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Summary: 

 This study aims to know the role of Sit Web in its four dimensions : electronic 

media , electronic promotion, electronic interaction, electronic efficacy , 

creating a mental image of the banking inxtitutionK ; BDL-ouled djlelle-, 

branch- was chosen to conduct the case study. 

 To achieve the objectives of the study, an electronic questionnaire was used to 

collect data, 38 questionnaires were analyzed and distributed to a sample of 

using the statistical program SPSS V20.  

The results of the study showed that there is a role for electronic media , 

electronic promotion, electronic interaction, electronic efficacy , creating a 

mental image of the banking inxtitutionK ; BDL-ouled djlelle- the image of 

the banking institution are showen under study, the study also showed that 

there are no statically significant differences that can be traced back to the 

occupation ;incone lovel,years of dealinj,qualification, and the presence of 

statical cijnificant differences in the sample answers can btraced bac to the six 

from the banking inxtitutionK ; BDL-ouled djlelle- cestumers due te the 

personal variables of the study samble. 

Qeywords:sit web , mental image of the bank,local development bank ouled 

djlelle. 
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  مـــقــدمــة:

 

 

      : تمهيد -أولا              

تعد البنوك من أىم الدؤسسات الدالية في الإقتصاديات العالدية  وذلك من خلبل التطور التنموي الذي تقوم بو              

صة أزمة من خلبل استقبال الأموال الفائضة و إعادة بسويل الدشاريع التي برتاج اليها ، إلا أن الأزمات الاقتصادية الدتكررة وخا

أظهرت ضعف البنوك في قدرتها على مواجهة ىذه الأزمات للحفاظ على مكانتها التنافسية بتبتٍ أساليب تسويقية   2008

ومنها الصورة الذىنية لدا لذا من دور في تكوين القرارات و تشكيل البنوك ، فهي سمعة البنك في المجتمع  ودوره وىويتو ويبتٌ 

الإقتصادية وىي ادارة الافكار التي يراد ، و لا حتى مهماً فحسب ،و لكنها إدارة الأفكار التي عليها مكانة الإجتماعية و 

يراد لذا أن تقوم مقام الحقائق وتعكس سمعتو الدؤقتة اذ توصل العلم الذ أن الإنسان العادي يبتٍ أفكاره و قرارتو  مع سمعة 

و الاقتصادي من خلبل الصورة الذىنية ، وىذه خطوة خطتَة دعمتو الدنتج  و ليس الدنتج ذاتو ،و يتحدد سلوكو الاجتماعي 

 في فهم الصورة الذىنية .

 

و لذذا أصبحت البنوك تعمل جاىدة على إعطاء صورة حسنة  ، من خلبل الدواقع الإلكتًونية بفضل التطور الذي          

حت ىذه الأختَة السمة الرئيسية لذذا العنصر عرفو قطاع الاتصالات بدخول شبكة الإنتًنت في جميع المجالات حيث أصب

الذي شهد طفرة نوعية في إدارة التواصل و الإتصال ، فالأنتًنت      من خلبل الدواقع الإلكتًونية  ربطت كل أجزاء العالد 

 كل دول وحثت من الحصول على الدعلومات الدطلوبة نتيجة العولدة فهي تسمى الذ التواصل و إزالة الحدود و الفواصل بتُ

 العالد .

و إنطلبقاً من ذلك ظهرت أفكار على الساحة العالدية نظريات و تطبيقات حديثة خاصة في لرال الإقتصاديات          

وإدارة الأعمال ، فأصبحت أجهزة الحاسوب و الأدوات الإلكتًونية قادرة على برقيق الإتصال الدباشر والآلر عبر الدواقع 

 عن تباعد البيانات. الإلكتًونية بغض النظر
 

ىذا التوسع أدى الذ ظهور تقنيات جديدة في المجال التسويق الدصرفي الحديث كالتسويق عبر الدواقع الإلكتًونية         

البنكية و ما ينطوي عليها من تطور واستخدام شبكة الأنتًنت لتحقيق خدمات مصرفية   و الدنافع الدشتًكة  للبنك بالإضافة 

 بشكل أفضل و أسرع. إلذ الإتصال



  مـــقــدمــة:

 

 :لأسئلة البحثيةالإشكالية و طرح ا -ثانيا
الإلكتًوني في التكوين الذىنية للبنك وبناءاً على ما  الدوقعتتبع مشكلة الدراسة من الحاجة لدعرفة الدور الذي يلعبو          

 سبق يدكن بناء إشكالية البحث انطلبقاً من طرح و صياغة التساؤل التالر:
 الموقع الإلكتروني في تكوين الصورة الذىنية للبنك ؟ دور ما ىو 
 لئجابة على التساؤل الرئيسي يدكن طرح لرموعة من الأسئلة الفرعية:ل و

 ? اولاد جلبل BDLتكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية الالكتًوني في الإعلبم  دور ما ىو (0
 ? اولاد جلبل BDLىنية لبنك التنمية المحلية تكوين الصورة الذفي  الالكتًوني التًويج دور ىو ما (0
 ? اولاد جلبل BDLتكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية في  الالكتًوني التفاعل دور ىو ما (0
 ? اولاد جلبل BDLتكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية في  ةالالكتًوني الفاعلية دور ىو ما (4
 الدراسات السابقة:-ثالثا
 قد  تعددت الدراسات التي تناولت جوانب ىذا الدوضوع و تنوعت و من أهمها:ل    

، أطروحـــة "فـــي ترقيـــة تســـويق الخـــدمات المصـــرفية والماليـــة المعلومـــاتدراســـة أســـماء دردور " أثـــر تكنولوجيـــا  -0
الخــدمات  في ترقيــة تســويق الدعلومــاتالبحــث أثــر تطبيــق تكنولوجيــا  :تنــاول ىــذا 2012دكتــوراه، جامعــة أم البــواقي، 

ولوجيــا قــد لصحــت في تســويق النــوع مــن التكن ىــذاالدصــرفية والداليــة، حيــث تــرى الباحثــة أن الدصــارف الســباقة في تطبيــق 
 الأداءسـتفادة مـن مزايـا في برقيـق الإ هـا ولخاصة والعموميـة أن تسـعى لتطبيقا لدصارفلشا فتح المجال  اوخدماته امنتجاته
 .التسويقي

تجــاه المنتجــات  المســتهلك ســلوكياتى لــودوره فــي التــأثير ع الإلكترونــيج نــوان "التــرويدراســة قعيــد إبــراىيم بع -0
دراسـة حالـة الجزائـر"، مـذكرة دكتـوراه، تخصـص عمـوم اقتصـادية، – الاقتصـاديةالمقدمة مـن طـرا المؤسسـات 

لضـــو الدؤسســـة  الدســـتهلك ســـلوك الإلكـــتًونييج بـــتُ الـــتًو  العلبقـــة دراســـةالباحـــث  تنـــاول ىـــذا: 2017، ورقلـــةجامعـــة 
 للمؤسســـاتنح فـــر  بدـــ، الدســـتهلك ســـلوكى لـــفي تـــأثتَه ع الإلكـــتًونيالـــتًويج  فاعليـــةمـــدى و ، ومنتجاتهـــا الاقتصـــادية

أيضــا  كعنصــر ىــام في عمليــة ككــل إضــافتهاو التًويجيـة  سياســاتهاذلــك في ترتيــب  ســتغلبللاالصـغتَة والدتوســطة الحجــم 
 .الإلكتًونيلوسائل التًويج  أحجامها لستلف ىلالجزائرية عمعرفة مدى استخدام الدؤسسات 

جودة المواقع الإلكترونيـة و تأثيرىـا علـى الميـزة التنافسـية للجامعـات الفلسـ ينية  أحمد عبد الكريم دياب السر -0

تهــدف ىــذه الدراســة إلذ التعــرف علــى جــودة خــدمات الدواقــع الإلكتًونيــة  :0104فــي ق ــاع  ــزة، رســالة ماجســتير 
ىا على الديزة التنافسية للجامعات و ىدفت إلذ تهديد أثر الخصائص الشخصية و الدتمثلة في ) الجـنس، بأبعادىا و تأثتَ 

 التخصص، الدستوى والجامعة( في رأيهم حول جودة الخدمة الإلكتًونية.



  مـــقــدمــة:

 

اخلاقيـات العمـل واثرىـا فـي ادارة الصـورة الذىنيـة: دراسـة ميدانيـة ( 2012راسة بـلال خلـف السـكارنة.  د -4
ىــدفت ىــذه الدراســة إلذ (: 33كات الاتصــال الأردنيــة. مجلــة كليــة بلــداد للعلــوم الاقتصــادية الجامعــة  علــى شــر 

 تانـــا،ولقـــد تم جمـــع بيالكشـــف عـــن مـــدى اىتمـــام شـــركات الاتصـــالات الخلويـــة الأردنيـــة في تطبيـــق أخلبقيـــات العمـــل 
اســـتخدام جـــدين في الدراكـــز الرئيســـة، وقـــد تم الدـــديرين والدـــوظفتُ الدتوا علـــى وزعـــت اســـتبانة طريـــق عـــن الديدانيـــة الدراســـة

لقــد توصــلت الدراســة إلذ أن شــركات الاتصــالات الخلويــة الأردنيــة أظهــرت مســتوى عــال مــن  .،الأســاليب الإحصــائي
)وعـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية في إدراك أفـراد عينـة الدراسـة لأخلبقيـات العمـل  ،العمـل بأخلبقياتالاىتمام 

لرتمعـة في إدارة الصـورة الذىنيـة ككـل وعـدم  بإبعادىـاالديدوغرافيـة، ووجـود اثـر معنـوي لأخلبقيـات العمـل  لدتغتَاتهمتبعا 
لرتمعــة في الصــورة الذىنيــة الذاتيــة ووجــود أثــر معنــوي لأخلبقيــات العمــل  بإبعادىــاوجــود اثــر معنــوي لأخلبقيــات العمــل 

تًام وعـدم التحيـز واحـ بالعدالـةبعدي أخلبقيات العمل الدتعلق  لرتمعة في الصورة الذىنية الدرغوبة، وقد تبتُ أن بإبعادىا
 بإبعادىــا العمــل لأخلبقيــات معنــوي اثــر وجــود وعــدم الدرغوبــة الذىنيــة الصــورة في أكــبر ويــاالوقــت، قــد اظهــرا أتثــتَا معن

 .لرتمعة في الصورة الذىنية الددركة
دراسة ميدانية  الاقتصاديةورة المؤسسة دور العلاقات العامة في تحسين ص(  2007دراسة لقصير رزيقة.   -5

ىـدفت ىـذه  :بمؤسسة الأملاح بقسن ينة. مـذكرة ماجسـتير. قسـن ينة: جامعـة منتـوري، علـوم الإعـلام والاتصـال
الدراسة إلذ الكشف عن مدى وعي الدسـئولتُ بـدور العلبقـات العامـة في برسـتُ صـورة الدؤسسـة الاقتصـادية، والكشـف 

علـــى الدلبحظـــة والدقابلـــة والاســـتمارة  بالاعتمـــادعامـــة في برســـتُ صـــورة الدؤسســـة الاقتصـــادية، عـــن واقـــع دور العلبقـــات ال
م في تشـكيل وتوصـلت النتـائج الإحصـائية إلذ أن نشـاط العلبقـات العامـة يسـاى .فـرد 60وزعت على عينة مكونـة مـن 

 .ةصورة حسنة عن الدؤسس
 نموذج و فرضيات الدراسة:-رابعا

 الدراسة:  نموذج -6

وء الدراسة و أىدافها تم بناء النموذج التوضيحي الدقتًح للدراسة كما ىو موضح في الشكل الدوالر، حيث على ض 

يتكون من متغتَين الدتغتَ الدستقل و ىو الدوقع الإلكتًوني بأبعاده الأربة ) الإعلبم الإلكتًوني، التًويج الإلكتًوني، التفاعل 

الدتغتَ التابع يتمثل في الصورة الذىنية .و تم تصميم النموذج لتوضيح علبقة الأثر و الإلكتًوني، الفاعلية الإلكتًونية(. أما 

 الارتباط بتُ متغتَات الدراسة.

  
 
 



  مـــقــدمــة:
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 بناءاً على الدراسات السابقة المصدر: من إعداد ال البة

 فرضيات الدراسة: -7
 ة اهمية الدراسة ولتحقيق الاىداف وضعت ىذه الفرضيات علي النحو التالر:لتحديد مشكلة البحث ومعرف

 .اولادجلبل BDL المحلية التنمية لبنك الذىنية الصورة تكوين في الإلكتًوني لموقعيوجد دور ل :الرئيسية الفرضية
 وتتفرع عن ىذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:

 . اولاد جلبل BDLتكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية لكتًوني في الاللئعلبم معنوي  يوجد دور 0-0
 . اولاد جلبل BDLتكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية في  الالكتًوني للتًويج معنوي  دور يوجد 0-0
 . لبلاولاد جBDLتكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية في  الالكتًوني للتفاعلمعنوي  دور يوجد 0-0
 . اولاد جلبل BDLتكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية في  ةالالكتًوني للفاعليةمعنوي  دور يوجد 0-4
 
 

 
 

الصورة الذهنية 
 لمبنك

دور الموقع 
 الإلكتروني

 المتغير المستقل المتغير التابع

 الإعلام

 الترويج

 التفاعل

 الفاعمية



  مـــقــدمــة:

 

 و منهجية الدراسة: الأبستمولوجيالتموضع -خامسا
من الضروري توضيح التموضع الإبسمولوجي لدراستنا، حيث يتموقع ىذا البحث التموضع الإبستمولوجي للبحث:  -2

ذج الوضعي الذي يهدف لدراسة العلبقة السببية بتُ متغتَي الدراسة )الدوقع الإلكتًوني و الصورة الذىنية(، ضمن نمو 
أما ، (دور الدوقع الإلكتًوني في تكوين الصورة الذىنية)والتي على أساسها تم طرح لرموعة من الفرضيات لدراسة 
فتًاضية الإستنتاجية التي تتضمن برديد الدشكلة و صياغة بالنسبة للمقاربة الدستخدمة فقد تم إستخدام الدقاربة الإ

 الفرضيات و برديد الدقاييس و جمع و برليل و تفستَ النتائج.
تم الإستعانة بدنهج البحث الكمي في ىذي الدراسة من خلبل تصميم و توزيع إستبيان موجو لبنك منهجية الدراسة:  -2

 التنمية المحلية أولاد جلبل
 ويشتَ لدختلف أبعاد البحث و عناصره و ىناك ستة أبعاد رئيسية لذلك: :ثتصميم البح-سادسا

 ىدا الدراسة: -0
 .معرفة دور الدوقع الإلكتًوني في تشكيل صورة ذىنية إيجابية للبنك 
 .الكشف عن مساهمة الدوقع الإلكتًوني في برستُ الصورة الذىنية للبنك لدى الجمهور 
 نية .تفستَ دوافع سعي البنك لتشكيل صورة ذى 
 .َمعرفة مكانة البنك و خدماتو في أوساط الجماىت 

 نوع الدراسة: -0
 و تم برديد نوع الدراسة بدراسة الدور بتُ الدوقع الإلكتًوني و الصورة الذىنية.

فلدراسة دور الدوقع الإلكتًوني و الصورة الذىنية تم الإعتماد على الإستبيان ما يتطلب حدا  مدى تدخل الباحث: -0
باحث، و بالتالر دراسة الأحداث كما ىيا من خلبل تقييم عينة الدراسة للموقع الإلكتًوني و الصورة أدى لتدخل ال

 الذىنية.
تم الإعتماد على الدراسة الديدانية بإسقاط الجانب النظري على دراسة حالة بنك التنمية المحلية التخ يط لدراسة:  -4

BDL تكوين الصورة الذىنية للبنك. أولاد جلبل لتعرف على دور الدوقع الإلكتًوني في 
وأمام استحالة  -أولاد جلبل–يتمثل لرتمع الدراسة في كافة عملبء بنك التنمية المحلية مجتمع و عينة الدراسة:  -5

( ،تم التوزيع بطريقة إلكتًونية وما تم الحصول 19بسبب جائحة ) كوفيد  البنكتوزيع الاستمارة على كافة عملبء 
 .يدثل العينة الفعلية للدراسة استمارة ما 38عليو ىو 

بالنسبة للمدى الزمتٍ لدراسة فتعتبر الدراسة مقطعية لأنها بست دراستها في وقت لزدد من الزمن و المدى الزمني:  -6

 .2020/2022مرة واحدة لأنها إستخدمت أداة الإستبيان لفتًة زمنية لزدودة الضصرت بتُ 
 



  مـــقــدمــة:

 

 أىمية الدراسة:-سابعا
في أهمية الدوضوع في حد ذاتو و الذي يوضح دور الدواقع الإلكتًونية في تكوين الصورة الذىنية تكمن أهمية الدراسة 

للبنك و التي بسثل عنصراً رئيسياً في جميع الفعاليات و الأنشطة التسويقية التي تقوم بها البنوك ، كما تكمن أهمية الدراسة في 
 اقعية.إبرازىا لددى بستع البنوك لدعلومات قيمة و حقائق و 

 لذا فدراسة موضوع الدوقع الإلكتًوني فيتحستُ الصورة الذىنية للبنك جد ضروري يستحق الإلتفافة البحثية لتمعن أكثر.
 خ ة مختصرة للدراسة: -ثامنا

لدعالجة إشكالية بحثنا وارتئيتا أن يشمل خطط البحث جانبي، أحدهما نظري بفصل واحد و الأخر تطبيقي        
، و تم تقسيم دراسة و الفرضيات الأساسية للبحثد  و ذلك بالغرض الإجابة على إشكالية اللشثل بفصل واح

 الدراسة إلذ فصلتُ كما يلي:
 الفصل الأول: الدوقع الإلكتًوني و دوره في تكوين الصورة الذىنية للبنك.

 .بالصورة الذىنية لبلأولاد ج BDLعلبقة الدوقع الإلكتًوني لبنك التنمية المحلية الفصل الثاني:         
 

 



 

  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 



  مفاىيم الأساسية حول الصورة الذىنية و المواقع الإلكترونية                     الفصل الأول:               

 

 تمهيد:

تعتبر الصورة الذىنية امرا مهما بالنسبة لجميع الدؤسسات بالاختلبف أنواعها، لذلك اصبح من ضـروري العمـل            

ودىــا  للؤنتًنيــت علـى تكوينهــا و برسـينها لتحقيــق الأىــداف الدوجـودة و كــذلك لتمكــتُ الدؤسسـات مــن الاســتمرار و مـن وج

تأثتَ واضح على قطاع خدمات ىذه الدؤسسات و ذلك من خلبل الدواقع الالكتًونية و الدور الذي تلعبـو في تكـوين صـورتها 

 الذىنية.

و لذذا توجهت الأفراد و الدؤسسات للئستثمار في ىذا المجال لدا يقدمو من مزايا و فوائد إقتصادية ، و إجتماعية و         

 توجو البنوك الذ إستغلبل ىذه التكنولوجيا فإننا نشهد الدور الذي تلعبو في تكوين الصورة الذىنية لذا. إلذ جانب

 ومن ىذا الدنطلق سوف نتناول في ىذا الفصل الإطار النظري مفاىيم أساسية حول الصورة الذىنية و الدواقع الإلكتًونية.

 المبحث الاول: الإطار النظريللصورة الذىنية للبنك 

 المبحث الثاني: الإطار النظري للمواقع الإلكترونية 

 المبحث الثالث: علاقة المواقع الإلكترونية بأبعاد الصورة الذىنية 

  



  مفاىيم الأساسية حول الصورة الذىنية و المواقع الإلكترونية                     الفصل الأول:               

 

 المبحث الأول: الإطار النظري للصورة الذىنية للبنك

 تناولـت ىـذا إختلف الباحثون حول مصطلح الصورة الذىنية و يرجع ذلك في الغالب إلذ كثـرة التًجمـات العربيـة الـتي   
الدصطلح إن الصورة الذىنية للبنك ىي شعور الزبون ابذاه البنك الذي يتعامل معو لدا يقدمو ىذا الأختَ من خدمات مصرفية 
و عروض ترويجية، لذلك تسمى الدؤسسات و البنـوك الذ تكـوين و تقـدح أحسـن صـورة لذـا في اذىـان جماىتَىـا  )داخليـتُ او 

 خارجيتُ(.
 تٌ البنوك ىذه الصورة يجب توفر الدوقع الالكتًوني يخدمها من جهة و الجماىتَ من جهة أخرى.و لكي تب      

 لذذا نتطرق في ىذا الدبحث الذ:
 الم لب الأول: مفهوم الصورة الذىنية للبنك

ــــــــــــــتٍ إلذ كلمــــــــــــــة) ("يحــــــــــــــاكي" أو"بدثل")الشــــــــــــــي  Imiari( الدتصــــــــــــــلة بالفعــــــــــــــل )Imageتعــــــــــــــود في أصــــــــــــــلها اللبتي

( أي شكل لرسم أو تشابو ، ثم تطور الدعتٌ ليدل على فكرة أو مفهوم ، و قد Imago.او كلمة )(00م،صفحة2002،

( صــورة العلبمــة brand image(كمــا في )Publictyتتجــاوز ىــذه الإســتعمالات لتصــل إلذ الدعــتٌ الدــرتبط بالدعايــة )

 (.202صفحة2002وليامز، )(his imageالتجارية أو إىتمام رجل السياسة بصورتو )
(الصــورة الذىنيـة بأنهــا: تصــور عقلـي شــائع بــتُ أفـراد لجماعــة معنيــة، Webster dictionaryوبســتً ) وفي قـاموس

 و شخص معتٍ لشئ معتُ.ويشتَ إلذ إبذاه ىذه الجماعة لض
و ىناك معتٌ أخر ورد في نفس القـاموس بأنهـا: "التقـدم العقلـي لشـيء يدكـن تقديدـو ، للحـواس بشـكل مباشـر ، أن ىـي 

 أحياء أو لزاكاة لتجربة حسية إرتبطت بعواطف معينة.
، الشــم و التــذوق( )حجــرة، وىــي لســتًجاع لدــا إقتًنتــو الــذاكرة ، أو بزيــل لدــا أدركتــو الحــواس )الرؤيــة ، الســمو ، اللمــس 

 (.0صفحة 2002
يعرفها الباحث )ىولسي( بأنها " لرموعة من الدعارف و الأفكار و الدعتقدات الـتي يكونهـا الفـرد في الداضـي و الحاضـر و  

ات الدســتقبل للبحتفــاظ بهــا وفــق نظــام معــتُ عــن ذاتــو و العــالد الــذي يعــيت فيــو، و يقــوم الفــرد بتًتيــب ىــذه الدعرفــة و الدعتقــد
ويحــتفب بــأىم خصائصــها، و أبــرز معالجهــا لاستحضــارىا عنــد الحاجــة، كمــا يتــدخل في تكــوين ىــذه الصــورة الخــبرات الســابقة 

 (221صفحة  2022الدباشرة و غتَ الدباشرة التي يتعرض لذا الفرد" )علي، 
ات الذاتية التي تتكون عن الأفراد في العلبقات العامة يعرفها على عجوة :" الصورة الذىنية ىي الناتج النهائي للئنطباع و

أو الجماعــات إزاء شــخص معــتُ أو نظــام معــتُ أو شــعب معــتُ أو جــنس معــتُ ، أو منشــأة أو مؤسســة أو منظمــة لزليــة أو 
دولية أو جهـة معينـة أو أي شـيء  خـر يدكـن أن يكـون لـو تـأثتَ عـن حيـاة الإنسـان . و تتكـون ىـذه الإنطباعـات مـن خـلبل 

غتَ الدباشـرة ، و تـرتبط ىـذه التجـارب بعواطـف الأفـراد و إبذاىـاتهم و عقائـدىم ، بغـض النظـر عـن صـفة  التجارب الدباشرة و



  مفاىيم الأساسية حول الصورة الذىنية و المواقع الإلكترونية                     الفصل الأول:               

 

الدعلومــات الــتي تنظمهــا خلبصــة ىــذه التجــارب ، فهــي بسثــل بالنســبة لأصــحابها إنهــا صــادقا ينظــرون مــن خلبلــو إلذ خــولذم و 

 (.20-02صفحة2020عجوة،  )..... أو بقدرتو على أساسها"
مـد منـتَ يعـرف الصـورة الذىنيـة: انهـا:" الإنطبـاع الـذي يكونـو الفـرد عـن أشـياء المحيطـة بـو متـأثراً بالدعلومـات الدخزنـة أما لز

 (.262صفحة 2002منتَ ،)عنها "

(الصورة الذىنية بأنها:" لرموعة الدعارف و الأفكار و الدعتقدات التي يكونها الفرد في الداضي Holstiعرف ىولستي ) و 

 (.22صفحة 2006و الدستقبل ، و يحتفب بها  وفق نظام معتُ عن بذربة ذاتو للعالد الذي يعيت فيو")بدر،و الحاضر 

 Michel ,2001(فعرف الصورة الذىنية بأنها "التمثيل الذىتٍ لشخص معتُ في ذىنية الفرد)Michelأما ميشيل) 
p3.) 

ات و لستلـف الدهـارات و الآراء الدتكونـة بشـكل مباشـر اذن الصورة الذىنية ىي لرموعة من الإنطباعات الذاتية و التصـور 
أو غتَ مباشر في ذىن الإنسان ازاء شيء معتُ ، نتجت عنو لستلف العوامل و التجارب و الأحداث ، و لذا تأثتَ واضح في 

 سلوك الفرد وردودا لو".
 

 الصورة الذىنية والعوامل المؤثرة فيها الم لب الثاني: أىمية
الصــورة الذىنيــة ىــي واحــدة مــن الدــوارد الاســتًاتيجية الــتي تــؤدي الذ ميــزة تناســبية و بيئــة عمــل مشــجعة يــرى البــاحثون أن 

للتطور والابتغاء لذذا اصبح بناء صورة جيدة ىدف يسعى الجميع الذ برقيقو لدا لو من تأثتَ على لصاحها من خلبل التأثر  في 

 .( 20صفحة  2026سلوك الدستهلكتُ )لفتو 
 

 ة الصورة الذىنية:أىمي -أولا
تتشكل اهمية الصورة الذىنية عاملب مهما في تسويق أىداف الدؤسسة و  داء رسالتها و لنجاح الدؤسسات و قدرتها علـى 
البقاء و النمو ، و ذلك بتوفر التحويل اللبزم لانشطتها لكن يدكن من جـذب الزبـائن و الأفـراد المجتمـع التسـويق الدنتجـات و 

او بــرامج خاصــة في ظــل التنــافس الدؤسســات لجــذب الجمــاىتَ الدســتهدفة و كســب ثقــتهم و دعمهــم، الخــدمات أو نشــاطات 
وكل مؤسسة لذا صورتها لدى الجمهور لا ينبغي أن تتنازل عنها و ىذا الأختَ سيبتٍ إنطباعاتو بذاه الدؤسسة على ما تم تغذيتو 

 .(222صفحة 2022ايلي: )الجرايدة،من إنطباعات و معلومات من مصادر بشكل عام فإن أبرز الفوائد م
 زيادة ثقة الجماىتَ الدختلفة. -0
 جذب مصادر التحويل لدعم الدؤسسات و زيادة برويل برالرها و أنشطتها. -0
 إستقطاب الدهارات البشرية للتطوع في أنشطة الدؤسسة. -0
 توليد الشعور بالثقة و الإنتماء للمؤسسة في نفوس أعضاء الدؤسسيتُ و العاملتُ. -4
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 إىتمام قادة الرأي العام و وسائل الإعلبم بالدؤسسة و دورىا في خدمة المجتمع.زيادة  -5
إذن تتوقف الصورة الذىنية في الدؤسسة على قوة الصورة و أضعافها، فعل مستوى الأفراد حسب درجة الإتصال بينهم و 

ه الصـورة و قيـاس التغـتَات الطارئـة بتُ الدؤسسات الأخرى و مدى إىتمامهم بها و تأثتَ نشاطاتها ، ويدكـن التعـرف علـى ىـذ
بالرغم من بساطتها.كما يصعب تكوين صورة عن شيء لد نعرفـو ، كمـا انهـا تتكـون مـن أشـياء بعيـدة تكـون غالبـا ضـعيفة و 

 قابلة للتغيتَ.
 ث تغتَ عليها.فالصورة الذىنية التي تنشأ عند الأفراد للمرة الأولذ يصعب تغتَىا فهي تؤثر بشكل كبتَ في حالة ما أردنا أحدا

و إعتمد )كارل دريتت( أن الإنسان في الأغلب يديل إلذ التمسك بدا لديـو مـن صـور و يتـذكر الدواقـف و التفاصـيل الـتي 
 تدعم الصورة الذىنية التي تكونت و استقرت و أصبحت ذاتأثر كبتَ في تقدير و رؤيتو للمواقع و بزيلو للمستقبل.

 
 الذىنية:العوامل المؤثرة في الصورة -ثانيا

وتــأفي في دلرهــا وســائل الإعــلبم الــتي تــأدي دورا فعــالا رئيســيا في تكــوين الصــورة الذىنيــة ، و يدكــن إقتصــارىا في النقــاط 
 التالية:

وذلــك مــن خــلبل مــا تقدمــو مــن معلومــات و بيانــات عــن الأحــداث و الأشــخا  و الــدول و  وســائل الإعــلام: (0
رة في تكـوين الصـورة الذىنيـة و تسـاعد وسـائل الإعـلبم الفـرد علـى تصـور العـام التعرب فهـي بسثـل مركـز شـغل مـن العوامـل الدـؤث

مـن الصـور الـتي يبنيهـا الإنسـان متحـدة مـن وسـائل  %20الذي يحيا فيو و التعرف على الدواقع المحيطة بو إذ يرى )شرام( أن 
اب و الإبهار ، وتم عملية التوجيو الصور من الإعلبم و يرفع السبب الذ إنتشار الواسع لذا و إمتداداىا و قدرتها على الإستقط

 خلبل قيام وسائل الإعلبم بوظيفة حارس البوابة "
و لو دور كبـتَ في تصـور الواقـع المحـيط لشـا يسـهل تصـوره نتيجـة للخـبرة ، وكـذلك  الإتصال الشخصي أو المباشر: (0

نعو مـن القيـام بـدور التـأثر علـى الصـورة الذىنيـة و الاحداث التي بزربها ىناك بعض الدعونات التي تؤثر على الإتصال الدباشر بس
 تكوينها.

فــإختلبف الثقافــات و اللغــات مــن الدستضــلتُ ، وســوء تفســتَ الرســالة الإعلبميــة مــن قبــل لدســتقبل و الخــبرات الســابقة و 
عمليـــــــــــــات التشـــــــــــــويت الـــــــــــــتي يتعـــــــــــــرض لذـــــــــــــا الفـــــــــــــرد في إعاقـــــــــــــة الإتصـــــــــــــال الشخصـــــــــــــي الدـــــــــــــؤثر في تكـــــــــــــوين الصــــــــــــــورة 

 (.10صفحة2020ل،الذىنية)كما

 2002تـؤثر بشــكل كبـتَ لتــوتر ميـزات الإتصــال الدباشـر و لــو العـدد لتبــادل الآراء)شــفيق ، الجماعـات المرجعيــة: (0

 (.20صفحة 
 ويدكن تأثرىا في تصورات و سلوكات أفرادىا في درجة الانطباع او الخضوع لدعايرىا أو الضغوط التي تصدر عنها.
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،  2002)لستلــف  مــن تغتَىــا ، وخصوصــا عنــد ولاء و إبرــاد الفــرد إلذ جماعــة فهــي تســاعد في تــدعيم الصــور أكثــر  

 (.21صفحة 

" . MentamScreenتـؤدي بــالفرد إلذ تكـوين الصــورة الذىنيـة لزــدثا فيـو شاشــة ذىنيــة " الخبـرات الســابقة: (4
راسة و الثقافة)قنـديل، تقوم بالعرض نتيجة تفاعل كل ماىو متحفب بو و معارف و خبرات و أفكار جمعها من التعليم و الد

 (.20،صفحة  2002
يديل إلذ إستقبال و إدراك ما يتفن مع مالدى الفرد عم صور و يؤيدىا فلب يديل إلذ ادراك ما يتناقض مع  الإدراك: (5

 ما يحفب بو من صور غتَ منظمة و متناسقة.
فالثقافات برد الإنسان بخلفية للحكم  لكل بيئة صورتها الذىنية الثقافية و الخاصة بها المؤثرات البيئية و الثقافية: (6

عـن لزتـوى الصــورة الذىنيـة الدتكونــة لديـو إذا كانــت متوافقـة مــع الدـوروث الثقــافي صـورة إيجابيــة أو تنافرىـا في حالــة غـتَ التوافــق 

 (.112صفحة  2002تصبح صورة سلبية)الدسوقي،
 2002يــة للمعتٌ)حنــان ألــد ســليم ،عنصــر يقــال في تشــكل الصــورة الذىنيــة و بزتلــف إصــطلبلحات ثقاف الللــة: (7

 (.202صفحة 
 

 الصورة الذىنية: الم لب الثالث: أبعاد
إن الصــورة الذىنيــة تقــوم علــى إدراك الأفــراد الدباشــر و غــتَ الدباشــر لخصــائص و سمــات موضــوع مــا ، و تكــون إبذاىــات 

 عاطفية لضوه ، و وما ينتج عنو من توجهات سلوكية .
 ثلبثة:إذن أبعاد الصورة الذىنية 

 (:Cognitive Componentالبعد المعرفي  -أولا
يتمثــل في الدعلومــات و البيانــات الخاصــةبالخدمة أو الدؤسســة الــتي يــدركها الفــرد بشــكل مباشــر مــن خــلبل و جــودة داخــل 
المحـــيط أو بشـــكل غـــتَ مباشـــر مـــن خـــلبل وســـائل الإعـــلبم أو الإتصـــال الشخصـــي و غـــتَ ذلـــك مـــن مصـــادر الحصـــور علـــى 

 (:02،صفحة2006ت وتم بأنها)الديسوقي الدعلوما
 بزضع إلذ عمليات إنتقائية ذاتية. -
قد يتم معالجة الدوضوع و البيانات بشكل جيد فيعطي إنطباعـا أو صـورة ذىنيـة إيجابيـة أراد إدراكهـا بشـكل خـاطئ  -

 ينتج صورة ذىنية خاطئة.
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 (:Appective Componentالبعد الوجداني  -ثانيا
اب أو بالسلب بذـاه موضـوع أو قضـية أو شـخص في إطـار لرموعـة مـن الصـور الذىنيـة الـتي يكونهـا يقصد بو الديل بالإيج

الأفـــراد اذ يتشـــكل الجانـــب الوجـــداني مـــع الدعـــرفي ، و مـــع مـــرور الوقـــت تتلبشـــى الجوانـــب الدعرفيـــة و الدعلومـــات تبـــتٌ جوانـــب 
 الوجدانية الدتمثلة في إبذاىات الأفراد  لضو الأشخا  و القضايا.

يتدرج البعد الوجداني بتُ الإيجابية و السلبية وذلك نتيجة لمجموعة من العوامل أهمها الدعرفة و الخصائص الشعوب )اللون ل
، النــوع ،اللغــة( إختلبفهــا يســاىم في بنــاء الإبذاىــات الســلبية بينمــا التجــانس في ىــذه الخصــائص يســاىم في بنــاء الإبذاىــات 

 (.220،صفحة 2006الإيجابية)شفيق ،

 (:BehavioralCompenetالبعد السلوكي  -الثاث
يعكــس ســلوك الفــرد و طبيعــة الصــور الذىنيــة الدتشــكلة لديــو ، فالصــورة الذىنيــة ترجــع في أحــد أبعادىــا إلذ الدــتمكن مــن 

 التنبؤ بسلوك الأفراد و عكس إبذاىاتهم في الحياة.
 

 النظري للمواقع الإلكترونية الثاني: الإطارالمبحث 
قــع الالكتًونيــة مراقبــة يفقــدىا الثقــة و الدصــداقية لــذلك ظهــرت جهــات تقــدح ىــذه الدواقــع وقيــام بهــا حســب إن انشــاء موا

 الاختصا  و يشمل مواقع الدؤسسات و البنوك التي تقوم بتقدح جودتها و نشاطها لإعطاء الدستفيد بها الثقة
 

 الم لب الأول: تعريف الموقع الإلكتروني:
( ىــو عبــارة عــن موقــع مركــزي يضــم عــددا مــن الصــفحات الويــب الدرتبطــة ببعضــها Websiteيزيــةالدوقــع الإلكتًوني)بإلصل

( ، أما الصفحة الويب Homepageالبعض و التي عادة ما يدكن الوصول إليها من خلبل الصفحة الرئيسية )بالإلصليزية 

أن يتضمن نصوصا و صورا بالإضافة  ( ، و يدكنHTMLفهي عبارة عن ملف مكتوب بلغة ترميز النص الفائق) بالإلصليزية 

( عن WebBrouserالذ وصلبت لصفحات أخرى يدكن الوصول الذ صفحة الويب بواسطة متصفح الويب )بالإلصليزية 

 (.10صفحة  2021السكراني،)طريق كتابة عنوانها
 : تقييم المواقع الالكترونيةالم لب الثاني

ختلفـة و الـتي يعمـل بعضـها مـع بعـض في بيئـة تفاعليـة وقـد تـتًابط و لا أي موقع إلكتًوني يحتوي لرموعة من العناصـر الد
 .يدكن فصل تأثتَاتها عن بعض و ىذا من خصائص الدوقع الجيد الناجح

 منهجيات تقييم المواقع الالكترونية: -أولا
 اد عليها وىي:التقيم مبنية على أسس عملية سلمية يدكن الإعتم ومن الأهمية نشتَ إلذ وجود منهجيات ثلبث عمليات
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 :على وتعتمد بالحاسوب:منهجية التقيم الآلية  -0
 .استخدام البرامج الدرئية و برليل و اصدار التقارير حول الدوقع 
  برليل ملفات و الدقصود بها السجل الذي تتجمع فيو بشكل دوري بيانات خاصة بالدوقع)خادمات

 .(Web serverالويب  
 لرأي:التقييم بإستخدام منهجية است لاع ا -0

 .جمع البيانات و الدعلومات من استمارات التقييم و قوائم الدراجعة 
 .النشر أو البث التجريبي للموقع 
 .التأسيس للموقع و تصميمو 
 .التعرف على الإحتياجات و الدتطلبات و الإستفادة من الخبرات الدقتًحة 

 تعتمد على: طريقة التقييم بواس ة التصميم التجريبيةشبو التجريبية: -0
 .التصميمات التجريبية للمواقع و شبو التجريبية 
 .تأثتَىا على القوائم بعملية التقييم 
 .التعرف على كافة أجزاء و عناصر الدوقع 
 .التعرف على علبقة الأجزاء و العناصر ببعضها 
 .مدى تأثتَىا و اعتمادىا على بعضها البعض 

معالجـة متعلقـة بكـل مـن: العمـلبء ، الزبـائن ، السماسـرة،  و بإعتماد الدنهجيات السابقة يتحـدد نظـام الدعلومـات يتطلـب
 موظفتُ،..... و غتَىا.

 .منتجاة الدنشأة: منتوج او خدمة 
 و عليو يتصف النظام السمات التالية:

 .الكفاءة العالية: مكونات عادية و منطقية بأقل تكلفة و سرعة 
 .سهولة الإستخدام: سهل التشغيل و التفاعل 
  الدوثوقية ، السرعة، الأمان.الإعتمادية: يتصف 
 .قابل لتعديلّ: سهولة تعديلو الإحتياجات 

يدكــن و بدجــرد تقيــيم مواقــع الأنتًنــت العربيــة مــن حيــث التعمــيم و التطــوير المحتــوى و مــا تقدمــو مــن خــدمات. لصــد    
الدشـــارع مـــن مواقـــع  أغلبهـــا عبـــارة عـــن مـــدونات شخصـــية و مواقـــع للدردشـــة و التســـلية فهـــي لا تناســـب مـــع التقـــدم الحـــالر و

الأنتًنت العالدية.لذا أصبح من الضرورة الإسراع في إنشاء و تصميم مواقع انتًنت عربية متميزة و تزويدىا بدعلومات الدتجـددة 
 بدلا من الإعتماد على الشركات و الدواقع العالدية.
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اتيجية واضــحة الدعــالد و الأىــداف وىــذا يتطلــب تعاونــا فعــالا عــن طريــق الإتصــالات في الــدول العربيــة مــن خــلبل إســتً  
 تسمح بالإستفادة من الشركات الدتخصصة في لرال تصميم مواقع الأنتًنت(.

 ثانيا: معايير تقييم المواقع الالكترونية
ىناك أربعة معايتَ رسمية ىي: المحتوى، التصميم، التنظيم، سهولة التعامل. لكل معيـار لرموعـة مـن الدؤشـرات الدسـتخدمة 

 جودة الدوقع الإلكتًوني و صولا إلذ موقع إلكتًوني مثالر.في تقوح 

 يدكن قياس حداثة الدعلومات على الدوقع حسب:جودة المحتوى: التحديث:  -0
a) .الدعلومات حديثة 
b) .عدد مرات التحديث خلبل فتًة زمنية لزددة 
c) .وضوح وقت  خر برديث للمستخدم 

 : صلة الدوقع بالدؤسسة ، ويدكن قياسو حسب:الصلة - أ
 توى الدوقع معلومات في أىداف الدؤسسة، نشأتها ، الدستفدين منها الدنتجات أو الخدمات التي لز

 تقدمها، صوراً توضحية عنها.
 : توفر التصفح بأكثر من لغة ، و مراعاتو لإختلبف ثقافة الدتصفحتُ.تعدد الللات و الثقافات - ب
 ة، ملفات صوت، فيديو ، صور(.: عرض الدعلومات بأشكال لستلفة )ملفات نصيتنوع أسلوب العرض - ت
 : دقة الدعلومات على الدوقع و لا توجد أخطاء لغوية أو قواعدية ظاىرة، وتكون موثقة.الدقة - ث
 :دون بريز.الموضوعية - ج
 : مدى ثقة الدستخدم بالدعلومات الواردة، يدكن قياسو حسب:المسؤولية - ح

a) .توفر العنوان الفعلي للشركة على الدوقع 
b) ارة العليا، وحقوق الطبع.يوجد معلومات في الإد 

c) .يوجد بريد إلكتًوني القائم على الدوقع للئتصال بهم 
 جودة التصميم: -0

جاذبيةالدوقع من حيث الإبتكار و التصميم و الجمال في الصور و الحركات لشا يجعل الجاذبية:  -0
 الدستخدم سعيداً و متحمساً لزيارة الدوقع.

تخدمة لنوع الخدمة التي يقدمها الدوقع، نوازن توزيع الصور و ملبئمة التصميم و الصور الدسالملاءمة:  -0
 النصو  و الألوان.

 خصائص الألوان كخلفيات أو ألوان التصميم. اللون: -0
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 خصائصها في صفات الدوقع)أقل عدد من الدلفات ، و حجمها صغتَ(.الفيديو و الصوت والصورة:  -4
تثناء العناوين لسهولة قراءة الخطوط ، يستخدم خط واحد و بحجم واحد و بنفس السمة بإسالنص:  -5

استخدام فراغات واضحة بتُ الفقرات و عناوين رئيسية أو فرعية، وعدم إستخدام الحروف الكبتَة إلا في العناوين 
 ... إلخ.

 جودةالتنظيم: -0

 يساعد الدستخدم على الإنتقال من جميع الصفحات.الفهرس:  -0
 ت في كل صفحة لسهولة التصفح.ىي مناسبة للموقع، و وصلبخري ة الموقع:  -0
 في طريقة عرضها.الإتساق:  -0
عمل الروابط بشكل صحيح و وجود روابط في كل صفحة ليتم الإنتقال إلذ الدكان الدطلوب الروابط:  -4

 بشكل صحيح.
 في كل صفحة من صفحات الدواقع.الشعار: -5
 جودةسهولة التعامل: -4

 ت و التصفح فيو.سهولة إستخدام الدوقع و إبذاه الدعلوماالسهولة:  -0
 مناسبة عنوان و خصائص الدوقع الطبيعية.الإعتمادية:  -0
وجــود تعليمــات واضــحة الإســتخدام أي جــزء مــن الدوقــع، و برنــامج لدســاعدة الدســتخدمتُ و الميــزات التفاعليــة:  -0

 أدوات إتصال و تغذية واضحة من الدستخدمتُ و الدواقع من خلبل رسائل الإتصال.
 ان العمليات و الخدمات و الدقدمة إضافة إلذ خصوصية الدعلومات الشخصية.أمالأمان و الخصوصية:  -0
 حسب رغبة و حاجة الدستخدم. التكيف وفق الحاجة: -2
 

 الثالث: أبعاد الموقع الالكتروني الم لب
إن الدوقع الإلكتًوني ليس لررد منفعة للحصـول علـى معلومـات و خصـائص الدنتجـات أو الخـدمات بـل يأخـذ بعـتُ 

 ر أبعاد مرتبطة بزيارة الدوقع و التفاعل الدوجود بتُ الدستخدم و الدوقع ومن ىذه الأبعاد أربعة أبعاد أساسية:الإعتبا
 :البعد الإعلامي -أولا

يقصد بالبعد الإعلبمي كل مـا ىـوا متعلـق بالدعلومـات التجاريـة التقنيـة، الدوضـوعية و الذاتيـة و الـتي يحتاجهـا الدسـتخدم و 
 مها يرتبط بالخدمة الدؤسسة أو نقاط البيع.ىذه الدعلومات معظ

 : يضم ىذا البعد بعدان فرعيان:البعد الترويجي -ثانيا
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 البعد الجمالر لصياغة النص الدوسيقى و الألوان لشا يجعل الدوقع أكثر متعة. -0
 الديل للموقع الذي يقدم وسائل الراحة و الدستخدم -0

خلبل تفاعل الوظائف فهوا عامل متعدد الأبعاد على موقع الأنتًنيت و منو  : يظهر البعد التفاعلي منالبعد التفاعلي -ثالثا
 يدكن التميز بتُ بعيدن فرعيتُ:

ىوا التفاعل مع الدوقع الذي من خلبلو نستطيع فهم الدـدى الـذي يدكـن للمسـتخدم مـن الإشـتًاك في  البعد الاول: -0
 تغيتَ شكل و لزتوى ىذا الدوقع في الوقت الحقيقي.

ىــوا مراعــات البعــد الإجتمــاعي الــذي يتوافــق مــع الإحتياجــات الــتي حــددتها الدنفعــة الداديــة، العلبقــة،  ني:البعــد الثــا -0
 الخيار، الدعاملبت التي تسمح بصياغة موقع لمجتمع حقيقي إفتًاضي.

 إدخــال ( و أهميــة ضــغط الدلفــات حــتى يتســتٌ برســتlogicielُ: ىــوا وضــع البرلرــة اللبزمــة )برلريــات البعــد الفــاعلي -رابعــا
 الدعلومات .

 كما انو موقع مهيأ و سهل للتصفح ويدكن قياس ذلك بالوقت اللبزم للعثور على معلومات من الوقع. 
حيث أن تهيئة الدوقع ينتج عنو سرعة في الحصول على الدعلومات مع العلـم أنـو ىنـاك جـزء مهـم مـن ىـذه الفاعليـة و ىـي 

 .( la conexionمباشرة بجودة الاتصال) ( و ذلك لانها ترتبطechapeإمكانية الذروب )
إن الدوقــع الإلكــتًوني لــيس لرــرد وســيلة إتصــال بسكــن البنــك مــن الوصــول إلذ العمــلبء الدســتهدفتُ و بيــع الخــدمات عــبر 

 الأنتًنيت فهوا لا يقتصر على موضوع الجمالية و التي يدكن تقييمها حسب معايتَ الشكل و التصميم.
رفي يعتــبر ســوق للخــدمات الــذي يحــدد طبيعــة العلبقــة بــتُ الدصــرف و عملبئــو و يحــدد الوقــت بــل الدوقــع الأنتًانــت الدصــ

التفاعلي بينهم إذن الخدمات التقليدية يدكن أن تـتم في بيئـة إلكتًونيـة للمنتجـات و الخـدمات كمعلومـات رقميـة مـع التفاعـل 
 العلبقة بتُ أطراف الفاعلة و التي تبقى ذاتية و متوقعة. بتُ الدوظفتُ و العملبء ىنا يظهر دور التكنولوجيا في بررير الخدمة و

فموقع الانتًنيت يعتبر واجهة يدكن أن تدعم الخدمة الدصرفية بتُ البنك و عملبئو و ما ينتج عنو من رضى و متمثـل في 
 ثلبث مصادر:

لشخصية و أيضا بهدف بزصيص و الدرونة: تعتٍ القدرة على التكيف مع الوقت الحقيقي للعملبء و تقدح الخدمة ا -0
 خلق خدمة لنفس العميل.

خدمة التصحيح )تقوح الخدمة(: يتوقع العملبء على الأنتًنت في حالة وجود خطأ تصحيح فعال و الديزة التفاعلية  -0
 ان تكون تكنولوجيا قادرة على التعامل مع الشكاوي و تقليل الدشاكل.

 متوقعة للعميل و ىوا وسيلة لتحقيق الرضى. متعة العفوية )التلقائية(: توفر بذربة لشتعة و غتَ -0
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 المبحث الثالث: علاقة الموقع الإلكتروني للبنك بأبعاد الصورة الذىنية

إن زيادة سرعة الأنتًنت أدت إلذ زيادة الإعتماد عليها في شتى المجالات و الديادين، و ذلك بالإستعانة لدختلف الوسائل 
يق الإلكــتًوني لتحســتُ علبقــة البنــك الدرجــوة و رســم صــورة حســنة عنــو ، فهــذه الصــورة و الإســتًاتيجيات الدتحكمــة في التســو 

 تكسب سمعة حسنة و تضمن وفاء الزبون لعلبقتو و بذعلو يدثل مكانة مرموقة بتُ البنوك الدناسبة.

 
 الم لب الأول: أنماط البنوك الالكترونية

لكتًونيـة و شـبكاتها مثـل الأنتًنـت. لتحسـتُ الخدمـة الدقدمـة تنطوي الخدمة الإلكتًونية على تقدح خدمـة عـبر وسـائل الإ

 (.221صفحة 2002للزبائن و توسع السوق و تفاعلبت الدنتج)عامر، 
فـــالبنوك الإلكتًونيـــة ىـــي وســـيلة لنقـــل ىـــذه الخـــدمات مباشـــرة إلذ الزبـــائن عـــبر الأنتًنـــت، فهـــي بسكـــنهم مـــن الوصـــول إلذ 

 ى معلومات بنكية.حساباتهم و إجراء عملياتهم و الحصول عل
يحتوي الدوقع الإلكتًوني للبنك على كافة البرلريات اللبزمة لأعمالو فهو ينتج للزبون القيام بكافة الأعمال الخاصة بالبنك 

 (.62صفحة  2022بواسطة خط يسمح بإلصاز معاملبتو)الحداد و خرون، 
 قدح معلومات و اشارة عرض منتجات.فأغلب البنوك تعتمد على الدوقع الإلكتًوني للتًويج و الإعلبن و ت

أن الوقـوف علـى خـدمات الـتي يقــدمها البنـك يتطلـب الفهـم الصـحيح لكــل الدسـتويات الدتقدمـة و الجـدول التـالر يوضــح 
 الخدمات البنكية لكل نوع من الأنواع الدتقدمة.

 

 ا(: أنماط البنوك الإلكترونية و محتوى الخدمات الموافقة لكل نمط منه10جدول رقم  
 إيصال المعلومات

 مستوى التفاعل المتقدم مستوى التفاعل المتوسط مستوى التفاعل الأساسي
 بزصيص إستخدام الدوارد مستوى وسيط من التفاعل النشرات الإلكتًونية
 خيارات الدشاركة إعداد النزيلبت الدعلومات التًويجية

 الإعلبن توظيف الأشكال طرق الإتصال بالبنك
 التفاعلبت الجماعية الروابط ووصلبت الدواقع الأخرة صة للئعلبنالعروض الخا

 إستخدام الإنترنت لتحسين العلاقة مع الزبون
 مستوى التفاعل المتقدم مستوى التفاعل المتوسط مستوى التفاعل الأساسي

البريـــــــــــــــــد الإلكـــــــــــــــــتًوني و النمـــــــــــــــــاذج 
ـــــــــــــــــــــــى الشـــــــــــــــــــــــكاوي و  ـــــــــــــــــــــــات عل الإجاب

 الإستفسارات

أكثـــر التكنولوجيـــا الأكثـــر تقـــدما ،  الدشورةتوفتَ الوسائل و تقدح 
 مثل دائرة تلفزيونية مغلقة.
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 الموقع التبادلي الاكثر شيوعا و تفاعلا
 مستوى التفاعل المتقدم مستوى التفاعل المتوسط مستوى التفاعل الأساسي

التحقيق مـن الأرصـدة و العمليـات  فتح الحسابات
 على الحساب

تشــــــجيع إســــــتخدام بعــــــض النقــــــود 
لكتًونيـــة كوســــيلة لتطـــوير الدعــــاملبت الإ

 برويل الأموال طلب الدنتجات و الخدمات من خلبل شبكة الإنتلبنت.
  تسديد الفواتتَ طلب البطاقة

الوصــــــــول إلذ الدعلومــــــــات الدتعلقــــــــة  تطبيقات الإستثمار و الإئتمان
 بالخدمة البنكية.

 

 البنوك الإلكترونية. المصدر: يونس عرب، الخدمات المالية على الخط أساس فكرة

www.arablaw.org على الرابطاو www.abhatoo.net.ma/index.php/fre.../%¨20.doc 
 

 العمل المصرفي  الم لب الثاني: مراحل البنك لإقتحام

 (:02صفحة  2001يدكن لأي بنك أن يقتحم العمل الدصرفي من خلبل مرحلتتُ)الشمري ، 
 المرحلة الأولى: بناء موقع الكتروني: -أولا

تعتبر ىـذه الدرحلـة البوابـة الرئيسـية للقيـام بدكانـة الأعمـال أمـا تصـميم الدوقـع. و مـا يتضـمن مـن خـدمات و مـا يحتـاج مـن 
 إدارة و توفتَ الأمن و غتَه من الأمور الدهمة لبناء بنية برتية للتجارة و التجزئة الإلكتًونية.

  وير موقع الكتروني:ت -ثانيا
يدكن ان يطور الخدمات البنكية فورية بإلصاز عمليات برويل الاموال و فع الفواتتَ و استعراض معلومات الرصيد الدنجزة، 

 تتطلب ىذه الدرحلة ابزاذ بعض الإجراءات:
 .لاية الدوقع 
 .التعامل مع موزعي الانتًنت 
 .توطتُ موقع البنك و سلبمتو 
 لكتًونية بواسطة بطاقات البنكية.استعمال الإمضاء الإ 
 .توسيع نطاق البطاقات السلكية 

فمــن أهميــة البنــوك علــى الانتًنــت لذــا مواقــع معلوماتيــة و بحثيــة تــوفر مــداخل شــاملة مكانــة الدواقــع و ذات إبذــاه دولر وفــق 
 التقييم الإستًاتيجي.

 
 
 

http://www.arablaw.org/
http://www.arablaw.org/
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 للبنك الثالث: علاقة أبعاد الموقع الالكتروني بالصورة الذىنية الم لب
تقوم الدؤسسات بالإتصال مع جماىتَىا الداخليتُ و الخارجيتُ و ما تتًكو من إنطباع في أذىانهم بدا تنقلو لذم في رسائلها 

 و ىويتها و فلسفتها، لذا نتًف في ىذا البحث على علبقة بتُ أبعاد الدوقع الإلكتًوني و الصورة الذىنية للبنك.
 بالصورة الذىنية للبنكأولا: علاقة الاعلام الالكتروني 

إن أهميــة الاعــلبم الالكــتًوني في تشــكيل الصــور يــؤثر علــى الجمهــور مــن خــلبل الــبرامج و فعاليتهــا في نقلــو الذ قلــب  
 الحدث و التفاعل في الدوضوعات التي يسطر بها.

 ويســــــتخدم الاعــــــلبم ليحكــــــي إلصــــــازات الدؤسســــــة اعمــــــال و ذلــــــك لخلــــــق ردود أفعــــــال لــــــدى العمــــــلبء .)صــــــادق، 

 ( .222صفحة  2022،2026
فـالإعلبم الســليم ىــو تزويــد الفــرد بالأخبــار الصــحيحة و الحقــائق الثابتــة و الــتي بــدورىا تســاعد الجمهــور علــى تكــوين اراء 

 واقعية حيث تتسم بالصدق وىذه  من سيمات الاعلبم الصادق.
ىي تشمل بزطيط البرامج و اجراء البحوث و  فيعتبر الاعلبم جزء من العلبقات العامة و ىوا أداة من ادواتها، فاذا كانت

 الدراسات للراي العام، من خلبل وسائل الاتصال الدختلفة ومن خلبل وسائل الاعلبم و الجماىتَ.
فـــإن الاعـــلبم ىـــو نشـــر الاخبـــار و الدعلومـــات الصـــادقة علـــى الجمهـــور و تتجســـد كـــل ىـــذه الدفـــاىيم بهـــدف الوصـــول الذ 

 و عبر الاتصال الالكتًوني لبناء و تعزيز صور إيجابية للبنك في ذىن الجمهور.الجمهور الدستهدف و التواصل مع
 ثانيا: علاقة الترويج الالكتروني بالصورة الذىنية للبنك

 إن التًويج عملية اتصال البنك و العميل لنقل الدعلومات عن الخدمة العميل بهدف: (0
 تسهيل عملية الحصول عليها. -
 ورة إيجابية عن البنك و خدماتو الدتقدمة و يتناول التًويج جانبتُ هماالتأثر على العملبء لتكوين ص -
برديد الدكانة الذىنية للمصرف بهدف خلق صورة إيجابية عنو و عن نشاطاتو الدتنوعة و الـتي لذـا تـأثتَ كبـتَ في دفـع  -

 الزبائن للتعامل معو.
 رفية.الخدمات الدصرفية الدقدمة و كذلك سلوك الدستفيدين من الخدمة الدص -
 أساليب التًويج يعتمد البنك على عدة أساليب للتًويج لخدماتو و تتمثل في: (0
 الإعلبن وسيلة اتصال غتَ شخصية لتًويج سلعتو او خدمتو او فكرة بواسطة جهة معلومة مقابل اجر مدفوع. أ(

من خـلبل نضـر اخبـار  الدعاية وسيلة اتصال غتَ شخصية تهدف إلذ إثارة الطلب على سلعة او خدمة او مؤسسة ب(
 ىامة في وسيلة اتصال منثورة او لرموعة او مرئية و يتم بواسطة جهة معلومة .

البيع الشخصي حيث يقوم على اعداد موظفي البنك الذين يتفاعلون مع الجمهور اعدادا جيدا عن طريق اكتسابهم  ج(
 على احسن وجو.الدهرات و الدعلومات و الخبرات الازمة التي بسكنهم من أداء عملهم 
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تنشـيط الدبيعـات تشـمل كـل المجهـودات التًويجيـة الأخـرى خـلبف الإعـلبن و البيـع الشخصـي و الدعايـة و تهـدف الذ  د(
تنشـــيط طلـــب العمـــلبء في الجـــل القصـــتَ، ويشـــمل الدعـــارض و الذـــدايا و العينـــات المجانيـــة و الدســـابقات و غتَىـــا .) الحـــداد ، 

 .(202صفحة  2222
 تفاعل الالكتروني بالصورة الذىنية للبنكثالثا: علاقة ال
إن إدارة التفاعل مع العملبء عبر الانتًنت و برقيق النافع الدشتًكة يتبناىا التسويق الالكتًوني فهذا الأختَ يقـود          

 و أصحابها. النمو الإقتصادي في ظل زمن العولدة، وىذا الأداة الفاعلية لنجاح الاعمال الالكتًونية بالاختلبف أنواعها
و التفاعل الالكتًوني يقصد بو سرعة الدبادرة في تقدح الخدمات الحديثة، وىذا امر ضـروري لا يتوقـف علـى الجديـد فقـط 
في لرـــال التقنيـــة و انمـــا مـــع الأفكـــار و النظريـــات الحديثـــة في حقـــول تكنولوجيـــا الدعلومـــات و الـــتي تســـاعد علـــى تطـــوير الاداء 

 (22صفحة  2002أداء الدصاريف الالكتًونية و استمرار خدماتها. )جابر الله التسويقي للموقع من مستوى 
و بالتــالر أصــبحت الانتًنــت وســيلة مهمــة في تواصــلها مــع الجمهــور بحيــث اتاحــت للمؤسســة لرــالات و اتصــالات فعالــة 

ر و الوصول اليهم بسرعة و معهم فمن خلبلذا بسكن الدؤسسة من جمع الدعلومات و برليلها و إضافة فرصة للتفاعل مع الجمهو 
امداده بالدعلومات الدطلوبة، كما أن الجمهور اصبح اقوى و اكثر تأثتَا، من خلبل اسـتخدامو للؤنتًنـت و قدرتـو علـى تكـوين 

 لرموعات و شبكات التواصل الاجتماعي و اصبح الجمهور قادرا على التعبتَ عن  رائو ووجهات نظره.
اصة بها بسد الجمهور من خلبلذا بالدعلومات الدوثقة و الدستحدثة بالإضـافة الذ تلقـي كما يدكن للمؤسسة انشاء مدونة خ

ردود أفعــال الجمهــور و إنطباعاتــو بصــورة ذىنيــة مبرلرــة تتكــون عــن الدؤسســة،  حيــث تــدعم العلبقــة التفاعليــة بــتُ الدؤسســة و 

 (22صفحة  2002الجمهور.) قابوسة، 
 الصورة الذىنية للبنكرابعا: علاقة الفاعلية الإلكترونية ب

تلعب قيادة و الوظائف الشرائية دورا ىاما في لرال العمل الإداري الدصرفي، و تتخيل مدى فعالية البنك في برقيق أىدافو 
و يتوقف على مدى توفتَ إطارات من الدشتًين الاكتفاء بالبنك و ذلك لانهـم يقومـون بعمليـة أساسـية داخـل التنظـيم، توزيـع 

ــــو  ــــدخل في الوقــــت الدناســــب لتعــــديل ســــلوكهم و طــــرق أدائهــــم. العــــاملتُ و ت جيههم الذ طــــرق العمــــل الدناســــبة و كــــذلك الت

 (.00صفحة  2022)عبدالله،
و بزتلــف طــرق الاشــراف و اداتهــا و الــتي لصــد منهــا )الاجتماعــات الجماعيــة او الفرديــة ( بإضــافة الذ اســتخدام الدلبحظــة 

 اثناء أداة العمل و التوجيو الدباشر.
 من اجل أداء امن لدهامها فان مصالح البنك التجارية تعتمد على الوسائل التالية: و

الافراد الدكلفون بالقيام بالعمليات التجارية من خلبل الوظائف الاستًاتيجية و مـن اجـل فعاليـة اكثـر لذـؤلاء الافـراد  -
 لابد لذم من تأطتَ و تكوين.

 ري الزبائن كما تساعد على ابزاذ القرار.التكنولوجيا تسمح بسكتُ الصلة و التفريق و تغ -
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صورة البنك من خلبل تقدمها خدمات جيدة إضافة الذ تهديتها الذ و كلبتها و شبابيكها معنية زيادة الاجتماعيـة  -

صفحة  2002و برستُ جودة الخدمات و ىذا كلو ليظهر البنك بصورة جيدة تتكون  في اذىان الدتعاملتُ معو.)الصريفي، 

222.) 
 و من بتُ اىم العناصر التي يعتمد عليها في تقييم فعالية الدوقع     

 مجال عدد زيارات الموقع:  (0
قياس عدد الزيارات التي تم الذ موقعك يعطيك فكـرة عـن الأداء و مـدى الأجيـال عليـو ففـي الحـالات الطبيعيـة           

 ينبغي ان يتزايد عدد زيارات من يوم لأخر بشكل منتظم

 ديدة:الزيارات الج (0
عامـل يدكــن مــن معرفـة عــدد زيــارات الجديــدة و كـذلك الــذين يقومــون بزيـارات متكــررة لشــا يســاعد علـى تــدرة الدوقــع علــى 

 انتشار والصذاب زبائن جدد و مدى قدرة لزتواه و تصميمو على اجتذاب الزبائن و حثهم على زيارتو اكثر من مرة.

 قنوات الوصول الى موقع: (0
يكفي معرفة المجال عدد الزيارات بدفـرده بـل يجـب معرفـة مـن أي قنـاة جـاء زوارك و لـذلك لتقـيم  في كثتَ من الأحيان لا 

 مدى فعالية كل قناة ، و على العموم ىناك اربع قنوات  أساسية:
 الزيارات الذ قيم لدوقعك مباشرة. -
 الزيارات التي جاءت لدوقعك نتيجة وجود عنوانو في مواقع أخرى. -
 وقعك بعد قيام أصحابها بالبحث من خلبل لزركات البحث.الزيارات التي جاءت لد -
 الزيارات التي جاءت لدوقعك بعد قيام أصحابها بالعثور عليهمن خلبل وسائل التواصل الاجتماعي. -

 معدل الزيارات الخاطئة: (4
 قدرة الدوقع لفت انتباه الزوار لان الزيارة الفعالة ىي التي يقضي صاحبها وفت طويل على الدوقع.

 مات البحث المستعملة للوصول الى الموقع:كل (5
معرفــة الخــدمات او الصــفحات في الدوقــع الــتي يرغــب العمــلبء في الوصــول اليهــا، كمــا يســاعد مــدى اســتذكار الدنتجــات 

 البنك من قبل الزوار و التي تم التعبتَ عنها من خلبل كلمات في لزركات البحث.

 الدوقع الأكثر فعالية للبستقطاب الزوار.الأكثر زيارة معرفة لزتويات الصفحات الفرعية (6
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 خلاصة الفصل:
ت أدت إلذ قلب الدوازين نينتً فلئ إن تطور التكنولوجي الحاصل وسيلة من أكثر الوسائل تطورا و تقدما في الحياة البشرية 

البنـوك وىـذا بفضـل مـا و تغتَت معظم الدفاىيم بظهور مفاىيم جديدة إذ عرفت ىذه الوسيلة انتشارا واسعا في الدؤسسات و 
 تقدمو من خدمات و تطبيقات حيث إختصرت العالد بدجرد الدخول إليها.

فــالدوقع الإلكــتًوني مــن أىــم الخــدمات الــتي تقــدمها الأنتًنــت لدــا لــو مــن دور في تكــوين الصــورة الذىنيــة للبنــوك و ىــذا مــا 
  إستعرضناه في الفصل الاول من ىذه الدراسة.
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  و موقعها الإلكتروني: بالمؤسسة محل الدراسة فالأول: التعري مبحثال
، و أمـام اسـتحالة إجـراء دراسـة كليـة تم اللجـوء دور الدوقع الإلكتًوني في تكوين صورة ذىنيـة للبنـكمن أجل دراسة 

 التنمية المحلية وكالة أولاد جلبل.إلذ أسلوب دراسة حالة باختيار بنك 
 و ىيكلو التنظيمي.ك التنمية المحلية بن فالأول: تعري الم لب
 :تنمية المحليةتعريف بنك ال -أولا

 . مليون دينار جزائري           ىو بنك عمومي برأس مال يصل إلذ  BDLبنك التنمية المحلية باختصار 

وكالة 202في ذلك وكالة منتشرة بإحكام على مستوى التًاب الوطتٍ ،بدا  222يدلك بنك التنمية المحلية شبكة متكونة من 

وكالات لستصة في منح قروض على الرىن ،وىو النشاط 06مكلفة بتسيتَ العمليات البنكية التي وضعت برت مسؤولياتها و
 الذي ينفرد بو بنك التنمية المحلية ويديزه عن باقي البنوك .

الدتوسطة والتجارة في أوسع معانيها بنك التنمية المحلية ىو أول بنك الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة /الصناعات الصغتَة و 
 ،ثم بنك الدهن الحرة والأفراد والعائلبت .

يسعى بنك التنمية المحلية إلذ الدشاركة الفعال في تطوير الاقتصاد الوطتٍ على وجو الخصو  تعزيز الاستثمار بتشجيع 
بتنوعها من خلبل الدشاركة في جميع الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة / الصناعات الصغتَة والدتوسطة في جميع القطاعات 

،بحيث أن بنك التنمية المحلية على CNAC ANSEJ، ANGEMالإجراءات التي وضعتها السلطات العمومية ،
 استعداد لتلبية الاحتياجات التمويلية لأفراد .

رافقة أصحاب من جهة أخرى لبنك التنمية المحلية دور رئيسي في بسويل الدشاريع السكنية وذلك عن طريق دعم وم

 (www.bdl.dz)مشاريع التًقية العقارية ،وكذا أيضا الأشخا  الذين يريدون شراء مسكن.
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 ية أولاد جلال الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحل: (10شكل رقم  

 -وثائق المؤسسة–المصدر 

 

 

 

 رئٌس المدٌر العام      

 مكتب مدٌر العام
 المدٌرٌة العامة لنواب المفتشٌة والتدقٌق 

مدٌرٌة التدفق 

 الداخلً    

 مدٌرٌة المفتشٌة 

 العامة

المكاتب الخلفٌة 

 والتشغٌل
 وسائل الإعلام 

 والنظم المعلوماتٌة

السٌطرة على 

 المخاطر والأمتثال

المدٌرٌة العامة لنواب 

 التجارة

 المدٌرٌة العامة 

 مدٌرٌة الضمانات

 المؤسسة والتأمٌن

 مدٌرٌة الراقبة

 للقطب العمالٌاتً

 مدٌرٌة التنظٌم

 

مدٌرٌة المشاركة  مدٌرٌة القروض

 المالٌة

 مدٌرٌة الشركات

 الكبٌرة

قطب عمالٌات16ً وكالة تجارٌة47 34قطب تجاري  PSGوكالات 6   

 مدٌر رأس مال بشري 

 مدٌرٌة إدارة الجودة 
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 .وأىداا بنك التنمية المحلية الثاني: وظائف الم لب

كأي بنك بذاري بنك التنمية المحلية يسعى إلذ توظيف كل الطاقات الدتوفرة لديو من أجل مواكبة التطور الذي يعرفو 

 النظام الدصرفي الجزائري.

 وظائف بنك التنمية المحلية : -أولا

يدكن تلخيص الوظائف الأساسية لذذا البنك في جمع رؤوس الأموال الدتاحة وىذا وفق الأنظمة السارية والدعمول بها  
 ،ومن أىم العمليات التي يقوم بها ىذا البنك ىي :

 ...فتح حسابا التوفتَ والحسابات الجارية 
 ص بسويل عمليات الاستغلبل وتقدير بسويل الدشاريع الاستثمارية عن طريق منح القروض قصتَة الأجل فيما يخ

لكافة الأشخا  الطبيعيتُ والدعنويتُ )أفراد ومؤسسات(الذين  الاستثمار، وذلكالشروط طويلة ومتوسطة الأجل لتمويل 
 معتُ.يدارسون نشاط اقتصادي 

 ما يتعلق بتمويل تطوير كل العمليات الدتعلقة بالقروض الاستثمارية والرىن والضمانات عليها والتكفل بها لاسيما في
 طويل الأجل ومبالغة الضخمة )كتمويل الدشاريع الضخمة والدقاولات(

  شراء الدستندات التجارية والقيم الصادرة من الخزينة  التجارية، وخصمبسويل في حدود نشاطو مهامو عمليات
 العمومية.
  خدمات لستلفة كتمويل عملية الإستًاد يولر الاىتمام بالعمليات الدصرفية في لرال التجارة الخارجية وذلك بتقدح

الدسندية وأيضا التحويل الفوري للنقط الأجنبي من بيع وشراء  عتماداتالإوالتصدير في  لرال التجارة الخارجية عن طريق 

 للصغار(.50Eللكبار ، 100Eفتح حسابات بالعملة الأجنبية ) العملبت الأجنبية وعمليات الصرف،
  المحلية:من طرف الدديرية النقدية وبنك التنمية الخدمات النقدية الدقدمة 

 .الدوجودة إلذ يومنا ىذا . BDLإن الخدمات النقدية لبنك التنمية المحلية تتمثل في البطاقات البنكية ل

 : BDL/VISAسديد تلالب اقة الدولية  -0
 في:بسثلت مهام البطاقة الدولية للسحب والتسديد 

 حب النقود في الخارج.السماح للزبائن المحليتُ بالدفع وس -
الدستعملة من طرف الأجانب الداخلتُ إلذ الجزائر  VISA /MASTERVCARDقبول البطاقات الدولية  -
 والسياحة.للعمل 
 :  BDL/CACHالب اقة الوطنية  -0

 بسثلت مهام البطاقة الوطنية في:
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 BDLاجد بالقرب من وكالة الدوزعة على ألضاء الوطن ،وتتو  22سحب النقود من الدوزعات الآلية التي عددىا  -

-DABحيث يدكن للزبون سحب النقود لدى أي موزع إلذ النقود ،7أيام /04/0447،وتكون في خدمة الزبون 
GAB . 
 يقوم الزبون بسحب الدبلغ بعملية واحدة أو أكثر. -
 ب اقة ضمان الصك: -0

بالصك ،ويكون كضمان للتاجر  تسمح بطاقة ضمان الصك للزبون بالدفع عن طريق الصك لدى التجار وتسديد الدبلغ
 من طرف البنك الدصدر للبطاقة.

 :CIBالب اقة البنكية المشتركة  -0

: ىي حصيلة بذمع البنوك التي كانت مهمة ،قامت بها شركة النقد الآلر والعلبقات مابتُ CIBالبطاقة البنكية الدشتًكة

م ، وخلق بذمع بتُ 2222ى النور في م ،حيث أستطاع ىذا الدشروع أن ير 2226التي أنشأت في  SATIMالبنوك 

بنك ، BADRبنك الفلبحة والتنمية الريفية ،  BEA،بنك الخارجي الجزائري  BDLبنوك ىي بنك التنمية المحلية 2

 . CCP، وأيضا مركز البريد والدواصلبت  CNEPالصندوق الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط  ، CPAالقرض الشعبي الجزائري 

اء ذلك إلذ تطوير الفعالية الاقتصادية في ىذا الديدان وتسهيل العمليات البنكية وتوسيع من ور SATIMتهدف شركة 

حيث سيتستٌ لحمليها من أي موزع إلذ مهما كانت الوكالة التابعة CIBدرجة القبول على البطاقات البنكية الدشتًكة  
 يلي :للبنوك الدنخرطة في الشبكة النقدية كما بسكنت ىذه البطاقة من برقيق ما

توفتَ وسيلة سريعة لسحب النقود ونظام وطتٍ إلكتًوني للسحب والدفع بأكثر سرعة وليونة بحيث يوضع برت  -

 أيام .2/2سا ،20/20خدمة الزبائن 
 تقليص من ضغط الزبائن على الوكالة . -
 .DABتنظيم العلبقات بتُ البنوك والدساهمة خاصة بعملية السحب الأختَة الآلية  -

 نك التنمية المحلية :أىداا ب -ثانيا
 تتلخص أىم أىداف بنك التنمية فيما يلي :

 برريك عجلة الاقتصاد الوطتٍ ،وىذا بتوسيع نشاط الدورة الاقتصادية في كل قطاعات الصناعية منها والتجارية. 
 دخل خلق مناصب شغل جديدة نابذة عن الاستثمارات الددعمة بكل الاحتياجات والدوارد الدالية، ومن ثم رفع ال

 .ذي ينتج عنو رفع القدرة الشرائيالقومي والفرد ال
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 الم لب الثالث: التعريف ببنك التنمية المحلية و كالة أولاد جلال و ىيكلو التنظيمي
 تمهيد:   

 إن بنك التنمية المحلية تبعا لحجم نشاطاتو و رقم أعمالو المحقق إلا أن لو العديد من الوكالات الرائدة حيث يأفي         
 تصنيفها تابعا لبنك التنمية المحلية ومنو وكالة أولاد جلبل.

 التعريف ببنك التنمية المحلية بوكالة اولاد جلال:-أولا
وكالة بنكية رائدة تقوم بجميع   أنشأ بنك التنمية المحلية وكالة تابعة لو على مستوى ولاية أولاد جلبل وىي           

العملة الوطنية و العملة الصعبة، ابول الودائع من العملبء، فتح الحسابات البنكية برت العمليات البنكية من إيداع سحب ب
أنواعها،  القيام بكل عمليات التجارة الخارجية إستًادا وتصديرا من خلبل فتح  بدختلفطلب أو الأجل، منح القروض 

 صرفية الخارجية.الإعتمادات الدستندية و القيام بعمليات التحصيل الدستندي و التحويلبت الد
 . التالية تسيتَ الدعاملبت التجارية مع الزبائن بالدهامتوم وكالة أولاد جلبل 

تسيتَ الدلفات الدتعلقة بالروض التي بسنح للخوا  الدؤسسات و الصناعات  تسهر على دراسة و برليل وكذا          
 الدتوسطة والكبتَة.

 .ة لعمليات مع الزبائن سو ءا للعملة المحلية أو الأجنبيةوم بالمحاسبة و الدعالجة الإداريقت       
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308              :                                             ت    ت           ت       ت     ت        الهيكل التنظيمي ببنك التنمية المحلي -ثانيا  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ىيكل تنظيمي لوكالة بنك التنمية ا لية أولاد جلال (03شكل رقم  

 و ئق ا ؤسسة-–ا صدر 

 

 

 

 

 

 مدير الوكالة

 السكرت ة

 رئيس مصلحة الصندوق

 الصندوقي

 ا س  التجاري

أمساعد  اري   

 اري مساعد 
 ب

 مراقب العمليا 
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ــــة أولاد جــــلبل ــــل في الشــــكل رقــــم -018-مــــن خــــلبل التصــــميم للهيكــــل التنظيمــــي لوكالــــة بنــــك التنميــــة المحلي : الدتمث

 نقسم إلذ ما يلي: (التالر، لصده ي00)
 .الددير والأمانة : مكتبالأول القسم -
 بذارية. مصلحة الثاني: القسم-
 : مصلحة الصندوق.لقسم الثالثا-
 وتتضمن مصلحة الدوارد البشرية كل من الدستَ التجاري ومساعديو وكذلك الدراقب ألعمليـافي وىـم الواجهـة مصلحة تجارية :

راقبة والدتابعة والتخطيط والإحصاء ونذكر بعض الأعمـال الـتي بسـارس علـى مسـتوى وكالـة الخلفية، حيث تقوم ىذه الدصلحة بالد
 :المحلية وكالة أولاد جلبل منها بنك التنمية

 ضبط وتسجيل معدات الوكالة. -
 كتابة الاستفسارات الخاصة بالعمال. -
 القيام بعملية الدراجعة. -
 :صـندوق وىـم الواجهـة الأماميـة حيـث يقـوم رئـيس الدصـلحة وتتضـمن رئـيس مصـلحة الصـندوق وأمـتُ ال مصـلحة الصـندوق

بالإشراف على العمليات الخاصة وبرويل الأموال ورقابة حركة الأموال الخاصة بالزبائن واستقبال الاستفسارات الخاصـة بالزبـائن 
سـحب وكمـا توجـد مهـام ويعطي الأموال في حالة ال أما أمتُ الصندوق فهو القابض للؤموال من طرف الزبائن في حالة الدفع،

 أخرى تقوم على عاتق رئيس مصلحة الصندوق بسثلت في :
 القيام بالعمليات الخاصة بحركة الأموال من سحب الأموال أو الدفع أو برويل للؤموال من حساب إلذ حساب)الشباك(. -
 لات أخرى .يقدم خدمة خاصة لزبائن الذين يدلكون الصكوك البنكية ويريدون الدفع في بنوك أخرى أو وكا -
السهر على الستَ الحسن من خلبل استقبال الزبائن الذين يودون فتح الحسابات البنكية الخاصة بالوكالة وشرح  كيفية الحصول  -

 على قروض بنكية وشروط اللبزمة للقروض والقيام بعملية منح القروض بض  الأموال في الحساب.
 ؤالم لب الرابع: 

 تمهيد:
ىـي عبــارة عــن خدمـة إلكتًونيــة يدكـن لزبــون الإشــتًاك فيهـا و الحصــول علـى العديــد مــن  إن خدمـة البنــك         

الخـدمات الدصـرفية عـن بعـد في أي وقـت و مـن أي مكـان كمـا يسـمح لزبـائن للئطـلبع علـى حسـباتهم البنكيــة في 
 .الوقت

 
 



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

 :BDLوصف الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية  -أولا
 Awads Tansfomersوذلـك في حفـل  ئزة التحـول الرمـي في لرـال التًقـيم و الرقمنـة، برصـل البنـك مـؤخرا علـى جـا

، حيـث حصـل البنـك علـى الجـائزة Trustedadvisor، نظم مـن قبـل مكتـب الدراسـات و الإستشـارات البرطـاني      

 Myهـا البنـك في السـوق نتيجة عمل لشتدة لعدة أشهر من الدقابلبت و ورشات العمل بخصو  الخدمـة الجديـدة الـتي أعلـن عن
Ddl  حيث تسمح ىذه الخدمة للزبائن متابعة جميع الخدمات الدصرفية. www.bdl.dz 

يدكن لزبائن البنك التواصل مع مباشرة عـن طريـق زيـارة الوكالـة خـلبل أوات العمـل الرسمـي كمـا يدكـن الإتصـال علـى أرام الذواتـف 
قدم البنك من خلبل الدوقع الإلكتًوني طريقة التواصل عبر خدمة إتصال الزبائن حيث يتم إرسال رسالة من خلبل الخاصة كما ي

 نموذج يضم عدة حقول بإدخال الدعلومات الدطلوبة و إرسال الرسالة و إنتظار الرد.
مــاعي لتواصــل مباشــرة أو لدعرفــة يقــم البنــك نموذجــا لسصصــا لأفــراد الصــحافة و يدكــن للعمــلبء متابعــة صــفحات التواصــل الإجت

 العروض و الخدمات و أخر الأخبار، و ذلك من خلبل صفحة الفيسبوك، تويتً، انستقرام، ليكاند ان.
 عنوانو: -ثانيا

 بنك التنمية المحلية: BDLإن للموقع الإلكتًوني لشركة      

         WWW.bdl.dz  
 صورتو:  -ثالثا

 
 رابعا: أىم الخدمات

إلذ جانب الخـدمات الإلكتًونيـة يـوم البنـك بعمليـات بنكيـة أمنـة و سـريعة عـن طريـق الأنتًنـات أو بواسـطة        
 .الذاتف النقال، و بستاز بأنها سهلة الإستخدام و سريعة و  منة 

http://www.bdl.dz/
http://www.bdl.dz/
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 الخدمات المصرفية من بنك التنمية المحلية: -0
 متنوعة تلبي إحتياجات الزبائن:يقدم البنك خدمات 

 خدمات الخواص:تتمثل في : - أ
 تقدم الحسابات البنكية وفق شروط و إمتيازات متعدد وىي كلآفي:: الحسابات 

يقـــدم البنـــك نـــوعتُ مـــن ىـــذا الحســـاب، حســـاب الشـــيك بـــدبنار و حســـاب حســـاب الخـــواص: -
 الشيك بالعملة الصعبة.

 . ناصيسيةعلى شكل دفتً توفتَ بشريحة مغحساب الإدخار:  -
 يسسمح لزبون بالدخار أموالو بنسبة فائدة متصاعدة.حساب الإدخار بالنسبة تصاعدية:  -
 موجو للخوا  دون فوائد.دفتر التوفير دون فوائد:  -
 بالإظافة إلذ تامتُ. CIBمن حساب بنكي و صك و بطاقة ببنكي حساب الأمان:  -
ــع لأجــل:  - يــب معينــة لفــتًة لزــددة بــأمر مــن يتــيح توظيــف الأمــوال للحصــول علــى فوائــد بنالودائ

 الزبون.
 :تسمح بتجديد الرصيد في حساب او برويل الفائض بطريقة أبسوماتيكية. التحويل الذكي 
  :توظيف مالر على وجو دين من قبل شخص طبيعي أو معنوي بصيغة إسمية أو لرهول.السند النقدي 
  :خصـية بكـل أمـان و في الحـدود الداديـة تسمح بتخزين و حفب الأغـراض الشخدمة كراء الخزنة الحديدية

 للخزنة.
 :تتناسب مع إحتياجات العميل و ىي كالأفي: الب اقات البنكية 

 ذىبية. CIBكلبسيكية   CIBوىي بطاقة الب اقة البيبنكية:  -
ذىبية، بطاقة ماستً كارد  VISAكلبسيكية و بطاقة فيزا   VISAبطاقة فيزا الب اقات الدولية:  -

 ستً كارد تيتانيوم.بلبتنيوم و بطاقة ما
  :القرض الإستهلبكي، القرض العقاري، القرض على الرىن.القروض 

 خدمات المهنيين: - ب
  :يدنح البنك انواع من القروض و التمويلبت مثل قروض الإستثمار و قروض الإستغلبل .التمويل 
  :ىناك عدة حسابات وىي : الحسابات 

 الحساب الجاري بدينار. -
   الصعبة.الحساب الجاري بالعملة  -
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 الحساب الداخلي لغتَ الدقيمتُ. -
 حساب أجنبي بالدينار. -

  :حساب الودائع لأجل بأمر من الزبون و لفتًة لزددة. عن طريقالودائع 
 :موجهة إلذ الدهنيتُ و الدئسسات لتغطية النفقات  ب اقة كوربورايت 

 كوربورايت الفضية -
 كوربورايت الذىبية -

 خدمات المؤسسات: -ج
 :البنك لقطاع الشركات خدمات بسويلية وىي كالأفي:يقدم  التمويل 

 قرض الإسثمار على الددى الدتوسط، و الددى الطويل.تمويل الإستثمار:  -
 يقسم إلذ تسهيلبت في الدفع، و قروض بالتوقيع.تمويل الإستللال:  -

 :تقدح خدمات بسويل الإستًاد و التصدير و ذلك كالافي:عبر  خدمات التجارة الدولية 
 الدفتوح الحساب -
 التحصيل الدستندي. -
 ضمان الددفوعات. -
 خطاب إعتماد إظافي . -
 خطاب الإعتماد الدؤكد غتَ القابل للئلغاء. -
 خطاب الإعتماد غتَ الدؤكد و غتَ القابل للئلغاء. -

  :ىوا توظيف مالر البدينار الجزائري على وجو دين.السند النقدي 
  :لفتًة لزدد و بأمر من الزبون تتمالودائع لأجل. 
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة
بعـــد التعـــرف علـــى الدصـــرف لزـــل الدراســـة، كـــان لزامـــا إتبـــاع مـــنهج معـــتُ والاعتمـــاد علـــى طـــرق لزـــددة لجمـــع الدعطيـــات  

في اللبزمةالتيتسـاعدنات نـا، كـل ىـذا مـن أجـل جمـع البيابالنتـائجاللبزمة، ومباشرة تنظيمهـا وبرليلهـا ومـن ثم تفسـتَىا للخـروج 
الدراسة تم الاعتماد على أداة نوعية وىي الاستمارة، كما تم الاعتماد علـى العديـد  فرضياتالإجابة على الإشكالية واختبار 

مـــن الأســـاليب الإحصـــائية، وأيضـــا تم التأكـــد مـــن صـــدق وثبـــات أداة الدراســـة واختبـــار التوزيـــع الطبيعـــي، كمـــا يوضـــحو ىـــذا 

 .الدبحث
 اناتاداة جمع البيالم لب الأول: 

  أولا: أداة الدراسة
مـن  انـات الأوليـةتم استخدام الاستبيان كأداة رئيسية في ىذا البحث لشا لو من أهمية في ابزاذ القرار، من خلبل جمع البي 

الإجابــات العينــة الددروســة، وذلــك بصــياغة لرموعــة مــن العبــارات الــتي يجيــب عليهــا أفــراد العينــة بكــل موضــوعية، ويــتم برليــل 
لرموعــة مـــن الأدوات الإحصـــائية، بعــدىا اســـتخلب  النتـــائج والوصــول إلذ الإجابـــة عـــن إشـــكالية  باســـتخدامإليهـــا الدتوصــل 

 :كما يلي( 02الدراسة، حيث قسم الاستبيان إلذ قسمتُ كما يوضحو الدلحق رقم )
 :القسم الأول 

العلمــي، الدهنــة، مســتوى الـــدخل، الشخصــية والوظيفيــة لأفـــراد عينــة الدراســة )الجــنس، الســن، الدؤىـــل  بالخصــائصيتعلــق 

 .(سنوات التعامل مع البنك، الخدمات الدستفادة
 القسم الثاني: 

أبعــاد بسثــل  أربعــةعبــارة، مقســمة علــى  20الإلكــتًوني(، وىــو مكــون مــن الدوقعالمحــور الأول: يخــص الدتغــتَ الدســتقل) –

 :الإلكتًوني، وىي الدوقعأبعاد 
 02إلذ  02من الإلكتًوني: يشمل العبارات مبعد الإعلب. 
  20إلذ  06الإلكتًوني: يشمل العبارات من التًويجبعد. 
  22إلذ 22الإلكتًونية: يشمل العبارات من التفاعلبعد . 

  20إلذ26: يشمل العبارات منالفاعلية الإلكتًونيةبعد . 

 .عبارة 20(، وىو مكون من الذىنية للبنكالمحور الثاني: يخص الدتغتَ التابع )صورة  -
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 تحليل متليرات الدراسة: ثانيا:
، فـــان اختيـــار ســـلم ليكـــارت دور الدوقـــع الإلكـــتًوني في تكـــوين الصـــورة الذىنيـــة للبنـــكتبعـــا لدوضـــوع الدراســـة الدتمثـــل في  

الخماسي لتوضيح درجات الاهمية لكل عبارة من عبارات القياس الواردة في الاستبيان، يبدو الاكثر قبولا  لدثل ىذه الدراسات  
 ح في الشكل التالر:كما ىو موض

 
 ( : مقياس ليكارت الخماسي02الجدول رقم )

 5 4 3 2 1 الدرجة

غتَ موافق  الإجابة
 موفق بشدة موافق لزايد غتَ موافق بشدة

الدتوسط 
 الدرجح

الذ  01من 
1.79 

الذ  1.80من 
2.59 

الذ  2.60من 
3.39 

الذ  3.40من 
4.19 

الذ  4.20من 
5.00 

 ةمصدر: من اعداد ال البال

 مجتمع و عينة البحث و تحليل الخصائص العامة لعينة الدراسةالثاني: الم لب

   :مجتمع وعينة الدراسة: أولا
وأمام استحالة توزيع الاستمارة على كافة عملبء  -أولاد جلبل–بنك التنمية المحلية يتمثل لرتمع الدراسة في كافة عملبء 

استمارة ما يدثل العينة الفعلية  21يقة إلكتًونية وما تم الحصول عليو ىو ( ،تم التوزيع بطر 22بسبب جائحة ) كوفيد  البنك

 .للدراسة
 تحليل الخصائص العامة لعينة الدراسة:ثانيا

يهدف ىذا الجزء إلذ معرفة خصائص أفراد عينة الدراسة والتي على أساسها يدكن التعرف على خصائص لرتمع الدراسة، 
 تم جمعها من الدبحوثتُ، والجدول الدوالر يوضح خصائص أفراد عينة الدراسة باستخدام وذلك من خلبل البيانات العامة التي

 .التكرارات الدطلقة والنسبية
 الجنس: -0

 (: خاصية الجنس لعينة الدراسة03جدول رقم  
 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ
 57.9 22 ذكر
 42.1 16 أنثى
 100 38 المجموع

 SPSSv20)ة بالاعتماد على نتائج )لدصدر: من إعداد الطالبا
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من خلبل الجدول نلبحب أن غالبية الدبحوثتُ كانوا من الذكور فيما يتعلق بدتغتَ الجنس، حيث بلغت نسبتهم 

 .( من لرموع أفراد عينة البحث    )% ناثفي حتُ بلغت نسبة الإ،       )
 :العمر -0

 لعينة الدراسة عمر(: خاصية ال04جدول رقم  
تكراراتال الدتغتَ  النسبة الدئوية 
سنة 30أقل من          

سنة 40إلذ  30من           
سنة 50إلذ  40من         

سنة فأكثر 50        
 100    المجموع

 SPSSv20)لدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج )ا

تليها مباشرة ، (    )% ى نسبة بــاحتلت أعلسنة(  00إلذ أقل من   لدتغتَ العمر فنجد أن الفئة )من  بالنسبة

سنة(  20إلذ أقل من  00( في حتُ نسبة الدبحوثتُ ضمن فئة العمرية )من %2251سنة( بنسبة ) 20الفئة )أقل من 

( وىذا يدل على %252سنة فأكثر( احتلت نفس النسبة ) 20( أما نسبة الدبحوثتُ من الفئة العمرية )%252بلغت )
 العمر و ذلك بتواجد جميع الفئات. تنوع العينة بنسبة متغتَ

 :الدستوى العلمي -2

 لعينة الدراسة مستوي العلمي(: خاصية ال05جدول رقم  
 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ

        متوسط فأقل
         ثانوي
       جامعي
        مهندس

        دراسات عليا
 100 38 المجموع

 SPSSv20)الاعتماد على نتائج )لدصدر: من إعداد الطالبة با
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هم فئة الافراد الذين فئة تلي( ،2256، حيث بلغت نسبتهم )%ثانويمعظم أفراد عينة الدراسة مستواىم الدراسي 

( ، 2052)%ذات الدستوى العلمي التعليم الدتوسط قد بلغتثم فئة الأفراد (،2252)% مستوى الدهتٍ فقد بلغت نسبتهم 

( في حتُ ان نسبة فئة ذات مستوى دراسي %2052الذين بلغ برصيلهم العلمي دراسات عليا )تلي ىذه الفئة الأفراد 

نستنتج أن الدستوى العلمي)ثانوي( مرتفع بنسبة عالية لشا يخدم موضوع البحث من جانب  و بهذا( %252الجامعي بلغت )

 .الإجابة على عبارات الاستبيان بدقة
 :المهنة -4

 لعينة الدراسة مهنة(: خاصية ال06جدول رقم  
 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ

        قطاع حكومي
         قطاع خا 
   52    أعمال حرة
 100    المجموع

 SPSSv20)لدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج )ا
 نسبتهمإذ بلغت عمال الحرةأفيما يتعلق بدتغتَ الدهنة التي ينتمي إليها أفراد عينة البحث فإن غالبيتهم كانوا  

       )فقد بلغت  الدوظفتُ الحكومتُمن العاملتُ في القطاع الخا ، أما نسبة ( 2256،تليها نسبة )%(22.6)%
 البنك.،وىذا راجع لطبيعة 

 :مستوى الدخل -5
 لعينة الدراسة مستوى الدخل(: خاصية 07جدول رقم  

 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ
36000 إلذ 18000من   9 23.7 
54000إلذ  36000من   16 42.1 

54000أكثر من  13 34.2 
 100    المجموع

 SPSSv20)لدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج )ا
 دج( نسبتها 20000إلذ 26000لدتغتَ مستوى الدخل نلبحب أن النسبة الأكبر من العينة دخلها )من  بالنسبة
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تليها فئة الأفراد الذين  ،(2052دج( بنسبة ) % 20000)أكثر من  التي تليها اكثر ئةفال بينما كانت،( %0252) 

لدتغتَ الدخل وذلك بتواجد جميع  بالنسبةوىذا يدل على تنوع العينة دج( ، 26000إلذ  21000مستوى دخلهم )من 

 .الفئات
 :البنكسنوات التعامل مع  -6

 لعينة الدراسة سنوات التعامل مع البنك(: خاصية 08جدول رقم )
 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ

       أقل من سنة واحدة
سنوات 3سنة إلذ  1من          

 6سنوات إلذ أقل من   من
         سنوات

سنوات فأكثر6          
 100    المجموع

 SPSSv20)لدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج )ا
(، سنوات فأكثر 6منهم ضمن الفئة )من ( 2256لدى الدبحوثتُ لصد أن )% البنكمل مع عند النظر في سنوات التعا

سنوات( نسبتها  2إلذ أقل من  ةسن 2،تليها فئة )من (26.3( بنسبة ) %سنوات 6سنوات إلذ أقل من  2من تليها فئة )

(، وىذا يدل أن سنة واحدة أقل من)  البنكالذين مستوى تعاملهم مع  للؤفراد( 252،وأقل نسبة ىي ) %(2251) % 

 .على خدماتو لديو إقبال البنك
 :منها الخدمات الدستفادة -2

 لعينة الدراسة الخدمات المستفادة منها(: خاصية 09جدول رقم  
 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ

        حساب جاري
        دفتً عقاري
        أذونات الخزينة
        إيداع الأجل

لتوفتَ التساهميدفتً ا        
        صناديق الإيداع الآمنة
        قرض لشراء سيارة



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

       القروض الإستهلبكية
        القروض العقارية

 100    المجموع
 SPSSv20)لدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج )ا

تتمثل في الأفراد الدستفيدون من خدمة الحساب الجاري  فيما يتعلق بدتغتَ الخدمات الدستفادة يتبتُ أن النسبة الأكبر

)دفتً التوفتَ ، صناديق الإيداع الآمنة ، خدمة (تليها 2251بنسبة )%  أذونات الخزينةتليها خدمة ثم  ،(2252بنسبة )% 

التوفتَ  ، وأقل نسبة ىي لخدمتي ) دفتً(2052)%  قرض لشراء سيارة، القروض العقارية ، إيداع لأجل(بنسب متساوية

لدتغتَ الخدمات الدستفادة وذلك  بالنسبة،وىذا يدل على تنوع العينة (252( بنسب ) %القروض الاستهلبكيةالتساهمي 

 .البنكبتواجد جميع الخدمات الدقدمة من قبل 
 الم لب الثالث: اختبار معامل ثبات و صدق الاستبيان

الـذي يعتـبر احـد الاختبـارات الاكثـر شــيوعا و  (Cronbach Alpha)لاختبـار صـدق الاسـتبيان تم اختيـار مقيـاس 
 استخداما في مثل ىذه الدراسات، و يعول عليو كثتَا حيث اعطت نتائج التحليل الجدول التالر:

 (: اختبار معامل الثبات للبستبيان10الجدول رقم )

عدد عبارات  المحور
 القياس

 معامل الثبات
Alpha de 
Cronbach 

 معامل الصدق

 0.927 0.860 17 قع الإلكتًونيلزور الدو 
 0.974 0.950 13 لزور الصورة الذىنية

 0.975 0.951 30 لرموع لزاور الاستبيان
 SPSSv20)لدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج )ا

ىي قيمة ( و 0.951( يتبتُّ أنّ معامل ثبات الاتساق الداخلي "ألفا كرونباخ" للبستبانة بلغت ))من خلبل الجدول   
( بالنسبة 0.950جد مرتفعة ،وكذلك كانت القيمة لمحاور الدراسة وأبعادىا ،حيث بلغت قيمة معامل "ألفاكرونباخ")

الدستقل الدوقع ( بالنسبة لعبارات لزور الدتغتَ 0.860، كذلك في الدقابل ما قيمتو )التابع الصورة الذىنية لعبارات لزور الدتغتَ
على أنّ الاستمارة ثابتة أي أنّها تعطي نفس النتائج إذا تّم استخدامها أو إعادتها مرةّ أخرى برت  ، وىو ما يدلّ  الإلكتًوني

 ظروف لشاثلة .
يقصد بو قدرة الاستبانة على قياس الدتغتَّات التي صممت لقياسها ،فهي  (Validity) اما بالنسبة بصدق الأداة 

قياسها ،و أنّ مضمونها يتفق مع العرض الذي صممت لأجلو ،وقد تّم تتضمّن فقرات ذات صلة بالدتغتَات التي تعمل على 
حساب معامل صدق المحك من خلبل أخذ الجذر التًبيعي لدعامل الثبات "ألفا كرونباخ "وذلك كما ىو موضح في الجدول 
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ا البحث ،وقد ( إذ لصد أن معامل الصدق الكلّي لأداة البحث ىو معامل مرتفع جدا ومناسب لأغراض وأىداف ىذ6رقم )
( و ىو ما يدلّ على صدق 0.975بلغ معامل الصدق الكلّي الذي يعبّر عن الجذر التًبيعي لدعامل الثبات ،وقيمتو ىي )
، حيث بلغت قيمتها الصورة الذىنيةأداة الدراسة، وىذا ما دعّمتو معاملبت الصدق الدرتفعة بالنسبة لعبارات لزور 

 .الدوقع الإلكتًونيصدق ( كمعامل 0.927( في مقابل )0.974)

 المبحث الثالث: تحليل و مناقشة اسئلة الدراسة
في ىذا الجزء من البحث نتطرق إلذ برليل عبارات الدراسة التطبيقية بشيء مـن التفصـيل مـن حيـث طبيعـة الاجابـة   

 عنها وكذا اهمية كل عبارة بالنسبة لكل بعد.
 مية المحليةالصورة الذىنية في بنك التالم لب الاول: مكانة 

 .ليةمن وجهة نظر زبائن بنك التنمية المح الصورة الذىنيةنتطرق في ىذا الدطلب إلذ مكانة 
 أولا: مكانة البعد المعرفي

 تقييم أفراد العينة للبعد المعرفي(:11الجدول رقم  

رقم 
 البعد الدعرفي عبارات العبارة

 درجات الاهمية

جح
 الدر
سط
لدتو
ا

ري 
لدعيا
ف ا

لضرا
الا

 

لابذ
ا

ت 
جابا

م لا
العا
اه 

عينة
د ال
افرا

سبية 
 الن
همية
الا

شدة 
ق ب
مواف
غتَ 

 

وافق
تَ م

غ
 

ايد
لز

وافق 
م

شدة 
ق ب
مواف

 

1 
 10 6 10 6 6 تصلتٍ أخبار ايجابية عن البنك

 2 لزايد 1.417  3.21
15.8 15.8 26.3 15.8 26.3 

2 
أرى أن أفضل صورة بتُ البنوك 
بنك الدوجودة في أولاد جلبل ىي لل

 الذي أتعامل معو.

16 2 8 4 8 
 3 لزايد 1.349 2.84

42.1 5.3 21.1 10.5 21.1 

3 
يعزز الدوقع الإلكتًوني من مكانة 

 البنك
12 4 0 8 14 

 1 لزايد 1.758 3.21
31.6 10.5 0 21.1 36.8 

4 
أرى أن لصاح البنك متعلق بنجاح 

 موقعو
4 10 8 8 8 

 4 لزايد 1.326 3.16
10.5 26.3 21.1 21.1 21.1 

5 
تعتبر علبمة البنك رمز الثقة و 

 وسيلة لتعزيز صورتو.
6 6 10 12 4 

 5 لزايد 1.251 3.05
15.8 15.8 26.3 31.6 10.5 

 3 لزايد 1.147 3.094 البعد الدعرفي(الدتوسط الدرجح) 

 SPSSv20)لدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج )ا



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

علــى  ايــدة الدســتجوبتُ مــن خــلبل عبــارات القيــاس كلهــا لز زبــائنلبل اســتقراء الجــدول الدبــتُ اعــلبه فإننــا لصــد اراء المــن خــ
(و 1.251(و )1.758( و بـالضراف معيـاري )3.21)(و 3.05، حيث تراوح الدتوسـط الدرجـع مـا بـتُ )البعد الدعرفي اهمية 
يعـزز الدوقـع الإلكـتًوني مـن مكانـة ، حيـث نالـت عبـارة " ية لبنك التنمية المحليةعلى دور الدعرفة في ترسي  الصورة الذىنيدل ىو ما 

البنـك يعطـي أهميـة   (، لشـا يعـتٍ ان 1.758( و بـالضراف معيـاري )3.21" اعلى مستوى موافقة بدتوسط مرجح قدره ) البنك
الدرتبــة الثانيــة مــن حيــث الأهميــة بدتوســط  " كتصــلتٍ أخبــار ايجابيــة عــن البنــللموقــع الإلكــتًوني الخــا  بــو ، كمــا احتلــت العبــارة "

( و ىو ما يدل سمعة الحسنة و صيت البنك بتُ الزبائن بدنطقـة أولاد جـلبل،. و 1.417( و الضراف معيار )3.21مرجح )
 " الـتي احتلـتأرى أن أفضـل صـورة بـتُ البنـوك الدوجـودة في أولاد جـلبل ىـي للبنـك الـذي أتعامـل معـو.ىو ما تؤكده العبـارة "

 (. 1.779( و الضراف معياري )2.84الدرتبة الثالثة بدتوسط مرجح)
 .(1.147( و بالضراف معياري)3.094قد حقق متوسط حسابي قدره) بعد الدعرفيمن جهة ثانية فإن مستوى 

 ثانيا: البعد الوجداني
 تقيم أفراد العينة للبعد الوجداني(:12الجدول رقم  

رقم 
 البعد الوجدانيعبارات العبارة

 درجات الاهمية

جح
 الدر
سط
لدتو
ا

ري 
لدعيا
ف ا

لضرا
الا

ت  
جابا

م لا
العا
بذاه 

الا
عينة
د ال
افرا

سبية 
 الن
همية
الا

شدة 
ق ب
مواف
غتَ 

 

وافق
تَ م

غ
 

ايد
لز

وافق 
م

شدة 
ق ب
مواف

 

1 
ألل في ذىتٍ صورة جيدة عن 

 .البنك الذي أتعامل معها
 

2 8 10 7 11 
 3 لزايد 1.465 3.05

5.3 21.1 26.3 18.42 28.94 

أحس بالراحة و الأمان عند  2
 التعامل مع ىذا البنك إلكتًونيا

16 2 4 4 12 
 1 موافق 1.782 3.84

42.1 5.3 10.5 10.5 31.6 

عند سماع اسم البنك أتذكر  3
 الجواني الإيجابية

12 4 0 8 14 
 2 لزايد 1.528 3.21

31.6 10.5 0 21.1 36.8 

إيجابي حول البنك  أجمل انطباع 4
 من خلبل الدوقع الإلكتًوني

6 12 4 8 8 
 4 لزايد 1.326 2.70

15.8 31.6 10.5 21.1 21.1 

 2 لزايد 1.295 3.105 البعد اوجداني(الدتوسط الدرجح) 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

، حيث تراوح الدتوسط الدـرجح مـا بـتُ لوجداني جاءت معظمها لزايدةالبعد ا( نلبحب ان عبارات 11من خلبل الجدول)
البنــــك ي لا يهــــتم كثــــتَا  (، و ىــــو مــــا بــــتُ ان 1.326(و)1.782و الالضــــراف الدعيــــاري مــــا بــــتُ )  (2.70( و )3.84)

" .بنـك إلكتًونيـا أحس بالراحة و الأمان عند التعامل مع ىـذا ال" بروحانية الزبائن و بجانبهم العاطفي، حيث جاءت العبارة 
( و ىو ما يبتُ أن الزبائن غتَ مرتاحتُ عنـد تعـاملهم 1.782( و الضراف معياري )3.84في الدرتبة الاولذ بدتوسط حسابي )

إلكتًونيا مع البنك و قد يرجع لعوامل تتعلق بالبنك كإنعدام الأمان و ضعف الخدمة إلكتًونيا، أو عوامل تتعلـق بـالزبون بحـد 
عنــد سمــاع اســم البنــك أتــذكر الجوانــب ق بــالتخوف مــن التعامــل إلكتًونيــا أو لدعتقــدات أخــرى، غــتَ أن العبــارة "ذاتــو ربدــا تتعلــ

( و الضــراف 3.21" الــتي جــاءت في الدرتبــة الثانيــة و كــان الابذــاه العــام للمســتجوبتُ لزايــد عليهــا  بدتوســط مــرجح )الإيجابيــة
 لتًك أثر إيجابي مع متعامليو. ( و ىو ما يدل على سعي البنك دائما1.528معياري )

( و ىــو 1.295( و الضــراف معيــاري )3.105لصــد ان الدتوســط الحســابي لذــا يســاوي)البعــد الوجــداني في لرمــل عبــارات 
 أهمية و مساهمة الجانب الوجداني في ترك صورة ذىنية إيجابية عن البنك. اشارة الذ 

 ثالثا: البعد السلوكي

 العينة للبعد السلوكيتقييم أفراد (:13الجدول رقم  

رقم 
 البعد السلوكي عبارات العبارة

 درجات الاهمية

جح
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لدتو
ا

ري 
لدعيا
ف ا

لضرا
الا
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جابا
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بذاه 
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الدوقع الإلكتًوني يقدم صورة  1
 جيدة عن البنك.

3 4 10 5 16 
 2 موافق 1.320 3.71

7.89 10.5 26.3 13.15 42.10 

كفاءة و سرعة الرد على الدوقع  2
 الإلكتًوني تعزز من ثقتي.

6 6 8 11 7 
 4 لزايد 1.624 2.84

15.8 15.8 21.1 28.94 18.42 

التعامل الدتميز يشعرني بانتمائي  3
 للبنك

3 5 0 8 22 
موافق  0.789 4.22

 1 بشدة
7.89 13.15 0 21.1 57.89 

عمال البنك يقدمون صورة  4
 جيدة عنو.

6 13 15 4 0 
 3 لزايد 1.326 3.06

15.8 34.21 39.47 10.5 0 

 1 لزايد 1.395 3.105 البعد السلوكي(الدتوسط الدرجح) 

  لزايد 1.232 3.101 الدتوسط الدرجح لدتغتَ الصورة الذىنية ككل



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

 SPSSv20)إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج   لمصدر: منا

برفــب الدســتجوبتُ علــى  وىــو مــا يــدل  المحايــدة لرمــل عبــارات ىــذا البعــد جــاءت في لرــال أنمــن خــلبل الجــدول نلبحــب 
ولذ مـن ( احتلـت الدرتبـة الا03انيـة لصـد العبـارة  رقـم )ث، مـن جهـة ليـةلزبـائن بنـك التنميـة المح البعد السـلوكيأهمية عل الإجابة 

يعــتٍ أن التعامــل الجيــد و ( وىــو مــا 0.789( وبــالضراف معيــاري قــدره )4.22حســابي ) بشــدة بدتوســطحيــث درجــة الدوافقــة 
عمال البنك يقدمون صورة ( "4الحسن مع الزبائن ىو ما يقوم بجذبهم للبنك و بالتالر ولائهم لو و ىو ما أكدتو العبار رقم )

البنك معرفة جميع الدعلومات عن العملبء خاصة منها الشخصية لتوطيد العلبقة أكثر  و ىو يعتٍ أن على موظفي جيدة عنو"
معهم و جعلهم يشعرون بالراحة عن التعامل مـع البنـك و كـذا الشـعور بالانتمـاء لـو، كمـا أن للموقـع الإلكـتًوني دور كبـتَ في 

"  مـن خـلبل لكـتًوني يقـدم صـورة جيـدة عـن البنـكالدوقـع الإ( "1تطوين صـورة ذىنيـة جيـدة عـن البنـك و ىـذا حسـب العبـارة رقـم )
 الكفاءة و السرعة في الرد و استقبال جميع شكاويهم و .

و عمومــا لصــد أن  (.1.395يعــادل )مــن او ( وبــالضراف معيــاري اقــل 3.105كمــا لصــد أن الدتوســط الدــرجح لذــذا البعــد)
 (، 1.232( و الضراف معياري )3.101بدتوسط مرجح ) الابذاه العام لدتغتَ الصورة الذىنية جاء كلها في لرال المحايدة

حسب سلم لكارت وبالضراف معياري اقل من الواحد لشا  ايدةكان ضمن لرال المح  بعد الصورة الذىنيةوخلبصة القول أن 
بدتوســــط  البعــــد الســــلوكي . حيــــث جــــاءت في الدرتبــــة الاولذ حــــول عبــــارات ىــــذا المحــــور زبــــائنيعــــتٍ عــــدم تشــــتت إجابــــات ال

البعـد الوجـداني  ليـو كونها لعامل الأساسي في ترك صورة ذىنية جيـدة لـدى الزبـائن ، يلزبائن ( و ىذا حسب راي ال3.105)
البعـد الدعـرفي كونهـا تعتـبر برصـيل و في  كون أغلب الزبائن يؤثر عليهم الجانب العـاطفي في ابزـاذ قـراراتهم الـتي تتعلـق بالبنـك ،

 حاصل للبىتمام بالأبعاد السابقة. 
 الموقع الإلكتروني في بنك التمية المحلية: مكانة ثانيالم لب ال

 .ليةمن وجهة نظر زبائن بنك التنمية المح الدوقع الإلكتًونينتطرق في ىذا الدطلب إلذ مكانة 
 الإلكتروني علامأولا: الإ

 (: تقيم عينة الدراسة للإعلام الإلكتروني14جدول رقم 

رقم 
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1 
يعتبر الدوقع الإلكتًوني أداة ىامة 
 يستخدمها البنك للتًويج خدماتو

6 6 10 6 10 
 2 لزايد 1.417 3.21

15.8 15.8 26.3 15.8 26.3 

 4 لزايد 1.779 2.84 12 4 4 2 16يعطي الإعلبن الإلكتًوني الدوجود  2



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

على موقع الخا  بالبنك صورة 
 31.6 10.5 10.5 5.3 42.1 إيجابية عن البنك

3 
تصلتٍ رسائل  عبر البريد 

الإلكتًوني تعلمتٍ بخدمات البنك 
 الجديدة

12 4 0 8 14 
 1 لزايد 1.417 3.21

31.6 10.5 0 21.1 36.8 

4 
تتميز الإعلبنات الإلكتًونية لبنك 
 التنمية المحلية بالوضوح و البساطة

4 10 8 8 8 
 3 لزايد 1.326 3.16

10.5 26.3 21.1 21.1 21.1 

5 
تعتبر إعلبنات البنك عبر الدوقع 

 الإلكتًوني مفيدة
6 14 12 2 4 

 5 افقغتَ مو  1.154 2.58
15.8 36.8 31.6 5.3 10.5 

  لزايد 1.035 3.00 الإعلبم الإلكتًوني(الدتوسط الدرجح) 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

، حيث تراوح الدتوسـط الدـرجح مـا بـتُ  الإعلبم الإلكتًوني كانت لزايدة( نلبحب ان عبارات 13من خلبل الجدول)     
البنك  لا يهتم كثتَا بـالتًويج  (، و ىو ما بتُ ان 1.779(و)1.417و الالضراف الدعياري ما بتُ )  (2.84( و )3.21)

تصــلتٍ رســائل  عــبر البريــد الإلكــتًوني تعلمــتٍ بخــدمات البنــك " الإلكــتًوني ،  مــا عــدا بعــض العمليــات حيــث جــاءت العبــارة 
( و 1.417( و الضــراف معيــاري )3.21م موافــق بشـدة عليهــا بدتوســط حسـابي )في الدرتبــة الأولذ كــان الابذـاه العــا"  الجديـدة

ىو ما يبتُ أن البنك حريص على تزويد زبائنو بجميـع الدعلومـات الـتي تتعلـق بخدماتـو، و بالتـالر يعتـبر الدوقـع الإلكـتًوني وسـيلة 
ون لكـل تلـك العـروض فـإن ذلـك يزيـد مـن فعالة يستعملها البنـك للـتًويج و ىـذا حسـب العبـارة "و بالتـالر عنـد مشـاىدة الزبـ

التي جاءت في  يعتبر الدوقع الإلكتًوني أداة ىامة يستخدمها البنك للتًويج خدماتو" رغبتو في بذربتها و ىو ما تؤكده العبارة "
وني (، غـتَ أن الإعلبنـات عـن البنـك علـى مواقعـو الإلكــتً 1.417( و الضـراف معيـاري )3.21الدرتبـة الثانيـة بدتوسـط مـرجح )

" التي تتميز الإعلبنات الإلكتًونية لبنك التنمية المحلية بالوضوح و البساطةتكون في غالب الأحيان غتَ واضحة و ىذا حسب العبارة "
( كما أنها لا تعطي صورة إيجابية عن البنك و 1.326( و الضراف معياري )3.16جاءت في الدرتبة الثالثة بدتوسط حسابي )

" و الـتي تعتـبر إعلبنـات البنـك عـبر الدوقـع الإلكـتًوني مفيـدة ة حسـب العبـارة الـتي احتلـت الدرتبـة الأخـتَة"بالتالر ىي غتَ مفيد
 جاءت إجاباتها غتَ موافقة.  

( و ىـو 1.035( و الضـراف معيـاري )3.00لصـد ان الدتوسـط الحسـابي لذـا يسـاوي) الإعـلبم الإلكـتًونيفي لرمل عبـارات 
عمل ي ، كما انوبالإعلبم الإلكتًوني على الرغم من أهميتو و ومساهمتو ي في زيادة عدد الزبائن عدم اىتمام البنك  اشارة الذ 

 برستُ لأداء البنك من خلبل استقطاب زبائن جدد. عل 
 
 



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

 ثانيا: الترويج الإلكتروني
 

 (: تقييم عينة الدراسة للترويج الإلكتروني15جدول رقم 

رقم 
 العبارة

التًويج  عبارات
 الإلكتًوني
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1 

يتيح البنك 
إلكتًونيا عروض 
تشجيعية لخدماتو 

 الدقدمة

14 10 6 4 4 
2.3
غتَ  1.358 2

 4 موافق
36.8 26.3 15.8 10.5 10.5 

2 

يقدم البنك 
حوافز لعملبئو القدامى 
بعمل خصوم على 
 خدماتو الجديدة

12 10 6 6 4 
2.4
غتَ  1.370 7

 3 موافق
31.6 26.3 15.8 15.8 10.5 

3 
البنك يدنح 

برفيزات مغرية بالنسبة 
 للزبون

6 6 10 6 10 3.2
 1 لزايد 1.417 1

15.8 15.8 26.3 15.8 26.8 

4 

تعزز العروض 
التشجيعية للبنك لدى 
العملبء صورة ذىنية 

 إيجابية لو

16 2 4 4 12 
2.8
 2 لزايد 1.779 4

42.1 5.3 10.5 10.5 31.6 

2.7 التًويج الإلكتًوني(الدتوسط الدرجح) 
  لزايد 0.983 10

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

ى عـدم وىـو مـا يـدل علـ عـدم الدوافقـة و المحايـدة عبارات ىـذا البعـد جـاءت في لرـال  لرمل أنب من خلبل الجدول نلبح
جاءت لزايدة و البنك يدنح برفيزات مغرية بالنسبة للزبون" غتَ أن العبارة " ،المحليةالإلكتًوني لزبائن بنك التنمية  التًويجأهمية 

يقــوم بعــروض مغريــة و ( وىــو مــا يعــتٍ أن 1.417ف معيــاري قــدره )( وبــالضرا3.21بدتوســط حســابي ) احتلــت الدرتبــة الاولذ
تعـزز العـروض التشـجيعية للبنـك لـدى العمـلبء لزفزة للزبون، غتَ أنها لا تعزز الصورة الذىنية الإيجابيـة لـديهم حسـب العبـارة" 

( كمـا أن الطريقـة 1.779ي )( و إلضـراف معيـار 2.84" التي جاءت في الدرتبـة الثانيـة بدتوسـط مـرجح )صورة ذىنية إيجابية لو
( في الدرتبـة 2الدتبعة من طرف البنك بتقدح عروض لعملبئو القدامى بتقدح خصوم علـى الخـدمات، أيـن جـاءت العبـارة رقـم )



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

( و الـــتي أكـــدت علـــى أن البنـــك لا يقـــوم 1(، و اخـــتَا العبـــارة رقـــم )1.370( و إلضـــراف معيـــاري )2.47الثالثـــة بدتوســـط )
 .تًونية لعروضو الدقدمة.بعروض تشجيعية إلك

 (.0.983يعادل )من او ( وبالضراف معياري اقل 2.710كما لصد أن الدتوسط الدرجح لذذا البعد)  
 ثالثا: التفاعل الإلكتروني

 (: تقييم أفراد عينة الدراسة للتفاعل الإلكتروني16الجدول رقم  

قم ر 
 التفاعل الإلكتًوني  عبارات العبارة

 درجات الاهمية

وس
الدت

جح
 الدر
ط

ري 
لدعيا
ف ا

لضرا
الا

ت  
جابا

م لا
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بذاه 

الا
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افرا

سبية 
 الن
همية
الا

شدة 
ق ب
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غتَ 

 

وافق
تَ م

غ
 

ايد
لز

وافق 
م

شدة 
ق ب
مواف

 

1 
يتواصل البنك إلكتًونيا مع العملبء 

 بخصو  الخدمات الجديدة.
12 4 0 8 14 

 1 لزايد 1.417 3.21
31.6 10.5 0 21.1 36.8 

2 
يسعى العاملون في البنك إلذ إقامة 

 علبقة طيبة مع الزبائن
4 10 8 8 8 

 2 لزايد 1.326 3.16
10.5 6.3 21.1 21.1 21.1 

3 
يساىم البنك في معالجة مشاكل 
تواجو العملبء من خلبل الدوقع 

 الإلكتًوني

14 4 12 4 4 
 3 غتَ موافق 1.370 2.47

36.8 10.5 31.6 10.5 10.5 

4 
يقوم بنك التنمية المحلية برعاية 

تظاىرات علمية و اجتماعية برسن 
 صورتو في المجتمع

14 2 14 6 2 
 4 غتَ موافق 1.289 2.47

36.8 5.3 36.8 15.8 5.3 

  لزايدة 1.171 2.828 التفاعل الإلكتًوني(الدتوسط الدرجح) 

  SPSSv2)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

حيث  بتُ المحايدة و غتَ موافقةجاءت  التفاعل الإلكتًوني الدباشرمن خلبل نتائج الجدول السابق لصد أن عبارات    
إجابيو و احتلت الدرتبة الأولذ بدتوسط  "يتواصل البنك إلكتًونيا مع العملبء بخصو  الخدمات الجديدة"العبارة جاءت 
ىو يدل على اىتمام البنك بالتواصل مع عملبئو و إبلبغهم بكل جديد  و .(1.417( و بالضراف معياري )3.21مرجح )

في الدرتبة الثانية بدتوسط  يسعى العاملون في البنك إلذ إقامة علبقة طيبة مع الزبائن" حول خدماتو، لتأفي بعدىا العبارة"
ن لإقامة علبقات طبية ( فحسب وجهة نظر زبائن البنك لا يسعى العاملو 1.326( و الضراف معياري )3.16حسابي )

يساىم البنك في معالجة  معهم كما أن البنك لا يهتم بدعالجة العملبء من خلبل الدوقع الإلكتًوني و ىذا حسب العبارة "
يقوم بنك التنمية المحلية برعاية تظاىرات علمية ". و اختَا جاءت العبارة "مشاكل تواجو العملبء من خلبل الدوقع الإلكتًوني



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

( و الضراف 2.47لتأكد على عدم قيام البنك بتحستُ صورتو أمام المجتمع بدتوسط ) ة برسن صورتو في المجتمع"و اجتماعي
 (.1.289معياري )

 (.1.171( و الضراف معياري )2.828و عموما جاء بعد التفاعل الإلكتًوني في لرال عدم الدوافقة بدتوسط مرجح )
 رابعا: الفاعلية الإلكترونية

 لفاعلية الإلكترونية: تقييم أفراد عينة الدراسة ل(17جدول رقم 

قم ر 
 الفاعلية الإلكتًونية  عبارات العبارة

 درجات الاهمية
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شدة 
ق ب
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1 
ك الدوقع الإلكتًوني يستخدم البن

 للبتصال
12 4 0 8 14 

 1 لزايد 1.542 3.00
31.6 10.5 0 21.1 36.8 

2 
 8 8 8 10 4 تصلتٍ رسائل قصتَة من البنك

 3 غتَ موافق 1.246 2.53
10.5 26.3 21.1 21.1 21.1 

3 
يركز الدوقع الإلكتًوني للبنك على 
الدنافع التي يسعى الزبون للحصول 

 اعليه

14 4 12 4 4 
 4 غتَ موافق  1.370 2.52

36.8 10.5 31.6 10.5 10.5 

4 
استخدام البنك الدوقع الإلكتًوني 
 يزيد من اىتمامي في التواصل معو

14 2 14 6 2 
 2 لزايد 1.273 3.00

36.8 5.3 36.8 15.8 5.3 

  لزايد 0.824 2.763 الفاعلية الإلكتًونية(الدتوسط الدرجح) 

 
 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

حيـث احتلـت بـتُ المحايـدة و الغـتَ موافقـة ،جـاءت  الفاعليـة الإلكتًونيـةمن خلبل نتائج الجـدول السـابق لصـد أن عبـارات 
( والضراف 3.00سابي )" الدرتبة الاولذ بدتوسط ح يستخدم البنك الدوقع الإلكتًوني للبتصال"(التي تنص على01العبارة رقم )
و كان الدبحوثتُ موافقتُ بشدة عليها و على استخدام البنـك للموقـع الإلكـتًوني للتواصـل ، و جـاءت في  (1.542معياري)

" و ىــو دليــل علــى أن اســتخدام البنــك الدوقــع الإلكــتًوني يزيــد مــن اىتمــامي في التواصــل معــو( الــتي تــنص "4الدرتبــة الثانيــة العبــارة رقــم )
( ىــي الأخــرى و إلضــراف 3.00ء يزيــد اىتمــامهم بالتعامــل مــع البنــك إذا اســتخدم الدوقــع الإلكــتًوني بدتوســط مــرجح )العمــلب

( 2.53" بدتوسط حسابي )تصلتٍ رسائل قصتَة من البنك ( "2( أما في الدرتبة الثالثة جاءت العبارة رقم )1.273معياري )



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

ام البنك للرسـائل القصـتَة مـن أجـل التواصـل مـع عملبئـو.  أخـتَا ( و ىو يدل على عدم إستخد1.246و إلضراف معياري )
" بدتوســـط مـــرجح يركـــز الدوقـــع الإلكـــتًوني للبنـــك علـــى الدنـــافع الـــتي يســـعى الزبـــون للحصـــول عليهـــا ( "3جـــاءت العبـــارة رقـــم )

زبون الدنتظرة ( و ىو يدل على عدم قدرة موقع البنك على تلبية حاجات و تطلعات ال1.370( و إلضراف معياري )2.52)
 من قبلو. 

( لشــا يعــتٍ تركــز إجابــات افــراد العينــة حــول 0.824( وبــالضراف معيــاري )2.763بـــ) لبعــدوجــاء الدتوســط الدــرجح لذــذه ا 
 مدلول عبارات القياس وعدم تشتتها .

اقـل  حسب سـلم لكـارت وبـالضراف معيـاريعدم المحايدة كان ضمن لرال   بعد الدوقع الإلكتًونيوخلبصة القول أن  
 .حول عبارات ىذا المحور زبائنمن الواحد لشا يعتٍ عدم تشتت إجابات ال

  
 الم لب الثالث : اختبار فرضيات الدراسة 

وبهدف معرفة طبيعة الاختبارات التي يجب  قبل الشروع في اختبار فرضيات الدراسة والاجابة على لستلف الاسئلة الفرعية،
 لتوزيع الذي تتبعو عينة الدراسة والدوضحة في الجداول والرسومات الدوالية القيام بها  لا بد من معرفة طبيعة ا

 اختبار التوزيع ال بيعي: أولا
باعتباره احد الاختبارات  الدهمة لدعرفة طبيعة Kolmogorov-Smirnov Test تم الاستعانة باختبار 

 :وقد بينت نتائج التحليل ما يلي  يع الطبيعيتوزيع العينات الدستقلة انطلبقا من فرضية ان عينة الدراسة تتبع التوز 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 
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 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

 Kolmogorov-Smirnov Test -التوزيع ال بيعي  (: اختبار18لجدول رقم  ا 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

لصـــد أن كـــل ابعـــاد الدراســـة  بدـــا فيهـــا الدتغـــتَ التـــابع   Sigالمحســـوبة  ومســـتوى الدلالـــة  Zلبل قيمـــة مـــن خـــ
لشـا يعـتٍ أن العينـة تتيـع   0.05والدستقل تتبع التوزيع الطبيعي ، حيث جاءت كل مسـتويات الدلالـة اكـبر مـن 

 كل لزور كما يلي:التوزيع الطبيعي، ولتأكيد ىذه النتائج تم الاستعانة بالتمثيل البياني ل
 

الصورة الذىنية (: التمثيل البياني لمحور04الشكل رقم   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

، وعلية فإن الاختبارات الدعلمية نة الدراسة تتبع التوزيع  الطبعييتضح جليا أن عي  (04من خلبل  الشكل السابق رقم)
 في دراستنا كما يلي: ىي التي تتبع

 اط بين ابعاد الدراسة بمصفوفة الارتثانيا: 
من خلبل مصفوفة الارتباط يتم توضيع لستلف علبقات الارتباط بتُ ابعاد الدراسة  بهـدف معرفـة درجـة الارتبـاط واهميتـو 

ذه الحالات ىو معامل الارتباط بالنسبة لكل بعد ولزور وكون  متغتَات الدراسة ترتيبة فإن معامل الارتباط الاصلح في مثل ى
Spearman  :الذي نعبر عنو من خلبل الجدول الدوالر 

 

Z de Kolmogorov-Smirnov 

               

  

         

  

    

  

    

  

    

  

    

  

Signification asymptotique 

(bilatérale) 

                                             

a. La distribution à tester estgaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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 بين ابعاد الدراسة Spearman(:مصفوفة الارتباط 19الجدول رقم 
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**. La corrélationestsignificative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

الدوقــع الإلكــتًوني و الصــورة  ( بــتαُ≤ 0.01مــن خــلبل الجــدول )( نلبحــب وجــود علبقــة ارتبــاط معنويــة عنــد مســتوى) 
الصـورة الذىنيـة و الدوقـع الإلكـتًوني حيـث بلغـت قـوة  حيـث كـان اكبرىـا بـتُ بقـوةالدعاملبت كلهـا معنويـة .في لرملها الذىنية 
إذ بلـــغ معامـــل الارتبــــاط) قويـــة الصـــورة الذىنيـــة و التفاعــــل الإلكـــتًوني علبقـــة الارتبــــاط  كانـــت   (،كمـــا0.976)**العلبقـــة 

. كمـا التفاعل الإلكتًوني في تكوين الصورة الذىنية ببنك التنمية المحليـةوىو مستوى جد مرتفع لشا يعكس اهمية  (0.838**
 0.01الـتي كانـت كلهـا معنويـة  عنـد  )  الدوقـع الإلكـتًوني و الصـورة الذىنيـة تشتَ مصفوفة الارتباط إلذ التًابط الكبتَ  بـتُ 

≥α  )( حيث بلغت    **)ُمدي اهمية التكامل بينها. الامر الذي بت 
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  إختبار الفرضياتثالثا 
إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة بـتُ الدوقـع الإلكـتًوني و وجـود اثـر ذو دلالـة لـى تنص فرضيات الدراسة في لرملهـا ع 

لبسـيط ا، وبهدف الوقوف على لستلف علبقات التأثتَ من خلبل اختيار لستلف الفرضيات تم اختيـار الالضـدار الصورة الذىنية
 ذلك لاستبعاد الدتغتَات التي تكون تأثتَىا الدباشر ضعيف  أو  لا يكون لذا تأثتَ امام بقية الدتغتَات.و 

 الفرضية الأولى: يوجد دور ذو دلالة إحصائية للإعلام الإلكتروني على الصورة الذىنية للبنك -1
 من خلبل نتائج التحليل تبتُ  ما يلي:

  علام الإلكتروني في تكوين الصورة الذىنية للبنكنموذج دور الإ (:20الجدول رقم 
  

Mod
èle 

R R-
deux 

R-deux 
ajusté 

F Sig. 

      a                      b 

a  Valeurs prédites : (constantes)  الاعلبم الإلكتًوني 

 SPSSv20)المصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  

  لدور الإعلام الإلكتروني البسيط الانحدار ائج نت تحليل (:21الجدول رقم  
Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 

standardisés 
T Sig. 

A 
Erreur 

standard 
Bêta 

  
(Constante) -           -           

                             الاعلام الإلكتروني

a  Variable dépendante : الصورة الذىنية 

 SPSSv20)المصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  

عند مستوى للئعلبم الإلكتًوني و الصورة الذىنية( 0.976) قويةنلبحب من خلبل نتائج الجدول)( وجود علبقة  ارتباط
 (.α≤ 0.01دلالة الدعنوية )

، و ىو ما يعتٍ نسبة (       R ) فسر ما مقداره معامل التحديد يالإلكتًوني مالاعلبكما يبتُ الجدول ان 
 و الباقي لعوامل اخرى. الإلكتًوني مالإعلبيعود الذ  تكوين صورة ذىنية للبنك( من التباين في 95.3%)



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

لية و (  و ىي اكبر من قيمتها الجدو       وبة قد بلغت )سالمح F( انقيمة ANOVAكما نلبحب من برليل )  
 (α≤ 0.01ذلك عند مستوى الدلالة )

و عليو فإننا نقبل الفرضية القائلة: يوجد دور ذو دلالة إحصائية للإعلام الإلكتروني على تكوين صورة ذىنية 
 للبنك

 ذىنية للبنكالصورة التكوين  فيالفرضية الثانية: يوجد دور ذو دلالة إحصائية للترويج الإلكتروني  -2
 يل تبتُ  ما يلي:من خلبل نتائج التحل

الترويج الإلكتروني في تكوين الصورة الذىنية  نموذج دور(:22الجدول رقم 
 للبنك

Récapitulatif des modèles 

 

Mod

èle 

R R-deux R-deux 

ajusté 

F Sig. 

      a                      b 

a. Valeurs prédites : (constantes), التزويج الالكتزوني 
 SPSSv20)عداد ال البة بالاعتماد على نتائج  لمصدر: من إا

لدور الترويج الإلكتروني البسيط الانحدار نتائج  تحليل(: 23الجدول رقم    

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

  (Constante)           
 

           

                              ر يج    ك ر ني

a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 
 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

تقــدر ب  للــتًويج الإلكــتًوني و الصــورة الذىنيــةمــن الجــدول )( نلبحــب و جــود علبقــة ارتبــاط ذات دلالــة معنويــة موجبــة 
 ( .α≤ 0.01( عند مستوى الدلالة )0.748)

 .لوحده الصورة الذىنية و الباقي لعوامل أخرى ( %56)ما مقداره  فسر بعد التًويج الإلكتًونيحيث 
 عند مستوى الدلالة (       قد بلغت ) F( ان قيمة ANOVAكما نلبحب من برليل تأثتَ )  



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

(0.000≥αو ىي اكبر من قيمتهـا الجدوليـة، و ان نتـائج ) الالضـدار(Coefficient تبـتُ ان ) الـتًويج الإلكـتًوني لـو
 دور ايجابي في تكوين الصورة الذىنية لزبائن بنك التنمية المحلية.

ــة  ــة إحصــائية للتــرويج الإلكترونــي علــى تكــوين صــورة ذىني ــا نقبــل الفرضــية القائلة"يوجــد دور ذو دلال و عليــو فإنن
 للبنك"

 لكتروني على تكوين صورة ذىنية للبنكة إحصائية للتفاعل الإالفرضية الثالثة: يوجد دور ذو دلال -3
 من خلبل نتائج التحليل تبتُ  ما يلي:

 
التفاعل الإلكتروني في تكوين الصورة الذىنية للبنك نموذج دور(: 24الجدول رقم   

Récapitulatif des modèles  

Mod

èle 

R R-deux R-deux 

ajusté 

F Sig. 

      a                      b 

a. Valeurs prédites : (constantes), التفاعل الألكتزوني 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

لدور التفاعل الإلكتروني البسيط الانحدار نتائج  تحليل (:25الجدول رقم    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A 
Erreur 

standard 
Bêta 

  

(Constante)                       

     ع  

  لأ ك ر ني
                          

a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

قــدر ب للتفاعــل الإلكــتًوني و الصــورة الذىنيــة قــة ارتبــاط ذات دلالــة معنويــة موجبــة مــن الجــدول )( نلبحــب و جــود علب
 ( .α≤0.000( عند مستوى الدلالة )0.838)



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

 .ىنية للبنك و الباقي لعوامل أخرىمن التباين في تكوين صورة ذ( %70.2ما مقداره ) فسر بعد التفاعل الإلكتًونيحيث
( α≤0.000)عند مستوى الدلالة  (       قد بلغت ) Fن قيمة ( اANOVAكما نلبحب من برليل تأثتَ )  

التفاعل الإلكتًوني  لو أثر ايجابي في تكوين ( تبتُ ان Coefficient)و ىي اكبر من قيمتها الجدولية، و ان نتائج الالضدار
 الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية.

 للفاعلية الإلكترونية في تكوين الصورة الذىنيةالفرضية الرابعة: يوجد دور معنوي ذو دلالة معنوية 

 من خلبل نتائج التحليل تبتُ  ما يلي:
الفاعلية الإلكترونية في تكوين الصورة الذىنية للبنك نموذج دور(: 26الجدول رقم   

Récapitulatif des modèles  
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R-deux 

ajusté 
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      a      -              b 

a. Valeurs prédites : (constantes), الفاعلية الإلكتزونية 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

لدور الفاعلية الإلكترونية البسيط الانحدار نتائج  تحليل(: 27الجدول رقم    
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a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

 SPSSv20)لمصدر: من إعداد ال البة بالاعتماد على نتائج  ا

الفاعليـة الإلكـتًوني  و الصـورة الذىنيـة حيـث قـدر ة ارتبـاط ذات دلالـة معنويـة و جـود علبقـعـدم من الجـدول )( نلبحـب 
 ( .α≤0.554( عند مستوى الدلالة )0.099) معامل الارتباط ب



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

( و α≤0.554)عند مستوى الدلالة  (      قد بلغت ) F( ان قيمة ANOVAكما نلبحب من برليل تأثتَ )
و لا يوجـد علبقـة بـتُ الفاعليـة الالكتًونيـة و انـ( تبـتُ Coefficient)الالضـدارمن قيمتهـا الجدوليـة، و ان نتـائج  صغرىي ا

 الصورة الذىنية و ان ليس لذا لدور في تكوين الصورة الذىنية.
، و يوجد دور معنوي ذو دلالة معنوية للفاعلية الإلكترونية في تكوين الصورة الذىنيةو منو نرفض الفرضية القائلة 

 .ذو دلالة معنوية للفاعلية الإلكترونية في تكوين الصورة الذىنيةلا يوجد دور معنوي نقبل بديلتها و عليو 
 

 الفرضية الرئيسية: يوجد دور معنوي ذو دلالة إحصائية للموقع الإلكتروني في تكوين الصورة الذىنية للبنك

 من خلبل نتائج التحليل تبتُ  ما يلي:
 ني في تكوين الصورة الذىنية للبنكالموقع الإلكترو  نموذج دور(: 28الجدول رقم 

Récapitulatif des modèlesb  
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R-deux 
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      a                       b 

a. Valeurs prédites : (constantes), الموقع الإلكتزوني 

b. Variable dépendante : الصورة الذهنية 

 SPSSv20)لاعتماد على نتائج  لمصدر: من إعداد ال البة باا

لدور الموقع الإلكتروني البسيط الانحدار نتائج  تحليل(: 29الجدول رقم    
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    وقع

  لإ ك ر ني
                            

a. Variable dépendante : الصورة الذهنية 



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

و الـــتي يفســـرىا معامــــل  الدوقـــع الإلكـــتًوني و الصــــورة الذىنيـــةبـــتُ  تبـــتُ نتـــائج الجـــدول )( علبقـــة الارتبــــاط القويـــة  
( في نفس الجدول ان  Rالتحديد )(، كما يبتُ معامل α≤0.000( عند مستوى دلالة )0.897( بالقيمة )Rالارتباط)

 تكوين صورة ذىنية عن بنك التنمية المحلية.( من التباين في %    تفسر ماقيمتو ) أبعاد الدوقع الإلكتًوني 
(  و ىي اكبر من قيمة 148.928المحسوبة قد بلغت )  F(  ان قيمة ANOVAنلبحب من خلبل برليل التباين ) 

F ( 0.000الجدوليـــة عنـــد مســـتوى دلالـــة ≥α و بالتـــالر يدكـــن القـــول انـــو مـــن خـــلبل النتـــائج الدتوصـــل اليهـــا ان.  ،) الدوقـــع
 الإلكتًوني لو دور في تكوين صورة ذىنية للبنك.

يوجد دور معنوي ذو دلالة إحصائية للموقـع الإلكترونـي و بالتالي تكون الاجابة على الفرضية الرئيسية كما يلي:  
 في تكوين الصورة الذىنية للبنك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 بالصورة الذىنية BDLعلاقة الموقع الإلكتروني لبنك التنمية المحلية                      الفصل الثاني:      
 

 

 خلاصة الفصل:

تعرفنــا مــن خــلبل ىــذا الفصــل علــى الجانــب التطبيقــي للدراســة، و لقــد اعتمــدنا في الصــاز العمــل علــى الاســتبانة الــتي قمنــا 
ت العامة الاول و الدتعلق بالبيانا لمحور، الزاور، و التي برتوي على ثلبثة وكالة ولاد جلبل زبائن بنك التنمية المحليةبتوزيعها على 

)الجـنس، السـن، الدؤىـل العلمـي، الدهنـة، (العمر ، الدستوى التعليمي، الدهنة، سنوات التعامـل مـع البنـكلعينة الدراسة ) الجنس، 
 ور، في حـتُ المحـبـالدوقع الإلكـتًونيالثـاني فخـا  ور ، امـا المحـ(مستوى الـدخل، سـنوات التعامـل مـع البنـك، الخـدمات الدسـتفادة

مـا دور الدوقـع الإلكـتًوني في ، و كان ىدفنا من خلبلذا الاجابة عن اشكالية بحثنا التاليـة: صورة الذىنية للبنك بالالثالث يتعلق 
 تكوين الصورة الذىنية للبنك

و بعـــد اســـتًجاعها قمنـــا بتفريغهـــا و برليـــل بياناتهـــا باســـتخدام اســـاليب احصـــائية عديـــدة كالدتوســـط الحســـابي و الالضـــراف 

، ثم قمنا بعرض و برليل نتائج الدراسـة الديدانيـة و اختبـار الفرضـيات و توصـلنا  علبقات الارتباطئوية و الدعياري و النسب الد

بالإضـافة الذ  معنوية للموقع الإلكتًوني في تكوين الصـورة الذىنيـة للبنـك،ذو دلالة  دور معنويالذ عدة نتائج اهمها ان ىناك 

لـدى افـراد عينـة البحـث، و وجـدنا ان ىنــاك  تكـوين الصـورة الذىنيـةفي  ونيبعـد مـن أبعـاد الدوقـع الإلكـتً كـل   دورالبحـث عـن 

لكل مـن الاعـلبم الإلكـتًوني و الـتًويج الإلكـتًوني و التفاعـل الإلكـتًوني في عند مستوى الدعنوية  معنوية ذو دلالة دور معنوي

 في تكوين الصورة الذىنية للبنك. تكوين صورة الذىنية للبنك، ما عدا الفاعلية الإلكتًونية التي لد يكم لعا دور
 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



             الخاتمة:       

  

نستنتج أن الدوقع للبتصال بزبائن بواسطة استخدام شبكة الأنتًنت لإثارتهم للتعامل مع الدنظمات حسب العوامل الدؤثرة 

من اجل ديدومة الاتصال و و التي تستخدمها إلا انو لا يقتصر على التًويج فقط عبر الوسائل الإلكتًونية بل يتعدى ذلك 

 العلبقة بتُ البنك و مستخدمي الوسائط و ذلك لتبادل الدنافع في كل زمان و مكان .

و للبحث في الإشكالية تم إختيار بنك التنمة المحلية أولاد جلبل لإجراء دراسة تطبيقية باستعمال أداة البحث : 

( إلذ أكبر عدد من زبائن لقد 19بسبب جائحة كورونا )كوفيد الإستبيان حيث تصميم ىذا الغرض وتم نوزيعو إلكتًونيا 

 إستبيان صالحة للتحليل التي تكونت منها عينة الدراسة. 37برصلنا على 

 SPSSV20)الحزم الإحصائية والاجتماعية ) وبعد برليل النتائج وتفستَ إجابات العينة الدبحوثة بواسطة برنامج

ختبار الفرضيات الدقتًحة والوصول إلذ النتائج والاقتًاحات التالية التي يدكنها أن ،وباستخدام عدة أدوات إحصائية، تم ا

التفاعل إلكتًوني، الفاعلية  إلكتًوني، التًويج بأبعاده )الإعلبم الإلكتًوني، الإلكتًوني الدوقع بدور الوعي تساىم في زيادة

 .BDLجلبل  إلكتًونية( في تكوين صورة الذىنية لبنك التنمية المحلية أولاد

 

  :نتائج الدراسة -أولا -

من خلبل دراستنا لذذا الدوضوع، تم التوصل إلذ لرموعة النتائج منها ما ىو نظري، ونتائج أخرى متعلقة بالجانب 

 التطبيقي، وسيتم عرض أىم النتائج كما يلي:

الدتعلقة بالدراسة في شكلها من خلبل الفصل النظري ومباحثو الذي تم فيها عرض جميع الجوانب  النتائج النظرية: -1

 :النظري، بسكنا من الوصول إلذ لرموعة من النتائج، نذكر أهمها كالآفي

الدوقع الإلكتًوني ىو أحد العناصر الدهمة للتًويج الإلكتًوني، الذي يعتمد على الانتًنت والوسائل الاتصالية الأخرى  - 

 لإيصال الدعلومات للزبائن.

مع الأفراد و المجتمعات و دور كبتَ في برقيق أىداف الدؤسسة و زيادة  في التفاعل كبتَة ةأهمي الإلكتًوني للموقع -

 ربحيتها.

 للموقع الإلكتًوني مزايا تعود على الدؤسسات عند إستخدام التًويج الإلكتًوني. - 

 .إلذ الزبائن الدوقع الإلكتًوني ىوا أىم الادوات التًويجية الإلكتًونية التي تستخدمها البنوك للوصول - 



   الخاتمة:                 

 

 تتمثل عناصر موقع الإلكتًوني في: العلبم الإلكتًوني ، التًويج الإلكتًوني ، التفاعل الإلكتًوني ، الفاعلية الإلكتًونية. -

أن الجميع يسعى لتحقيق صورة جيدة للمؤسسة لدا لذا من تأثتَ في سلوك الدستهلكتُ و بالتالر الصورة الذىنية تشمل   -

 التصورات الذىنية التي يكونها الجمهور عنها.كل الانطباعات و 

  .أبعاد الصورة الذىنية للمؤسسة ىي البعد الدعرفي ، البعد الوجداني، البعد السلوكي -

 كل بعد من أبعاد الدوقع الإلكتًوني لو دور في تكوين الصورة الذىنية للبنك.  -

 :البحث الديداني فيما يلي إليها من خلبل بسثلت النتائج الدتوصل النتائج الت بيقية: -2

 يوجد دور معنوي ذو دلالة معنوية للموقع الإلكتًوني في تكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية. -

 يوجد دور معنوي ذو دلالة معنوية للئعلبم الإلكتًوني في تكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية. -

 الإلكتًوني في تكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية.يوجد دور معنوي ذو دلالة معنوية للتًويج  -

 يوجد دور معنوي ذو دلالة معنوية للتفاعل الإلكتًوني في تكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية. -

 لا يوجد دور معنوي ذو دلالة معنوية للفاعلية الإلكتًوني في تكوين الصورة الذىنية لبنك التنمية المحلية. -

 : استنادا للنتائج الدتوصل إليها يدكن تقدح الاقتًاحات التالية:الاقتراحات -ياثان

 بالدوقع الالكتًوني و الإستعانة بإطارات التخصص. البنك ضرورة إىتمام -

 ضرورة الاستفادة القصوى من تكنولوجيا الانتًنت من طرف البنك  -

 لوصول الصورة إلذ غتَ مستخدميها. الانتًنت، يستخدمون الذين الزبائن مع إقامة علبقات -

 برستُ نوعية الرسائل الإلكتًونية الدراد إيصالذا للجمهور. -

 خلق نوع من الثقل لدى الزبون عبر وسائل إلكتًونية. -

 آفاق الدراسة: -ثالثا

 في ظل دراستنا لذذا الدوضوع نذكر منها :

 دور الدوقع الإلكتًوني في بناء سمعة الدنظمة. -
 الإلكتًوني في تسويق الدنتجات. دور الدوقع -
 أثر استخدام موقع الإلكتًوني للبنك. -
 أثر أبعاد جودة أبعاد في برقيق الديزة التنافسية. -



                   

  

 

 

 

 

 

 

 



    قائمة المراجع:                 

  

 

 المراجع بالمغة العربية : -أولا
 :الكتب 

ع جمال بن عمار الأصحر، الصورة الذىنية في الفلسفة و العلوم الإنسانية، دار الأيتام للنشر و التوزي (1
 .2016 ،عمان

 .حنان الد سليم ، حسام علي سلبمة ،صورة الغرب كما يعكسها الإعلبم العربي (2
 .2013دار الثقافة للنشر و التوزيع ،الاردنخالد امتُ عبدالله    (3
الديسوقي ألد: الصورة الذىنية لريل الشرطة لدى الرأي العام الدصري ورقة عمل مقدمة الذ احدى  (4

تحدة الإنمائي، مشروع دعم، القدرات في لرال حقوق الانسان اكاديدية دورات برنامج الأمم الد
 .  2006 للؤمنمبارك 

 سبام عبد الرلان الجرايدة. إدارة العلبقات العامة. (5
العربية ،الرياض ،  صالح العلي الصالح ، أمينة الشي  سليمان الأحد، الدعجم الصافي في اللغة (6

 ه.1401الدملكة العربية السعودية 
 د الافي لستلف ، الصورة الذىنية لدصر لدى الدسلمتُ غتَ العرب.عب (7
 م.2014عالد الكتب، القاىرة مصر  علبقات العامة و الصورة الذىنية،على عجوة ال  (8
، عالد الكتب للنشر و التوزيع و الطباعة القاىرة الذىنيةعلي حجرة، العلبقات العامة و الصورة  (9

2003  
 . 2009أكتوبر  29تًونية الفر  و التحديات صالة الجزائر الذ الدصاريف الالك، علي قابوسة (10
 1999تسويق الخدمات الدصرفية البيان للطباعة و النشر القاىرة ج م ع  201عوض بدر الحداد  (11
ألد لزمد علي شعبان ، التصويق و الخدمات الدصرفية، دار الكتب الدصرية، إسكندرية، مصر  (12

2018. 
مد سعود جردات الد يوسف عريقات و صحر لزمد فوطة، تسويق ألد لزمود الزامل، ناصر لز (13

 .2012الخدمات الدصرفية، إثراء للنشر و التوزيع الأردن عمان، 
 .11صفحة  2009الله  عبد جابر (14
مصطفاوي الطيب يوسف لزمد الامتُ خدمات التوظيف الالكتًوني )نموذج تنظيم مواقع  (15

 ىو تقييم  جوده الدواقع الإلكتًونية. التوظيف( ملتقي دولر جامعو الدسيلو الذدف
 ميس فريد جاد الله بدر. (16
لصم عبود لصم )الإدارة والدعرفة الإلكتًونية دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع الاردن عمان  (17

 الذدف ىو التعرف علي الدوقع الالكتًوني مكوناتو انواعو.2009
 .2009فكر الجامعي، الإسكندرسة،لزمد الصتَفي، إدارة تكنولوجيا الدعلوملت، دار ال (18
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 :الأطروحات و الرسائل الجامعية 

 أثر لزتوى الإعلبم في الدوقع الإلكتًوني لدؤسسة إتصالات الجزائر  2019أمد مادني و رزقي خليفي  (19
 .465صفحة 

صالح الشي : تكوين الصورة الذىنية للشركات و دور العلبقات العامة فيها ، بحث مقدم لنيل درجة  (20
 .04م، 2009لوم في العلبقات العامة ، الأكاديدية السورية الدولية،الدب

 (2015/2016صنادق زىرا اداره الصورة الذىنية وفق مدخل التسويق بالعلبقات)رسالو دكتورا الجزاير (21
الحاج العمري، دراسة قياسية بأثر تكنولوجيا الدعلومات و الإتصال على النمو الإقتصادي، رسالة  (22

 .2013الجزائر ماجستتَ جامعة 
، جامعة عصام نعمان السلبحي، مدى تأثتَ عناصر الدزيج التًويجي الدصرفي في رضى وولاء العملبء  (23

 .2010تلمسان 
عفاف خويلد فاعلية النشاط التًويجي في ضل التكنولوجيا الدعلومات و الإتصال في الدؤسسات الجزائرية،  (24

 .2009رسالة ماجستتَ ورقلة 
لصورة الذىنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلبقات، دراسة حالة بنك زىراء صادق، إدارة ا (25

 . 2016 2015الفلبحة و التنمية الريفية بشار 
 :مجلات 

ريدند وليامز ، الكلمات الدفاتيح)معجم ثقافي و لرتمعي(،تر: نعمان عثمان . تقدم طلبل أسد ، المجلس  (26
 .2005مصر  . الجزيرة ، القاىرة، 980الأعلى للثقافة، العدد 

 .، التًويج الإلكتًوني و أثاره على الإتصال بالعملبء، لرلة العلوم الإداريةلصوى ، و لزمدالعليتلزمد (27
بيدأ ستار لفة، تأثتَ أبعاد الصورة الذىنية للشركة في جذب إنتباه الدستهلك العراقي للمنتجات المحلية  (28

2016. 
 

 :مقالات 
 .اسلبم شفيق صورة مصرفي الصحافة اليومية (29
 راجية قنديل، صورة مصرفي صحافة إسرائيل. (30
 .زيز كمال، صورة الصحفي في السماسارة عبد الع (31

 :مواقع إلكترونية 
32)  WWW.BDL.DZ  

 
 

http://www.bdl.dz/


 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  قائمة الملاحق

   

 :استبيان الدراسة 01ملحق رقم 
 

 
بسكرة قسم العلوم التجارية  كلية العلوم        جامعة محمد خيضر                                             

 السنة الثانية ماستر                         الاقتصادية والتجارية                                        
 تخصص: تسويق مصرفي      وعلوم التسيير                                                      

 زبائن التنمية المحلية استبيان موجو ل
 -أولاد جلال  –

 الأخ الفاضل...، الأخت الفاضلة...،  
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو..... 

 
يسرنا أن نضع بتُ أيديكم ىذا الاستبيان الذي صمم لجمع الدعلومات اللبزمة للدراسة التي نقوم بإعدادىا استكمالا 

 ارية، بزصص: تسويق مصرفي بعنوان:للحصول على شهادة ماستً في العلوم التج
-BDLأولاد جلال –دور الموقع الإلكتروني في تكوين الصورة الذىنية للبنك دراسة حالة: بنك التنمية المحلية "
" 

ونظرا لأهمية رأيكم في ىذا المجال، نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الإستبيان بدقة وموضوعية، حيث أن صحة نتائج 
عتمد بدرجة كبتَة على صحة إجابتكم، لذلك نرجو منكم أن تولوا ىذه الإستبيان اىتمامكم، فمشاركتكم ضرورية دراستنا ت

  .ولضيطكم علما أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط .ورأيكم عامل أساسي من عوامل لصاحها
  تفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترامو

  :إشراف الأستاذةإعداد الطالبة 
 لزرق سعدية/ د/ قطاف فتَوز 

 
 

 2020/2021السنة الجامعية: 



  قائمة الملاحق

   

 
 القسم الأول: البيانات الشخصية:

، بغرض برليل -أولاد جلبل–يهدف ىذا القسم إلذ التعرف على بعض الخصائص الشخصية والاجتماعية لعملبء البنك التنمية المحلية        

  .في الدربع الدناسب لاختيارك)×( نكم التكرم بالإجابة الدناسبة على التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة النتائج فيما بعد، لذا نرجو م

 :           ذكر                                                          أنثى الجنس -1

 سنة 40إلذ أقل من  30من  سنة                                  30:               أقل من العمر  -2
 سنة فأكثر  50سنة                              من  50إلذ أقل من  40من                

 :          متوسط فأقل       ثانوي            جامعي المؤىل العلمي -3
 مهتٍ                          دراسات عليا                          

 :                  قطاع حكومي             قطاع خا                            أعمال حرة هنةالم -4

 دج  54000إلذ  36000دج          من 36000إلذ أقل من  18000:        من مستوى الدخل -5
 دج  54000أكثر من                           

 سنوات 3سنة إلذ أقل من  1سنة واحدة           من  1أقل          سنوات التعامل مع البنك: -6
 سنوات فأكثر  6سنوات            6سنوات إلذ أقل من  3من                       

 :        حساب جاري          دفتً التوفتَ        أذونات الخزينةالخدمات التي استفدت منها -7
 دفتً التوفتَ التساهمي             صناديق الإيداع الآمنة           إيداع لأجل                        

قروض: قرض لشراء سيارة                       قروض استهلبكية القروض العقارية         
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 محاور الإستبيان القسم الثاني:

توى الدوقع الإلكتًوني لدى عملبء البنك لزل : الدوقع الإلكتًوني فيما يلي لرموعة من العبارات التي تقيس مسالمحور الأول 

 .في الدربع الدناسب لاختيارك)×( الدراسة، والدرجو برديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك عنها، وذلك بوضع علبمة 

 ير موافق  أبعاد الموقع الإلكتروني وعبارات القياس الرقم 
 بشدة

  ير 
 موافق

موافق  موافق  محايد
 بشدة

 م الإلكترونيالإعلا -أولا
يعتبر الدوقع الإلكتًوني أداة ىامة يستخدمها البنك لتًويج  01

 .خدماتو
     

يعطي الإعلبن الإلكتًوني الدوجود على الدوقع الخا  بالبنك  02
 .صورة ايجابية عن البنك

     

تصلتٍ رسائل عبر البريد الإلكتًوني تعلمتٍ بخدمات لبنك  03
 الجديدة .

     

الإعلبنات الإلكتًونية للبنك التنمية المحلية بالوضوح تتميز  04
 .والبساطة

     

      .تعتبر إعلبنات البنك عبر الدوقع الإلكتًوني مفيدة 05
 الترويج الإلكتروني-ثانيا

      .يتيح البنك إلكتًونيا عروض تشجيعية لخدماتو الدقدمة 06
م على خدماتو يقدم البنك حوافز لعملبئو القدامى بعمل خصو  07

 .الجديدة
     

      .البنك يدنح برفيزات مغرية بالنسبة للزبون 08
تعزز العروض التشجيعية للبنك لدى العملبء صورة ذىنية  09

 .إيجابية لو
     

 التفاعل الإلكتروني -ثالثا
يتواصل البنك إلكتًونيا مع العملبء بخصو  الخدمات  10

 .الجديدة
     

      لون في البنك إلذ إقامة علبقة طيبة مع الزبائنيسعى العام 11



  قائمة الملاحق

   

يساىم البنك في معالجة مشاكل تواجو العملبء من خلبل  12
 .الوقع الإلكتًوني

     

يقوم بنك التنمية المحلية برعاية تظاىرات علمية واجتماعية  13
 .برسن صورتو في المجتمع

     

 الفاعلية الإلكترونية -رابعا
      .البنك الدوقع الإلكتًوني للبتصاليستخدم  14
      تصلتٍ رسائل قصتَة من البنك . 15
يركز الدوقع الإلكتًوني للبنك على الدنافع التي يسعى الزبون  16

 .للحصول عليها
     

استخدام البنك الدوقع الإلكتًوني يزيد من اىتمامي في التواصل  17
 معو

     

 
  المحور الثاني: صورة البنك

فيما يلي لرموعة من العبارات التي تقيس مستوى الصورة الذىنية للبنك لزل الدراسة، والدرجو برديد درجة موافقتك أو عدم 
 .في الدربع الدناسب لاختيارك)×( موافقتك عنها، وذلك بوضع علبمة 

 ير موافق  أبعاد الموقع الإلكتروني وعبارات القياس الرقم 
 بشدة

  ير 
 موافق

موافق  افق مو  محايد
 بشدة

 البعد المعرفي -أولا
      .تصلني أخبار ايجابية عن البنك 01
أرى أن أفضل صورة بين البنوك الموجودة في اولاد جلال  02

 .ىي للبنك الذي أتعامل معو
     

      .من مكانة البنك الإلكترونييعزز الموقع  03
      .أرى أن نجاح البنك متعلق بنجاح موقعو 04
      .تعتبر علامة البنك رمز الثقة ووسيلة لتعزيز صورتو 05

 البعد الوجداني-ثانيا
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      .أحمل في ذىني صورة جيدة عن البنك الذي أتعامل معها 06
      .أحس بالراحة والأمان عند التعامل مع ىذا البنك إلكترونيا 07
      .عند سماع اسم البنك أتذكر الجوانب الإيجابية 08
أحمل ان باع إيجابي حول البنك من خلال الموقع  09

 الإلكتروني .
     

 البعد السلوكي -ثالثا
      .الموقع الإلكتروني يقدم صورة جيدة عن البنك 10
كفاءة وسرعة الرد على الموقع الإلكتروني تعزز من ثقتي  11

 .في البنك وتعكس صورتو
     

      .مائي للبنكالتعامل المتميز يشعرني بانت 12
      عمال البنك يقدمون صورة جيدة عنو. 13

 



              
 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


