

 جامعة  الرتبة  سم الأستاذإ

 خيضر بسكرةبؿػػمد  ستاذ بـاصر أ قطاؼ اتَوز

 خيضر بسكرةبؿػػمد  بؿاضر ستاذأ غضباف حساـ الدين

 خيضر بسكرةبؿػػمد  ستاذ بؿاضر أ قابظي خضرة

 خيضر بسكرةبؿػػمد  ستاذ مساعد أ دليلة بركاف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


