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 الذهبي التضويق مزبع على الإلكتروني التضويقي أثز

 قضنطينة 050 وكالة الخارجي الجشائز بنك سبائن من عينة على ميدانية دراصة 
The Impact of E-Marketing on the Golden Marketing Square: An Empirical Study on a 

Sample of Customers at the External Bank of Algeria agency 050 in Constantine  
 

  1منصف شرفي
 

 moncef.chorfi@univ-constantine2.dz  ،(الجزائر) 2 قسنطينة – مهري الحميد عبد جامعة 1
 

   01/01/2025: النشرتاريخ                              24/10/2024: القبولتاريخ                             05/08/2024:الإرسالتاريخ 
 

 ص: ملخ
 الخارجي الجزائر البنك زبائن لدى الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني التسويقي الدزيج عناصر تأثير على التعرؼ إلذ الدراسة ىذه ىدفت    
 بنكال لدى زبوف 109 شملت عينة من البيانات لجمع كأداة الاستبياف وعلى التحليلي، الوصفي الدنهج على بالاعتماد. بقسنطينة 050 وكالة
 بضرورة الدراسة أوصت لذذا الذىبي، التسويق مربع على الإلكتًوني التسويقي الدزيج عناصر لجميع أثر وجود إلذ الدراسة توصلت.  الدراسة لزل
 بخدماتو، يفللتعر  الإلكتًوني موقعو عبر التًويجية حملاتو تكثيف البنك وعلى ولائهم، وكسب لديهم الرضا لتعزيز الزبائن رغبات تلبية على العمل
 .الجدد الزبائن من العديد بذذب أف شأنها من والتي

 .الخارجي الجزائر بنك الذىنية، الصورة الذىبي، التسويق مربع الإلكتًوني، التسويقي الدزيج: يةلكلمات الدفتاحا

  JEL:  M31، G21 تصنيف

Abstract :  

    This study aimed to identify the impact of e-marketing mix on the golden marketing square 

among the customers of the External Bank of Algeria agency -050- in Constantine. Using a 

descriptive analytical approach and a questionnaire as a data collection tool, the study sampled 

109 customers of the bank under investigation. The study concluded that of the e-marketing mix 

have an impact on the golden marketing square. Consequently, the study recommended that the 

bank should work on meeting customer desires to enhance their satisfaction and loyalty. 

Additionally, the bank should intensify its promotional campaigns through its website to 

introduce its services, which would attract many new customers. 

Keywords: e-marketing mix; golden marketing square; mental image; external bank of Algeria. 

Jel Classification Codes : M31, G21 
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 مقدّمة: 
شهد العالد في السنوات الأخيرة ثورة ىائلة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات، حيث أثرت على جميع القطاعات، ويعد ىذا التقدـ التكنولوجي 

عتماد من أىم الدتغيرات التي ساهمت في إحداث تطور جذري في أنماط العمل، وكيفية تقديم الخدمات من خلاؿ استخداـ الأجهزة الإلكتًونية وا
 برامج متخصصة ومتطورة والتي برقق أفضل الخدمات، ومن أبرز التغيرات التي جاء بها ىذا التطور بروز العديد من الدفاىيم الجديدة أهمها
بجودة التسويق الإلكتًوني. الذي يعتبر من أىم الدقاييس لدعرفة مستوى الأداء التسويقي للمؤلسسة، وأيضا وصولذا إلذ كفاءة عالية والارتقاء 

ومن ىذا الدنطق ظهر مفهوـ الدربع الذىبي للتسويق  الخدمات بالإضافة إلذ بناء علاقات جيدة مع الزبائن بدا يحقق رضاىم وكسب ولائهم لذا.
لذىنية، والذي يعتبر واحدة من الآليات لتغيير الأفكار والدعتقدات وتوجيو الزبوف لضو خدمات الدؤلسسة، وتعتبر عناصره الدتمثلة في الصورة ا
ب أف تكوف التموقع، الرضا والولاء ضرورية لاستمرارية الدؤلسسة. فالصورة الذىنية ىي بدثابة رأس ماؿ معنوي لذا، ولا يدكن تغييرىا بسرعة، لذا يج

 ومنتجاتها.جيدة وراقية من أجل تثبيتها في أذىاف الزبائن، وأيضا لتحقيق الرضا لديهم والوصوؿ إلذ درجة الولاء طويل الأمد للمؤلسسة 
 إشكالية الدراسة

 انطلاقا لشا سبق عرضو يدكن طرح إشكالية الدراسة في التساؤؿ الرئيسي التالر:
زائر ــك الجــبن ائنــلزب يــالذهبويق ــلى مربع التسـعالإلكتروني  التسويقي الدزيج لعناصر ةـائيـــإحص ةـــدلال ذي أثيرـــت وجود مدى اــم

 ؟%5 معنوية مستوى عند قسنطينة، 050 وكالة -ارجي ـــالخ
 وعة من الأسئلة الفرعية كما يلي:وللإجابة على ىذه الإشكالية تم طرح لرم

 عند قسنطينة 050وكالة  -لمنتج الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجيل ىل يوجد تأثير ذو دلالة احصائية -
α=0.05 ؟ 

 عند قسنطينة 050وكالة  -تسعير الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي لل احصائية دلالة ذو تأثير يوجد ىل -
α=0.05 ؟ 

 عند قسنطينة 050وكالة  -لتوزيع الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجيل احصائية دلالة ذو تأثير يوجد ىل -
α=0.05 ؟ 

 عند قسنطينة 050وكالة  -لتًويج الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي ل احصائية دلالة ذو تأثير يوجد ىل -
α=0.05 ؟ 

 عند قسنطينة 050وكالة  -لموقع الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي ل احصائية دلالة ذو تأثير يوجد ىل -
α=0.05 ؟ 

 عند قسنطينة 050وكالة  -لأمن والخصوصية على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي ل احصائية دلالة ذو تأثير يوجد لى -
α=0.05 ؟ 
 في إطار سعينا للإجابة على تساؤلات الدراسة، يدكن طرح الفرضية الرئيسية التالية: :فرضيات الدراسة

وكالة  -مزيج التسويقي الإلكتروني على مربع التسويق الذهبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي لل إحصائية دلالة ذو تأثير لا يوجد
 .α = 0.05 معنوية مستوى عند قسنطينة 050

 ومن خلاؿ ىذه الفرضية الرئيسية يدكن طرح الفرضيات الفرعية التالية:
 = α عند قسنطينة 050وكالة  -ذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي للمنتج الإلكتًوني على مربع التسويق ال إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا -

0.05. 
 قسنطينة 050وكالة  -للتسعير الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا -

 .α = 0.05 عند
 = α عند قسنطينة 050وكالة  -ربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي للتوزيع الإلكتًوني على م إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا -

0.05. 
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 = α عند قسنطينة 050وكالة  -للتًويج الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا -
0.05. 
 قسنطينة 050وكالة  -لكتًوني على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي للموقع الإ إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا -

 .α = 0.05 عند
 قسنطينة 050وكالة  -للأمن والخصوصية على مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا -

 .α = 0.05 عند
 أهمية الدراسة

 :ة كبيرة للعديد من الأسبابلذذه الدراسة أهمي
بائن في يعد التسويق الإلكتًوني وسيلة فعالة للتواصل مع الزبائن والتًويج للمنتجات لذا، فهم كيفية تأثير التسويق الإلكتًوني على بذربة الز  -

 بنك الجزائر الخارجي يعد أمرًا حيويًً لنجاحهم في السوؽ الدتنافسة؛
سن  بذربة الزبائن من خلاؿ توفير خدمات مصرفية مرنة ومتاحة عبر الأنتًنت وتوفير لزتوى قيم بفضل التسويق الإلكتًوني، يدكن بر -

 وتفاعل مع الزبائن؛
يتأثر مربع التسويق الذىبي بالعديد من العوامل، بدا في ذلك التسويق الإلكتًوني. لذا، تهدؼ ىذه الدراسة إلذ فهم كيف يدكن للتسويق  -

 قيق مربع التسويق الذىبي لزبائن بنك الجزائر الخارجي؛الإلكتًوني أف يساىم في بر
بية دراسة أثر الدزيج التسويقي الإلكتًوني لزبائن بنك الجزائر الخارجي ستوفر رؤية قيمة حوؿ قدرتو على مواكبة التطورات التكنولوجية وتل -

 .توقعات زبائنو
 أهداف الدراسة

ي الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي وبرسن  بذربة الزبائن وزيًدة ولائهم في بنك تهدؼ ىذه الدراسة إلذ قياس تأثير الدزيج التسويق
لكتًوني. الجزائر الخارجي. بالإضافة إلذ برديد العوامل التي يتأثر بها مربع التسويق الذىبي وفهم كيفية برقيقها من خلاؿ استخداـ التسويق الإ

 لخارجي، وبرديد مدى رضاىم ووفاء توقعاتهم من خلاؿ استخداـ التسويق الإلكتًوني. من خلاؿ قياس بذربة الزبائن في بنك الجزائر ا
 منهج الدراسة 

قصد معالجة والإحاطة بكل جوانب موضوع الدراسة، اعتمدنا على الدنهج الوصفي التحليلي من خلاؿ تقديم الإطار النظري للمزيج 
نب التطبيقي فقد اعتمدنا على استبياف كأداة لجمع البيانات موجو لعينة من زبائن بنك التسويقي الإلكتًوني ومربع التسويق الذىبي، أما الجا

 قسنطينة بهدؼ معرفة مدى تأثير عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني على مربع التسويق الذىبي. -050-الجزائر الخارجي وكالة 
 الدراسات السابقة:

 وجدنا الدراسات التالية: من خلاؿ البحث والاطلاع على متغيرات الدراسة،
تهدؼ الدراسة إلذ التعرؼ على تأثير الدوقع الإلكتًوني على الدربع الذىبي للتسويق لعينة من زبائن مؤلسسة  (2019)رجم ف.، دراسة 

من أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أف  SPSSموبيليس في ولاية سكيكدة بالاعتماد على استبياف تم برليلو وتفسيره اعتماد على برنامج 
لتصميم الدوقع الإلكتًوني تأثير على كل عنصر من عناصر الدربع الذىبي للتسويق، وقد أوصت الدراسة بضرورة اىتماـ مؤلسسة موبيليس أكثر 

هيل عملية الدفع الإلكتًوني من خلاؿ برامج حماية بالدوقع الإلكتًوني من الناحية الشكلية ووضع نظاـ فعاؿ لحماية خصوصية الزبائن وأيضا تس
 خاصة بها لزيًدة ثقة الزبائن وكسب ولائهم. 

تهدؼ الدراسة إلذ التعرؼ على تأثير عناصر مزيج التسويق الإلكتًوني على رضا الزبوف لعينة من زبائن  (2022)غناني و زيًني، دراسة 
على الااستبياف للتعرؼ على آراء الزبائن، وقد توصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج أهمها أف  زائري بتلمساف. بالاعتمادالبنك الوطني الج

ة ىو البنك لزل الدراسة يهتم بعناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني للوصوؿ إلذ درجة عالية من الرضا لدى زبائنو. ومن أىم ما أوصت بو الدراس
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ر الدستمر لعناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني من أجل تلبية حاجات الزبائن الدستمرة وبرقيق رضاىم، وكذلك المحافظة على الزبوف ضرورة التطوي
 عن طريق برامج خاصة لتوطيد العلاقة معهم وكسب ولائهم.

التعرؼ على عناصر التسويق الإلكتًوني الدتمثلة في الدوقع الإلكتًوني، ىدفت ىذه الدراسة إلذ  (2019)الحديدي و السبعاوي، دراسة 
المجتمع الافتًاضي، الخصوصية، خدمة الزبوف وتأثيرىا على رضا الزبوف بالاعتماد على استبياف موزع على لرموعة من الزبائن. وقد توصلت 

ىذه العناصر يعزز الدكانة الذىنية للشركة ونشاطها، ومن التوصيات التي  الدراسة إلذ أف رضا الزبوف يتأثر بعناصر التسويق الإلكتًوني وتطبيق
أجل تعزيز اقتًحتها ىذه الدراسة ىي زيًدة عناية الدؤلسسة بالزبائن وتسليم الخدمة بدا يتطابق مع حاجاتهم ورغباتهم وتقديم مغريًت مالية لذم من 

 ومات والاتصالات لضماف سرعة الاتصاؿ وتبادؿ الدعلومات بن  الدؤلسسات والزبائن.الرضا لديهم وأيضا يجب على الدؤلسسة استخداـ تقنية الدعل
ىدفت ىذه الدراسة إلذ برليل أثر الدزيج التسويقي على رضا الزبائن وولائهم، وقد  (Dewi, Yunia, & Dina, 2018)دراسة 

يجية لذا تأثير إيجابي على رضا الزبائن، في حن  أنو ليس ىناؾ تأثير ىاـ للسعر والدوقع والعمليات توصلت الدراسة إلذ أف الدنتجات والعروض التًو 
قدـ الباحث لرموعة من التوصيات لتحسن  رضا الزبائن أهمها زيًدة التًويج الدقدـ  والدليل الدادي على رضا الزبائن. وبناء على ىذه النتائج فقد

لزبائن مثل: الإعلاف وكذلك برسن  الخدمات الدقدمة من قبل الدوظفن  من خلاؿ توفير ضمانات الخدمة وتلبية الذي يدكن أف يزيد من اىتماـ ا
 متطلبات الزبائن من أجل برقيق رضا الزبائن ثم زيًدة الولاء لديهم.

أثره على الرضا أو الولاء وىناؾ ما يديز دراستنا عن الدراسات السابقة أف أغلب الدراسات عالجت موضوع الدزيج التسويقي الإلكتًوني و 
 نوع من القصور فيما يخص العناصر الأخرى لدربع التسويق الذىبي. 

 . مفاهيم حول التسويق الإلكتروني1
صرة  ظهر مفهوـ التسويق الإلكتًوني كنتيجة لتطور التكنولوجيا وانتشار استخداـ الأنتًنت في العالد، حيث يعد أحد الدفاىيم الأساسية الدعا

ية نو فتح آفاقا جديدة في عالد التسويق الأمر الذي أدى إلذ تغيير التسويق كمفهوـ وكوظيفة تغييرا جذريً، لشا جعلو أحد أكثر الطرؽ فعالكو 
 للتسويق في وقتنا الحالر.

 مفهوم التسويق الإلكتروني .1.1
ق، لشا أدى إلذ اختلاؼ أفكار وآراء الكثير من الباحثن  يعد مصطلح التسويق الإلكتًوني من الدفاىيم الجديدة والدبتكرة في عالد التسوي

 والدفكرين بحيث تعددت التعاريف من باحث إلذ آخر.
بأنو:" استخداـ الذاتف والفاكس والبريد الإلكتًوني أو الأنتًنت للاتصاؿ الدباشر مع الزبائن الدعينن  والمحتملن  وحثهم  Kotlerحيث عرفو 

كما عرؼ كيلر التسويق الإلكتًوني بأنو: . (Kotler, marketing managment, 2003, p. 550) على الاستجابة الدباشرة".
، 2009)أحمد،  "استخداـ قوة شبكات الاتصاؿ الدباشر واتصالات الحاسب والوسائل التفاعلية الرقمية لتحقيق الأىداؼ التسويقية"

  (133-132الصفحات 
التسويق الإلكتًوني على أنو: "استعماؿ جميع التكنولوجيات الدتاحة لرفع ربح الدؤلسسة عن  (Badoc & Lavayssierكما يعرؼ )

)عبد الحفيظ، ". طريق العمل من أجل إرضاء الرغبات الشخصية لكل عميل وبصفة إجمالية، دائمة تفاعلية، وفي إطار أكبر قدر من الحوارية
ويعرفو باحثوف آخروف على أنو: "استخداـ آليات تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لابزاذ قرارات التسويق، ولشارسة  . (145، صفحة 2019

)العتيبي، ئن لشا يسهم في تعزيز قدراتها التنافسية" كافة الأنشطة التسويقية إلكتًونيا بغرض زيًدة الحصة السوقية للمؤلسسة وبرقيق رضا الزبا
 (195، صفحة 2014

 من خلاؿ التعاريف السابقة يدكن القوؿ أف التسويق الإلكتًوني ىو: الاستخداـ الأمثل لتكنولوجيا الاتصالات والدعلومات التي تعتمد على
واسيب الآلية والأنتًنت وذلك من أجل إقامة تواصل بن  الشركة والزبوف بهدؼ برقيق رضا الزبوف الذي يؤلدي الوسائط الإلكتًونية وشبكات الح

 إلذ زيًدة القدرة التنافسية وبالتالر برقيق أىداؼ الدؤلسسة. 
 . أهداف التسويق الإلكتروني2.1

، التوفير Speak، التحدث Serve، والخدمة Sellىناؾ خمسة أىداؼ رئيسة يسعى التسويق الإلكتًوني إلذ بلوغها وىي )البيع 
Save الانتشار ،Sizzle( التي تعرؼ اختصارا بػ )5Ss:كما نوضحو في الجدوؿ التالر .) 
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 (: الأهداف الأساسية للتسويق الإلكتروني01الجدول رقم )
 النتائج الدرغوبة آليات العمل طبيعتها الأهداف

 البيع
نمو الدبيعات، وجذب 

جارية باستخداـ الأعماؿ الت
 التقنيات الرقمية.

يدكن برقيقو من خلاؿ التوزيع الأوسع 
للزبائن، دوف اتصاؿ بالأنتًنت أو ربدا من 
خلاؿ نطاؽ أوسع من الدنتجات مقارنة 

 بالقنوات الأخرى داخل الدتجر أو بأسعار أقل

برقيق زيًدة في الدبيعات قد تصل إلذ ما  -
 ( من خلاؿ الأنتًنت.%10نسبتو )

ة الدبيعات عبر الأنتًنت للمنتج بنسبة زيًد -
 ( في السنة.20%)

إضافة قيمة من خلاؿ مزايً  الخدمة
 الأنتًنت مثل السرعة.

يتحقق من خلاؿ منح الزبائن منافع إضافية 
عبر الأنتًنت أو الاعلاـ بتطوير الدنتج من 
 خلاؿ الحوار والتعليقات عبر الأنتًنت.

واقع توسيع التفاعل مع لزتوى لستلف الد -
 الإلكتًونية.

( %10زيًدة مدة تصفح الدوقع بنسبة ) -
 تعرؼ أحيانا باسم الالتصاؽ(

 التحدث

التقرب من الزبائن من 
خلاؿ جعل الأعماؿ 

التجارية متاحة لذم في الدنزؿ 
 مثلا.

يدكن أف ينشأ حوار ثنائي الابذاه من خلاؿ 
استطلاعات الرأي على شبكة الأنتًنت، 

إجراء أبحاث السوؽ عبر والبريد الإلكتًوني، و 
 الأنتًنت.

زيًدة تغطية البريد الإلكتًوني إلذ ما نسبتو  -
 ( من قاعدة بيانات الزبائن الحالية.50%)

زبوف عبر الأنتًنت كل  1000استقصاء  -
 شهر.

 التوفير
تقليل التكاليف باستخداـ 
تقنيات الدعلومات لجعل 
 الأعماؿ أكثر كفاءة.

لكتًوني، يتحقق عبر اتصالات البريد الإ
والدبيعات ومعاملات الخدمة عبر الأنتًنت 
 لتقليل تكاليف الدوظفن  والطباعة والبريد.

( لديزانية %10توليد مبيعات أكثر بنسبة ) -
 الاتصالات والتًويج.

خفض تكلفة التسويق الدباشر بنسبة  -
 ( عن طريق البريد الإلكتًوني.15%)

 الانتشار
شهرة العلامة التجارية من 

 نتًنتخلاؿ الأ
يدكن بلوغ ذلك من خلاؿ تقديم عروض 

 جديدة وبذربة متميزة عبر الأنتًنت.

إضافة التحسينات الجديدة لتجربة الزبائن عبر  -
 الأنتًنت.

إعادة صياغة الرسائل والدقتًحات لتحسن   -
 القيمة.

 (433-432، الصفحات 2021)بدراوي و موسى،  الدصدر: 
 . أنواع التسويق الإلكتروني3.1

)خنفر، العزاـ، ىناؾ اختلاؼ في آراء بعض الباحثن  حوؿ تقسيم التسويق الإلكتًوني، فهناؾ من يقسمو إلذ أربعة أنواع كما يلي: 
 (225، صفحة 2018العساؼ، و الشيخ، 

ىو التسويق الذي من خلالو يستطيع التًكيز على الوسائل الإلكتًونية ويكوف الذدؼ بون النهائي: . التسويق الإلكتروني الدوجه للز 1.3.1
 منو ىو إرضاء الزبائن وبرقيق رغباتهم وحاجاتهم.

ية، ىو ذلك النوع من التسويق الذي براوؿ الدؤلسسة التًكيز عليو من خلاؿ الوسائل الإلكتًون . التسويق الإلكتروني بين الدؤسسات:2.3.1
 والذي يحقق علاقة التًابط والتواصل بن  الدؤلسسات مع بعضها البعض لشا يؤلدي إلذ زيًدة منافع ىذه الدؤلسسات فيما بينها.

ىو ذلك النوع من التسويق الذي يوجو من خلاؿ الوسائل الإلكتًونية الذي يستطيع برقيق أىداؼ  . التسويق الإلكتروني الدزدوج:3.3.1
 الدوجو للزبوف والدؤلسسات.التسويق الإلكتًوني 

ىذا النوع من التسويق يستطيع استخداـ الوسائل الإلكتًونية لتحقيق خدمات سواء لدنظمات  . التسويق الإلكتروني الحكومي:4.3.1
 ات روتينية. الأعماؿ أو الأفراد أو الأجهزة الحكومية فيما بينها بدا يعود بالفائدة والنفع على الجميع من توفير الوقت والجهد وإجراء

 . مراحل التسويق الإلكتروني4.1
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، 2007)الصيرفي،  :كما يلي تلخيصها ويدكن ،"الإلكتًوني التسويق دورة" تُسمى مراحل عدة الإلكتًوني التسويق إدارة عملية تتضمن
 (65-51الصفحات 

جمع الدعلومات عن الأسواؽ والدنتجات، بالإضافة إلذ التعرؼ على الدنافسن  في : ديةمرحلة إجراء البحوث والدراسات التمهي. 1.4.1
 .السوؽ ومعرفة أخبارىم وخططهم الدستقبلية وأسعار منتجاتهم

إجراء التحليلات الأولية للإجابة على أسئلة مثل: من ىو الزبوف؟ كيف : مرحلة التخطيط الاستراتيجي للتسويق الإلكتروني2.4.1 .
 .؟... إلخ. بناءً على ىذه الإجابات، يتم وضع استًاتيجية التسويق الإلكتًونيلصده

الاستعانة بدؤلسسات نظم الدعلومات الدتخصصة في تصميم صفحة أو موقع : مرحلة تصميم وإنشاء الدوقع وتكوين الصورة الذهنية. 3.4.1
 . الدؤلسسةالدؤلسسة على الإنتًنت في حاؿ عدـ توافر الدهارات البشرية اللازمة في

بعد إنشاء وتشغيل الدتجر الإلكتًوني، يجب التًويج لو سواء بأساليب إلكتًونية أو تقليدية : مرحلة الترويج للموقع وجذب الزائرين. 4.4.1
 .لجذب الزائرين

، وذلك بتقديم عرض قيم في قياس فاعلية الدوقع من خلاؿ قدرتو على برويل الزائرين إلذ مشتًين :مرحلة تحويل الزائرين إلى مشترين. 5.4.1
 .الصفحة الرئيسية وتقديم أسعار تنافسية

إرشاد الدستخدمن  في إجراءات إبساـ عملية الشراء من خلاؿ برديد طرؽ السداد : مرحلة إتمام عملية الشراء وتسليم الدنتجات6.4.1 .
 .وتسليم الدنتجات، وىذه الإجراءات بزتلف حسب نوع وطبيعة الدنتج الدباع

إدارة علاقات الزبائن بشكل فعاؿ بوضع استًاتيجية تهدؼ إلذ برسن  : مرحلة تكوين ودعم العلاقات مع الزبون لتكرار الشراء. 7.4.1
 .خدمة الزبائن وبرقيق الربح عن طريق تكرار الشراء

 .ؼ التطوير الدستمرتقييم الدوقع والعلاقة مع الزبائن ودرجة النجاح في إرضائهم، بهد: مرحلة التقييم والتطوير. 8.4.1
 . ماهية مربع التسويق الذهبي5.1

مربع التسويق الذىبي ىو إطار عمل تسويقي يتكوف من أربعة عناصر رئيسية تهدؼ إلذ برسن  استًاتيجيات التسويق وزيًدة رضا وولاء 
 الزبائن، تتمثل ىذه العناصر فيما يلي:

 . الصورة الذهنية1.5.1
ورة الذىنيػػػػػػة، وكلهػػػػػػا تتفػػػػػػق علػػػػػػى أنهػػػػػػا تتشػػػػػػكل عػػػػػػادة مػػػػػػن خػػػػػػلاؿ مػػػػػػا يػػػػػػراه الشػػػػػػخص أو يسػػػػػػمعو، الدتعلقػػػػػػة بالصػػػػػػ التعػػػػػػاريفتعػػػػػػددت 

، 2016)الجػػػػػػػواري،  بالإضػػػػػػافة إلذ بذاربػػػػػػػو وتنشػػػػػػػئتو. بنػػػػػػػاءً علػػػػػػػى ىػػػػػػػذا التصػػػػػػػور الػػػػػػذىني، يتصػػػػػػػرؼ الشػػػػػػػخص بذػػػػػػػاه الأشػػػػػػػخا  أو الأشػػػػػػػياء
 :التعاريف نذكر. ومن تلك (16صفحة 
لك عرفت الصورة الذىنية بأنها:" انطباع يتًسخ في ذىن الفرد نتيجة موقف معن  أو حادثة شاىدىا بنفسو أو مشكلة أثرت في لررى وكذ

 ".حياتو، حيث بزتزف معلومات مرجعية عن ذلك الحدث في ذاكرة الفرد ويستدعيها من الذاكرة ويستخدمها في تفسير وتبرير الدواقف الدستقبلية
  (06، صفحة 2021)بومرحب و لزمودي، 

أي أف الصورة الذىنية ىي عملية إنشاء صورة أو تصور في ذىن الشخص حوؿ حدث معن  سواء متعلق بعلامة أو منتج أو مؤلسسة أو 
الأدلة والوثائق أو الإشاعات والأقواؿ، لكنها أي شيء آخر، وذلك انطلاقا من الخبرات السابقة والدعرفة الدكونة لديو، وقد تعتمد أيضا على 

 بذسد الصورة الواقعية سواء كانت إيجابية أو سلبية. 
 التموقع. 2.5.1
 Jackو Al Raisمن قبل مسؤلولن  أمريكين  لوكالة إشهارية "  1972" سنة Le Positionnementظهر مصطلح التموقع " 
Trutعالدية الخاصة بالتسويق والإعلاف الدسماة "عصر الإعلاف" " في سلسلة مقالات لذما تضمنتها المجلة الAdvertising age ثم أعيد "

كتابهما الشهير بعنواف "التموقع": الصراع   Jack Trutو Al Raisنشر 1981" التموقع، وفي The Positioningنشرىا في كتابهما "
  (04، صفحة 2015)حاجي و بوشنافة،  ".Le positionnement: La conquête de l’espritللاستيلاء على عقلك" "
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التموقع على أنو" الدكاف الذي يشغلو الدنتج، العلامة أو الدؤلسسة في ذىن الدستهلك بغض النظر عن جودتها  Durafourيعرؼ 
 الذي تقوـ بو الدؤلسسة، والتي يدكن أيضا أف تقوـ ببنائو".الحقيقية، ومن ىذا الدنطلق فهو في الكثير من الأحياف يحدد عن طريق الاختيار 

  (131، صفحة 2011)مرابطي، 
"مفهوـ التموقع على أنو يشرح كيف تتموقع العلامة التجارية أو الدؤلسسة وفقا لدا  Jean-Jacques Lambin ومن ناحية أخرى يرى
  (41، صفحة 2020)باني، لزمودي، و تيجانية،  لزبائن الدستهدفن ".تريد أف ينظر إليها من قبل ا

  . الرضا والولاء3.5.1
تشار يعتبر الرضا شعور إيجابي أو سلبي أو لزايد حوؿ القيمة يشعر بو الزبوف عند قياـ الدؤلسسة بتلبية توقعاتو، وأصبح مفهوـ الرضا أكثر ان

 (178، صفحة 2015)عباس و الربيعاوي، الدنافسة في السنوات الأخيرة، إذ يعد أحد الدكونات الدهمة في بناء رأس الداؿ الزبائني.  مع تزايد
القناعة لديو بأف الدنتج الدقدـ  ويعرؼ الرضا على أنو: "المحور الأساسي لتوثيق العلاقة التًابطية الدائمة بن  الزبوف والدؤلسسة وذلك لتحقيق

)بن إليو ىو مطابق لتوقعاتو وحاجاتو وتهدؼ منو الدؤلسسة إلذ بناء علاقات مستقبلية طويلة الأمد والدؤلسسة برقق من ذلك أرباح معقولة". 
 (157، صفحة 2020تفات و بن جروة، 

 ة الدؤلسسة في برقيق الاحتفاظ بقاعدة كبيرة من الزبائن وزيًدة مستوى الربحية ضمن الرفع من قيمة الزبائن.يعتبر الولاء جزئية من استًاتيجي
ويلعب ولاء الزبائن دورا مهما في الدؤلسسة فالحفاظ على الزبائن وكسب ولائهم يعني ذلك الحفاظ على  (140، صفحة 2019)براىيمي، 

 (Djebbouuri & Bousllah, 2020) مرارية الدؤلسسة.است
كما يعرؼ بأنو: "التزاـ معمق بطريقة نظامية لإعادة شراء منتج أكثر من الدنتجات الأخرى. وبالرغم من الظروؼ الدتغيرة، وأنشطة    

 (122-121، الصفحات 2016)دردور، التسويق التي تقدـ أثر لزتمل كافي لتطور السلوكيات" 
 . الإطار الدنهجي للدراسة 2

قسنطينة، سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدبحث عرض منهج  050وكالة  - بعدما تم التطرؽ إلذ تقديم نظرة عامة عن بنك الجزائر الخارجي
لإحصائية الدستعملة وفي الأخير سنحاوؿ برليل ومناقشة الفرضيات التي سبق وعينة الدراسة وأسلوب جمع البيانات ومن ثم عرض الأدوات ا

 طرحها للوصوؿ إلذ النتائج.
 . منهج وعينة الدراسة1.2

 التسويق أبعاد تأثير مقدار برديد بهدؼ وبرليلها الدعلومات جمع على يركز الذي التحليلي، الوصفي الدنهج على الدراسة ىذه في اعتمدنا
 جمع إلذ انتقلنا ثم. الصلة ذات السابقة والدراسات الكتب من النظرية الدعلومات بجمع قمنا البداية، في. الذىبي التسويق مربع لىع الإلكتًوني
 . الغرض لذذا خصيصًا أعُدت استبانة باستخداـ الدراسة، لزل الوكالة في الديدانية البيانات
 عن الإجابة في تسهم التي النتائج من لرموعة استخلا  لنا أتاح لشا ،SPSS برنامج باستخداـ البيانات بتحليل قمنا ذلك، بعد
قسنطينة،  050وكالة  -وقد قمنا بتوزيع ىذه الاستبانة على لرموعة من زبائن بنك الجزائر الخارجي .فرضياتها من والتحقق الدراسة تساؤلات

 .زبوف 109عددىا تم اختيار عينة عشوائية من زبائن البنك  لضيق الوقتوأيضا  ،ونظرا لكبر المجتمع وصعوبة استقصاء كل الزبائن
 . أسلوب جمع البيانات 2.2

تم الاعتماد في جمع البيانات بشكل رئيسي على الاستبياف مقسم إلذ لزورين، تعكس متغيرات الدراسة، المحور الأوؿ يضم مزيج التسويق 
وتم تدريج مستويًت الإجابة على كل عبارة من الاستبياف وفق مقياس ليكرت  الإلكتًوني، أما المحور الثاني يضم مربع التسويق الذىبي.

الخماسي، وتوزعت البدائل على )غير موافق بشدة، غير موافق، لزايد، موافق، موافق بشدة(، بحيث أعطيت لذا سلم تصاعدي على التًتيب 
 لجدوؿ التالر:وسنعرض المحاور التي تضمنتها الاستمارة، وفقا ل 5، 4، 3، 2، 1التالر: 
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 : محاور الاستبيان وعدد العبارات لكل محور(02رقم )الجدول 
 عدد العبارات أرقام العبارات اسم المحور

 23 23-01 أبعاد الدزيج التسويقي الإلكتروني
 04 04-01 الدنتج البعد الأوؿ
 04 08-05 السعر البعد الثاني
 03 11-09 التوزيع البعد الثالث
 04 15-12 لتًويجا البعد الرابع
 04 19-16 الدوقع الإلكتًوني البعد الخامس
 04 23-20 الأمن والخصوصية البعد السادس

 08 31-24 أبعاد مربع التسويق الذهبي
 04 27-24 الصورة الذىنية والتموقع البعد الأوؿ
 04 31-28 الرضا والولاء البعد الثاني

 31 31-01 المجموع
 SPSSث اعتماد على لسرجات الدصدر: من إعداد الباح

 . اختبار صدق وثبات الاستبيان3.2
قبل القياـ بتوزيع الاستبياف قمنا بالتأكد من صدقو ظاىريً من خلاؿ عرضو على لرموعة من المحكمن  الدختصن  للتأكد من مدى بذانس 

لو، وقد قمنا بإدخاؿ عليو بعض التعديلات بناء على ىذا العبارات وعددىا والمحاور التي تنتمي إليها حيث قاموا بإبداء آرائهم ونصائحهم حو 
 :الأساس. كما تم استخداـ طريقة معامل ألفا كرونباخ من أجل قياس ثبات الاستبياف لمجموعة عبارات المحورين. وىي موضحة في الجدوؿ التالر

 : ثبات الاستبيان عن طريق ألفا كرونباخ(03رقم )الجدول 
 النتيجة عدد الفقرات رونباخمعامل ألفا ك اسم المحور

 ثابت 23 0.882 المحور الأول: الدزيج التسويقي الإلكتروني
 ثابت 04 0.712 البعد الأوؿ: الدنتج
 ثابت 04 0.690 البعد الثاني: السعر
 ثابت 03 0.850 البعد الثالث: التوزيع
 ثابت 04 0.739 البعد الرابع: التًويج

 ثابت 04 0.778 ونيالبعد الخامس: الدوقع الإلكتً 
 ثابت 04 0.672 البعد السادس: الأمن والخصوصية

 ثابت 12 0.949 المحور الثاني: مربع التسويق الذهبي
 ثابت 06 0.909 البعد الأوؿ: الصورة الذىنية والتموقع

 ثابت 06 0.908 البعد الثاني: الرضا والولاء
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ نتائج حساب ألفا كرونباخ لكل بعد على حدا، وكذا لزاوره لدعرفة مدى ثبات عبارات الاستبياف في 
بالنسبة للمحور الأوؿ )الدزيج  0.882 حيث بلغت %60النتائج. ويتبن  لنا من الجدوؿ أف قيم معامل ألفا كرونباخ جيدة ومقبولة فقد فاقت 

والدتمثل في )مربع التسويق الذىبي(. وىذا يدؿ على أف أداة البحث ذات معامل ثبات جيد  0.949تًوني( أما المحور الثاني التسويقي الإلك
 ومناسب وىذا يجعلنا على ثقة كاملة بصحة الاستبياف وبرليلو لنتائج الدراسة.



 (132-111)ص.ص  قضنطينة 222 وكالة الخارجي الجشائز بنك سبائن من عينة على ميدانية دراصة: الذهبي التضويق مزبع على الإلكتروني التضويقي أثز   :منصف شزفي 

 125                                                            0202 / جانفي   21العدد   11المجلد  (JEF)مجلة الاقتصاد والمالية      

 P-ISSN: 2437-0630 / E-ISSN: 2543-3695 / Legal Deposit N°3344-2015  

 . اختبار التوزيع الطبيعي4.2
ما إذا كانت البيانات الدتحصل عليها تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا. وىناؾ عدة طرؽ بعد التأكد من صدؽ الاستبياف يجب أيضا التأكد 

 وعليو لضتاج إلذ طرح فرضيتن : (Kolmogorov-smirnov, Shapiro-wilk)منها 
 بيانات العينة تتبع التوزيع الطبيعي. فرضية العدم: -
 بيانات العينة لا تتبع التوزيع الطبيعي. الفرضية البديلة: -

أي أف البيانات تتبع  ،ونرفض البديلة ،فإننا نقبل الفرضية الصفرية (a=0.05)نو إذا كانت القيمة أكبر من مستوى الدلالة حيث أ
 التوزيع الطبيعي.

 : اختبار التوزيع الطبيعي(04رقم )الجدول 

 مستوى الدلالة درجة الحرية الاحصاءات مستوى الدلالة درجة الحرية الاحصاءات القرار Kolmogorov-smirnov Shapiro-wilk الدتغيرات
 غير داؿ 0.549 109 0.989 0.200 109 0.061 الدزيج التسويقي الإلكتروني

 غير داؿ 0.685 109 0.991 0.200 109 0.070 مربع التسويق الذهبي
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 

 0.05في المحور الثاني، وىي أكبر من  0.685في المحور الأوؿ و 0.549دلالة قد بلغ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف مستوى ال
إجراء  وعليو نقبل فرضية العدـ ونرفض الفرضية البديلة حيث يدكن القوؿ أف بيانات إجابات أفراد العينة تتبع التوزيع الطبيعي. ومن ثم نستطيع

 اختبار الفرضيات.
 تبار الفرضيات. تحليل أجزاء الاستبيان واخ5.2

 سنقوـ بتحليل أجزاء الاستبياف الدتعلق بدتغيرات الدراسة الدستقل والتابع، ثم سنختبر الفرضيات إذا كانت لزققة أو لا.
 . تحليل فقرات محاور الاستبيان1.5.2

تقرر أف يكن توزيع الدتوسط  في ىذا الجزء نقوـ بتحليل لزاور الاستبياف حيث تم استخداـ الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري، وقد
 ( عالية.5.00-3.67( متوسطة، من )3.66-2.34( ضعيفة، من )2.33-1.00من ) الحسابي الدرجح )مقياس ليكرت( كالتالر:

 يوضح الجدوؿ التالر استجابات أفراد العينة حوؿ عبارات الاستبياف الخاصة ببعد الدنتج الإلكتًوني:الدنتج الإلكتروني:  -1
 : استجابات أفراد العينة على عبارات بعد الدنتج الإلكتروني(05رقم )الجدول 

 درجة الدوافقة الرتبة الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات رقم

01 
يقدـ البنك خدمات مصرفية متنوعة تتناسب مع حاجات 

 وأذواؽ زبائنو.
 عالية 03 1.101 3.99

 عالية 02 0.850 4.02 دمات.الخ يستخدـ البنك أحدث التقنيات في تقديم 02

03 
الدصرفية باستمرار  يلجأ البنك إلذ برديث وتطوير خدماتو

 لدواجهة الدنافسة.
 عالية 04 0.899 3.77

 عالية 01 0.609 4.61 لدى البنك العديد من البطاقات الإلكتًونية. 04
 عالية 0.646 4.096 الدرجة الكلية

  SPSSلسرجات  الدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على
من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف استجابات أفراد العينة على كل عبارة من عبارات بعد الدنتج الإلكتًوني جاءت على التًتيب التالر: 

( 4.02ط )بدتوس 02( تليها في الدرتبة الثانية العبارة 0.609( والضراؼ معياري )4.61في الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي قدر بػ ) 04العبارة 
بدتوسط  03( وآخر مرتبة جاءت للعبارة 1.101( والضراؼ )3.99بدتوسط ) 01( أما في الدرتبة الثالثة العبارة 0.850والضراؼ معياري )
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ديو ( ومنو فإف درجة الدوافقة على بعد الدنتج عالية لشا يبن  أف أفراد العينة موافقة على أف البنك ل0.899( والضراؼ معياري )3.77حسابي )
 العديد من البطاقات الإلكتًونية.

 يوضح الجدوؿ التالر استجابات أفراد العينة حوؿ عبارات الاستبياف الخاصة ببعد التسعير الإلكتًوني:التسعير الإلكتروني:  -2
 : استجابات أفراد العينة على عبارات بعد التسعير الإلكتروني(06رقم )الجدول 

 درجة الدوافقة الرتبة نحراف الدعياريالإ الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
 عالية 02 0.866 3.86 التي يقدمها البنك. رسوـ الاشتًاؾ السنوي تتوافق مع الخدمات 05

عند برديد البنك لأسعار خدماتو يأخذ بعن  الاعتبار أسعار  06
 الخدمات التي تقدمها البنوؾ الدنافسة.

 متوسطة 03 1.034 3.62

الحسابات للزبائن بشكل دوري عن طريق البريد يرسل البنك كشوؼ  07
 الإلكتًوني.

 متوسطة 04 1.093 3.30

 عالية 01 0.957 4.03 يأخذ البنك عملات معقولة لقاء تقديم خدماتو. 08
 عالية 0.713 3.704 الدرجة الكلية

 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 
جابات أفراد العينة على كل عبارة من عبارات بعد التسعير الإلكتًوني جاءت على التًتيب التالر: من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف است

( 3.86بدتوسط ) 05( تليها في الدرتبة الثانية العبارة 0.957( والضراؼ معياري )4.03بدتوسط حسابي قدر بػ ) 08العبارة في الدرتبة الأولذ 
بدتوسط حسابي  07العبارة ( وآخر مرتبة جاءت 1.034( والضراؼ )3.62بدتوسط ) 06الثالثة  ( أما في الدرتبة0.866والضراؼ معياري )

( ومنو فإف درجة الدوافقة على بعد التسعير عالية لشا يبن  أف أفراد العينة موافقة على أف البنك يأخذ 1.093( والضراؼ معياري )3.30)
 عملات معقولة مقابل الخدمات التي يقدمها.

 يوضح الجدوؿ التالر استجابات أفراد العينة حوؿ عبارات الاستبياف الخاصة ببعد التوزيع الإلكتًوني: لإلكتروني: التوزيع ا -3
 : استجابات أفراد العينة على عبارات بعد التوزيع الإلكتروني(07رقم )الجدول 

 درجة الدوافقة الرتبة الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
 عالية 01 0.603 4.51 استخداـ أجهزة الصراؼ الآلر يتم بكل سهولة وبدوف عوائق. 09
 عالية 03 0.859 3.85 على مدار اليوـ تعمل  ATMللبنك أجهزة صرافة آلية  10
 عالية 02 0.877 4.01 خدماتو. لتوزيع كمنصة الإلكتًوني موقعو البنك يستخدـ 11

 عالية 0.763 3.926 الدرجة الكلية
 SPSSلدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات ا

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف استجابات أفراد العينة على كل عبارة من عبارات بعد التوزيع الإلكتًوني جاءت على التًتيب التالر: 
( 4.01بدتوسط ) 11الدرتبة الثانية العبارة  ( تليها في0.603( والضراؼ معياري )4.51بدتوسط حسابي قدر بػ ) 09العبارة في الدرتبة الأولذ 
( ومنو فإف درجة الدوافقة على 0.859( والضراؼ معياري )3.85بدتوسط حسابي ) 10العبارة ( وآخر مرتبة جاءت 0.877والضراؼ معياري )

 للبنك تتم بكل بساطة وسهولة وبدوف عوائق. بعد التوزيع الإلكتًوني عالية لشا يبن  أف أفراد العينة موافقة على أف استخداـ أجهزة الصراؼ الآلر
 يوضح الجدوؿ التالر استجابات أفراد العينة حوؿ عبارات الاستبياف الخاصة ببعد التًويج الإلكتًوني:الترويج الإلكتروني:  -4

 : استجابات أفراد العينة على عبارات بعد الترويج الإلكتروني(08رقم )الجدول 
 درجة الدوافقة الرتبة الإنحراف الدعياري بيالدتوسط الحسا العبارات الرقم

 موقعو عبر البنك يقدمها التي الخدمات على التعرؼ للزبائن يدكن 12
 الإلكتًوني

 عالية 01 0.669 4.18

 متوسطة 04 1.158 3.03 .الجديدة بالخدمات الجمهور لتعريف لرانية ىدايً البنك يقدـ 13
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 متوسطة 03 1.188 3.06 الزبائن على استعماؿ خدماتو. يرسل البنك رسائل إلكتًونية لتحفيز 14
 عالية 02 0.731 3.94 يقوـ البنك بالتعريف عن خدماتو عن طريق الإعلاف الإلكتًوني. 15

 متوسطة 0.723 3.555 الدرجة الكلية
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 

اد العينة على كل عبارة من عبارات بعد التًويج الإلكتًوني جاءت على التًتيب التالر: من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف استجابات أفر 
( والضراؼ 3.94بدتوسط ) 15( تليها في الدرتبة الثانية العبارة 0.669( والضراؼ معياري )4.18بدتوسط حسابي قدر بػ ) 12في الدرتبة العبارة 

( 3.03بدتوسط حسابي ) 13العبارة ( وآخر مرتبة 1.188( والضراؼ )3.06بدتوسط ) 14 ( أما في الدرتبة الثالثة العبارة0.731معياري )
( ومنو فإف درجة الدوافقة على بعد التًويج الإلكتًوني متوسطة لشا يبن  أف أفراد العينة موافقة على البنك يقوـ بتوفير  1.158والضراؼ معياري )

 قعو الإلكتًوني.كل الدعلومات عن الخدمات التي يقدمها من خلاؿ مو 
 يوضح الجدوؿ التالر استجابات أفراد العينة حوؿ عبارات الاستبياف الخاصة ببعد الدوقع الإلكتًوني:الدوقع الإلكتروني:  -5

 : استجابات أفراد العينة على عبارات بعد الدوقع الإلكتروني(09رقم )الجدول 
 درجة الدوافقة الرتبة الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
 عالية 01 0.661 4.48 يدتاز موقع البنك بالتناسق ووضوح الخط والألواف والصور. 16
 عالية 02 0.766 4.07 يدكن الدخوؿ إلذ موقع البنك بكل سهولة ودوف مشاكل. 17
 عالية 03 0.650 4.06 يقدـ البنك عبر موقعو الإلكتًوني العديد من الخدمات. 18
 عالية 04 0.938 3.86 .الزبوف هاالتي يحتاج الإلكتًوني على كل الدعلومات يحتوي الدوقع 19

 عالية 0.590 4.117 الدرجة الكلية
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 

التًتيب التالر:  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف استجابات أفراد العينة على كل عبارة من عبارات بعد الدوقع الإلكتًوني جاءت على
( 4.07بدتوسط ) 17( تليها في الدرتبة الثانية العبارة 0.661( والضراؼ معياري )4.48بدتوسط حسابي قدر ب ) 16في الدرتبة الأولذ العبارة 
توسط حسابي بد 19للعبارة ( وآخر مرتبة 0.650( والضراؼ )4.06بدتوسط ) 18( أما في الدرتبة الثالثة العبارة 0.766والضراؼ معياري )

( ومنو فإف درجة الدوافقة على بعد الدوقع الإلكتًوني عالية لشا يبن  أف أفراد العينة موافقة على أف الدوقع 0.938( والضراؼ معياري )3.86)
 الإلكتًوني الخا  بالبنك يدتاز بالتناسق ووضوح الخط والألواف والصور.

 راد العينة حوؿ عبارات الاستبياف الخاصة ببعد الأمن والخصوصية:يوضح الجدوؿ التالر استجابات أفالأمن والخصوصية:  -6
 : استجابات أفراد العينة على عبارات بعد الأمن والخصوصية(10رقم )الجدول 

 درجة الدوافقة الرتبة الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
 عالية 02 0.727 4.54 بالأماف. سمعة البنك جيدة وموقعو الإلكتًوني يتميز 20

لدى البنك نظاـ تقييد الدخوؿ بعد إجراء عملية الدخوؿ  21
 عالية 03 0.865 3.95 ببيانات خاطئة.

على قوانن   يسمح البنك لزبائنو بالاطلاع بشكل مستمر 22
 عالية 04 0.837 3.94 الخصوصية التي يبرمها معهم.

ت التعامل يستخدـ البنك برلريات برافظ على سرية وخصوصيا 23
 عالية 01 0.601 4.55 معو.

 عالية 0.542 4.247 الدرجة الكلية
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف استجابات أفراد العينة على كل عبارة من عبارات بعد الأمن والخصوصية جاءت على التًتيب التالر: 
( 4.54بدتوسط ) 20( تليها في الدرتبة الثانية العبارة 0.601( والضراؼ معياري )4.55بدتوسط حسابي قدر بػ ) 23عبارة في الدرتبة الأولذ ال
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بدتوسط حسابي  23العبارة ( وآخر مرتبة 0.865( والضراؼ )3.95بدتوسط ) 21( أما في الدرتبة الثالثة العبارة 0.727والضراؼ معياري )
( ومنو فإف درجة الدوافقة على بعد الأمن والخصوصية عالية لشا يبن  أف أفراد العينة موافقة على أف البنك 0.601( والضراؼ معياري )4.55)

 يستخدـ برلريات من أجل المحافظة على سرية وخصوصية التعاملات الخاصة بو.
 اف الخاصة ببعد الصورة الذىنية والتموقع:يوضح الجدوؿ التالر استجابات أفراد العينة حوؿ عبارات الاستبيالصورة الذهنية والتموقع:  -7

 : استجابات أفراد العينة على عبارات بعد الصورة الذهنية والتموقع(11رقم )الجدول 
 درجة الدوافقة الرتبة الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
 ةعالي 01 0.922 4.39 سمعة البنك الجيدة ىي الذي دفعتني للتعامل معو. 24
 عالية 03 0.932 4.04 يلتزـ البنك بالدقة في تقديم خدماتو. 25
 عالية 04 0.871 3.96 يتميز ىذا البنك عن البنوؾ الأخرى بالعديد من الدميزات. 26
 عالية 05 0.946 3.89 بشكل دوري. يهتم البنك بحل الدشكلات التي تواجهني 27
 عالية 06 0.999 3.72 ن الخاصة.يربط البنك ما بن  ثقافتو ومعتقدات الزبائ 28
 عالية 02 1.159 4.36 أشعر بالراحة والأماف عند التعامل مع ىذا البنك. 29

 عالية 0.809 4.059 الدرجة الكلية
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 
حيث بلغ الدتوسط الحسابي  4.39-3.89بن   من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيم الدتوسط الحسابي لعبارات ىذا البعد يتًاوح

( والضراؼ 4.39في الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي ) 24( حيث جاءت العبارة 0.809( أما الالضراؼ الدعياري الإجمالر )4.059الإجمالر )
 ديد من الزبائن للتعامل معو.( وكل ىذا يدؿ على أف أفراد العينة موافقة على أف سمعة البنك الجيدة ىي التي دفعت الع220.9معياري )

 يوضح الجدوؿ التالر استجابات أفراد العينة حوؿ عبارات الاستبياف الخاصة ببعد الرضا والولاء:الرضا والولاء:  -8
 : استجابات أفراد العينة على عبارات بعد الرضا والولاء(12رقم )الجدول 

 درجة الدوافقة الرتبة الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
 عالية 04 1.113 3.72 يقدـ البنك خدمات تفوؽ توقعات الزبائن. 30
 عالية 03 0.997 4.12 لتكرار الشراءالخدمات الدقدمة جيدة بحيث تدفعك  31
 عالية 02 1.106 4.21 طريقة التواصل مع البنك جعلت من الدستحيل التحوؿ إلذ الدنافسن . 32

33 
في التعامل مع ىذا  مقابل الاستمرارضافية مستعد لتحمل تكاليف إ

 البنك.
 متوسطة 06 1.309 3.19

 متوسطة 05 1.273 3.46 معلومات سلبية عنو. سأبقى أتعامل مع البنك حتى وإف سمعت 34

35 
أنقل معلومات عن إيجابيات البنك والخدمات الإلكتًونية التي 

 يقدمها.
 عالية 01 0.921 4.38

 عالية 0.933 3.847 الدرجة الكلية
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 

حيث بلغ الدتوسط الحسابي  4.38-3.19من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيم الدتوسط الحسابي لعبارات ىذا البعد يتًاوح بن  
( والضراؼ 4.38رتبة الأولذ بدتوسط حسابي )في الد 35( حيث جاءت العبارة 0.933( أما الالضراؼ الدعياري الإجمالر )3.847الإجمالر )
 ( وكل ىذا يدؿ على أف أفراد العينة ينقلوف معلومات عن إيجابيات البنك والخدمات الدختلفة التي يقوـ بتقديدها.0.921معياري )
 . اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج2.5.2

 ا سنختبر الفرضيات الفرعية التابعة لذا ومناقشة النتائج الدتحصل عليها.في ىذا الدطلب سنبدأ باختبار الفرضية الرئيسية الدطروحة وبعدى
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 اختبار الفرضية الرئيسية  -1
-  H0 :وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني التسويقي للمزيج إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا 

 .α = 0.05 معنوية مستوى عند قسنطينة 050
- H1 :وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني التسويقي للمزيج إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 .α = 0.05 معنوية مستوى عند قسنطينة 050
من الدتغيرات الفرعية الدستقلة ولأجل اختبار ىذه العلاقة التأثيرية نستخدـ الالضدار الدتعدد وىذا لأف الدتغير الدستقل يتكوف من لرموعة 

 .Tلتحديد معنوية معادلة الالضدار واختبار ANOVAوالتي تفسر لنا لرتمعة الدتغير التابع، إضافة إلذ برليل التباين الأحادي 
ية كما تم استخداـ نتائج برليل التباين للالضدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيساختبار معنوية النموذج:  - أ

 ىو موضح في الجدوؿ الدوالر:
 للعلاقة بين أبعاد الدتغير الدستقل مجتمعة والدتغير التابع ANOVAتحليل التباين الأحادي (: 13الجدول رقم )

 F Sig متوسط الدربعات درجة الحرية مجموع الدربعات النموذج
 7.654 6 45.927 الانحدار

 1.136 102 115.916 البواقي 0.000 6.736
  108 161.843 المجموع

 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على لسرجات برنامج 
( وىي أقل من قيمة 0.000( عند مستوى معنوية )6.736بلغت ) Fمن خلاؿ النتائج الدبينة في الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة 

وي بن  أبعاد الدتغير الدستقل لرتمعة والدتغير التابع، ومنو يدكن قبوؿ وجود ( ىذه النتيجة تؤلكد أف ىناؾ علاقة تأثير معن0.05مستوى الدعنوية )
 علاقة خطية بن  الدتغيرات ودراسة العلاقة الخطية بن  أبعاد الدزيج التسويقي الالكتًوني ومربع التسويق الذىبي.

 جدوؿ ملخص النموذج كالتالر:يدكن توضيح القدرة التفسيرية للنموذج من خلاؿ معطيات القدرة التفسيرية للنموذج:  - ب
 (: ملخص النموذج14الجدول رقم )

 الخطأ الدعياري معامل التحديد الدعدل معامل التحديد R2 معامل الارتباط R النموذج
1 0.533 0.284 0.242 1.066 

 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على لسرجات برنامج 
( لشا يوحي أف ىناؾ علاقة ارتباط 0.533باط بن  الدتغيرات الدستقلة والدتغير التابع قد بلغ )نلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف معامل الارت
 050وكالة  - ( لشا يعني أف تغير أبعاد الدزيج التسويقي الإلكتًوني في بنك الجزائر الخارجي0.28جيدة موجبة، فيما بلغ معامل التحديد )

 % ترجع إلذ عوامل أخرى لد تدخل في الدراسة.72نسبة في مربع التسويق الذىبي، وباقي النسبة % يؤلدي إلذ الزيًدة بنفس ال28لرتمعة بنسبة 
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى -2
- H0 :050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للمنتج إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
- H1 :050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للمنتج إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
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 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى(15رقم )الجدول 

 الدتغير الدستقل
 معاملات الانحدار

Beta  قيمةT  قيمةF SIG 
B لدعياريالانحراف ا 

 0.000 27.106 5.206 0.450 0.164 0.852 الدنتج
 (0.202(، معامل التحديد:) (R=0.450:معامل الارتباط 

 الدتغير التابع: مربع التسويق الذىبي
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 

ومنو نستنتج  45%( أي بنسبة 0.450التسويق الذىبي كانت ) انطلاقا من الجدوؿ السابق نلاحظ أف قيمة الارتباط بن  الدنتج ومربع
من التغير في عوامل مربع التسويق الذىبي يعود سببو إلذ التغير في الدنتج  20.2%( أي أف 0.202أنو ارتباط قوي، كما بلغ معامل التحديد )

( 0.05( وىي أقل من )0.000مستوى معنوية ) ( عند5.206بلغت ) Tوما تبقى يعود إلذ أسباب وعوامل أخرى. نلاحظ أيضا أف قيمة 
معادلة  وبالتالر نرفض فرضية العدـ ونقبل الفرضية البديلة أي يدكن الاستدلاؿ على وجود أثر للمنتج على مربع التسويق الذىبي ومنو يدكن كتابة

 Y=0.852X+0.450 الالضدار الخطي كما يلي:
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية -3
- H0 :050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للتسعير إحصائية دلالة ذو ثيرتأ يوجد لا 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
- H1 :050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للتسعير إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية(16رقم )الجدول 

 الدتغير الدستقل
 معاملات الانحدار

Beta  قيمةT  قيمةF SIG 
B الانحراف الدعياري 

 0.000 21.538 4.641 0.409 0.151 0.702 عيرتسال
 (0.168(، معامل التحديد:)R= 0.409:)معامل الارتباط 

 ربع التسويق الذىبيالدتغير التابع: م
 .SPSSالدصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على لسرجات برنامج 
ومنو نستنتج  %40.9( أي بنسبة 0.409انطلاقا من الجدوؿ السابق نلاحظ أف قيمة الارتباط بن  السعر ومربع التسويق الذىبي كانت)

التغير في عوامل مربع التسويق الذىبي يعود سببو إلذ التغير في السعر  من %16.8( أي أف 0.168أنو ارتباط قوي، كما بلغ معامل التحديد )
( 0.05( وىي أقل من )0.000( عند مستوى معنوية )4.641بلغت ) Tوما تبقى يعود إلذ أسباب وعوامل أخرى. نلاحظ أيضا أف قيمة 

أثر للسعر على مربع التسويق الذىبي ومنو يدكن كتابة معادلة وبالتالر نرفض فرضية العدـ ونقبل الفرضية البديلة أي يدكن الاستدلاؿ على وجود 
 Y=0.702X+0.409 الالضدار الخطي كما يلي:

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -4
- H0 :050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للتوزيع إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
- H1: 050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للتوزيع إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
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 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة(17رقم )الجدول 
الدتغير 
 الدستقل

 معاملات الانحدار
Beta  قيمةT  قيمةF SIG 

B الانحراف الدعياري 
 0.000 28.457 5.334 0.458 0.138 0.735 التوزيع
 (0.210(، معامل التحديد:)R= 0.458:)معامل الارتباط 

 الدتغير التابع: مربع التسويق الذىبي
 .SPSSالدصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على لسرجات برنامج 

ومنو  45.8%( أي بنسبة 0.458الارتباط بن  التوزيع ومربع التسويق الذىبي كانت) انطلاقا من الجدوؿ السابق نلاحظ أف قيمة
من التغير في عوامل مربع التسويق الذىبي يعود سببو إلذ التغير في %21( أي أف 0.210نستنتج أنو ارتباط قوي، كما بلغ معامل التحديد )

( وىي أقل من 0.000( عند مستوى معنوية )5.334بلغت ) Tأف قيمة التوزيع وما تبقى يعود إلذ أسباب وعوامل أخرى. نلاحظ أيضا 
لتوزيع على مربع التسويق الذىبي ومنو يدكن  ل( وبالتالر نرفض فرضية العدـ ونقبل الفرضية البديلة أي يدكن الاستدلاؿ على وجود أثر 0.05)

 Y=0.735X+0.458 كتابة معادلة الالضدار الخطي كما يلي:
 فرعية الرابعةاختبار الفرضية ال -5
- H0 :050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للتًويج إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
- H1: 050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للتًويج إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة(18رقم )الجدول 

 الدتغير الدستقل
 معاملات الانحدار

Beta  قيمةT  قيمةF SIG 
B الانحراف الدعياري 

 0.013 6.310 2.512 0.236 0.159 0.399 الترويج
 (0.056)(، معامل التحديد:R=0.236:)معامل الارتباط 

 الدتغير التابع: مربع التسويق الذىبي
 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على لسرجات برنامج 

ومنو  %23.6( أي بنسبة 0.236انطلاقا من الجدوؿ السابق نلاحظ أف قيمة الارتباط بن  التًويج ومربع التسويق الذىبي كانت )
من التغير في عوامل مربع التسويق الذىبي يعود سببو إلذ التغير في  %5.6( أي أف 0.056حديد )نستنتج أنو ارتباط قوي، كما بلغ معامل الت

( وىي أقل من 0.013( عند مستوى معنوية )2.512بلغت ) Tالتًويج وما تبقى يعود إلذ أسباب وعوامل أخرى. نلاحظ أيضا أف قيمة 
أي يدكن الاستدلاؿ على وجود أثر للتًويج على مربع التسويق الذىبي ومنو يدكن   ( وبالتالر نرفض فرضية العدـ ونقبل الفرضية البديلة0.05)

 Y=0.399X+0.236 كتابة معادلة الالضدار الخطي كما يلي:
 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة -6
- H0 :050 وكالة - ارجيالخ الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للموقع إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
- H1: 050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للموقع إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 .α = 0.05 عند قسنطينة
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 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة(19رقم )الجدول 

 الدتغير الدستقل
 دارمعاملات الانح

Beta  قيمةT  قيمةF SIG 
B الانحراف الدعياري 

 0.000 19.398 4.404 0.392 0.184 0.812 الدوقع الإلكتروني
 (0.153(، معامل التحديد:)R=0.392:)معامل الارتباط 

 الدتغير التابع: مربع التسويق الذىبي
 .SPSSالدصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على لسرجات برنامج 

ومنو  %39.2 ( أي بنسبة0.392نطلاقا من الجدوؿ السابق نلاحظ أف قيمة الارتباط بن  الدنتج/الخدمة ومربع التسويق الذىبي كانت)ا
من التغير في عوامل مربع التسويق الذىبي يعود سببو إلذ التغير  %15.3 ( أي أف0.153نستنتج أنو ارتباط قوي، كما بلغ معامل التحديد )

( 0.000( عند مستوى معنوية )4.404بلغت ) Tلكتًوني وما تبقى يعود إلذ أسباب وعوامل أخرى. نلاحظ أيضا أف قيمة في الدوقع الإ
( وبالتالر نرفض فرضية العدـ ونقبل الفرضية البديلة أي يدكن الاستدلاؿ على وجود أثر للموقع الإلكتًوني على مربع 0.05وىي أقل من )

 Y= 0.812X+0.392بة معادلة الالضدار الخطي كما يلي: التسويق الذىبي ومنو يدكن كتا
 اختبار الفرضية الفرعية السادسة -7
- H0 :050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على والخصوصية للأمن إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا 

 α = 0.05 عند قسنطينة
- H1: 050 وكالة - الخارجي الجزائر بنك لزبائن الذىبي التسويق مربع على لخصوصيةوا للأمن إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 α = 0.05 عند قسنطينة
 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية السادسة(20رقم )الجدول 

 الدتغير الدستقل
 معاملات الانحدار

Beta  قيمةT  قيمةF SIG 
B الانحراف الدعياري 

 0.000 28.777 5.364 0.460 0.194 1.038 الأمن والخصوصية

 
 (0.212(، معامل التحديد:)R= 0.460:)معامل الارتباط

 الدتغير التابع: مربع التسويق الذىبي
 .SPSSالدصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 4%6( أي بنسبة 0.460ذىبي كانت )ومربع التسويق ال الأمن والخصوصيةانطلاقا من الجدوؿ السابق نلاحظ أف قيمة الارتباط بن  
من التغير في عوامل مربع التسويق الذىبي يعود سببو إلذ  21.2%( أي أف 0.212ومنو نستنتج أنو ارتباط قوي، كما بلغ معامل التحديد )

ستوى معنوية ( عند م5.364بلغت ) Tالتغير في الأمن والخصوصية وما تبقى يعود إلذ أسباب وعوامل أخرى. نلاحظ أيضا أف قيمة 
 للأمن والخصوصية( وبالتالر نرفض فرضية العدـ ونقبل الفرضية البديلة أي يدكن الاستدلاؿ على وجود أثر 0.05( وىي أقل من )0.000)

 . Y= 1.038X+0.460ومنو يدكن كتابة معادلة الالضدار الخطي كما يلي:  .على مربع التسويق الذىبي
 دوؿ التالر:ويدكن صياغة معادلة الالضدار من الج

(: تحليل الانحدار الدتعدد لاختبار تأثير أبعاد الدزيج التسويقي الإلكتروني على مربع التسويق الذهبي ببنك الجزائر 21الجدول رقم )
 قسنطينة 050وكالة  - الخارجي

 النموذج
 معاملات معيارية معاملات غير معيارية

 T SIGقيمة 
B الانحراف الدعياري Beta 

 0.633 0.479- - 0.987 0.473- الثابت
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 0.440 0.776- 0.330- 0.807 0.626- الدنتج
 0.621 0.496 0.070 0.244 0.121 السعر
 0.190 1.319 0.551 0.670 0.884 التوزيع
 0.310 1.021- 0.113- 0.187 0.191- الترويج

 0.210 1.262 0.159 0.261 0.329 الدوقع الإلكتروني
 0.044 2.038 0.250 0.277 0.564 الأمن والخصوصية

 SPSSالدصدر: من إعداد الباحث اعتماد على لسرجات 
 من خلاؿ الجدوؿ السابق والنتائج الدتحصل عليها يدكن كتابة معادلة الالضدار كما يلي:  

QT= -0.473-0.626BT1+0.121BT2+0.884BT3-0.191BT4+0.329BT5+0.564BT6 
 حيث:

QTبسثل مربع التسويق الذىبي : BT1بسثل الدنتج الإلكتًوني : BT2بسثل التسعير الإلكتًوني : BT3بسثل التوزيع الإلكتًوني : 
BT4بسثل التًويج الإلكتًوني : BT5بسثل الدوقع الإلكتًوني : BT6بسثل الأمن والخصوصية :  

 مناقشة النتائج -8
ل والدتغير التابع أي أنو ىناؾ تأثير لعناصر الدزيج التسويقي من خلاؿ اختبار الفرضيات السابقة نلاحظ وجود ترابط بن  الدتغير الدستق
بقسنطينة. حيث توصلنا إلذ الاستدلاؿ بوجود  050وكالة  –الإلكتًوني الددروسة على مربع التسويق الذىبي لدى زبائن بنك الجزائر الخارجي 
لزل الدراسة وذلك راجع للاىتماـ الذي يوليو البنك للموقع أثر لبعد الدوقع الإلكتًوني على كل مكونات مربع التسويق الذىبي في البنك 

 (2019)رجم ف.، الإلكتًوني الخا  بو. حيث يقوـ من خلالو بعرض العديد من الخدمات والبطاقات التي يقدمها وىذا ما يتطابق مع دراسة 
لكتًوني على الصورة الذىنية وبسركزىا ومن ثم رضا وولاء الزبائن في الدؤلسسة لزل الدراسة التي خلصت إلذ وجود أثر ذو دلالة إحصائية للموقع الإ

حيث أف ىذه الدؤلسسة تولر اىتماـ كبير بدوقعها الإلكتًوني وتسعى إلذ برسن  جودة خدماتها من خلالو وذلك لكسب رضا زبائنها وبالتالر 
 ئن الجدد.دفعهم إلذ الولاء وبرسن  الصورة الذىنية لدى الزبا

يع بالإضافة إلذ تبن  وجود تأثير لعناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني الددروسة على رضا الزبوف والدتمثلة في: الدنتج الإلكتًوني، التوز 
)غناني و زيًني، الإلكتًوني، التًويج الإلكتًوني، الدوقع الإلكتًوني، الأمن والخصوصية في البنك لزل الدراسة، وىذا ما يتطابق مع دراسة 

التي جاءت نتائجها مشابهة إلذ حد ما لنتائج دراستنا في وجود تأثير لكل عنصر من عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني على رضا  (2022
)الحديدي و نتائج دراستنا تتطابق مع دراسة وبالرغم من اختلاؼ لرتمعات الدراسة وأبعاد الدزيج التسويقي الإلكتًوني الددروسة إلا أف  الزبوف.

التي خلصت إلذ وجود أثر للموقع الإلكتًوني والخصوصية في تعزيز رضا الزبوف على مستوى الشركة لزل الدراسة حيث أف  (2019السبعاوي، 
 نها وتعزيز مكانتها الذىنية لديهم.تطبيق عناصر التسويق الإلكتًوني يقود بالشركة إلذ برقيق رضا زبائ

في أنو ىناؾ تأثير للمنتج  (Dewi, Yunia, & Dina, 2018)وفي الأخير نلاحظ أف نتائج دراستنا تتطابق كذلك مع دراسة 
الدؤلسسة لزل الدراسة في حن  أنو لا يوجد تأثير والتًويج على رضا وولاء الزبائن نتيجة للمنتجات الدقدمة والعروض التًويجية التي تقوـ بها 

 للتسعير على الرضا والولاء لدى الزبائن، وىذا ما يتنافى مع دراستنا التي خلصت إلذ وجود أثر للتسعير على الرضا والولاء.
 خاتمة 

ية الإلكتًونية متاحة بشكل واسع أحدث التطور التكنولوجي تغييرا جذريً في شتى المجالات والخدمات، فبفضلو أصبحت الخدمات الدصرف
تهم بسهولة للزبائن في لستلف ألضاء العالد، كما أدى إلذ توفير العديد من التطبيقات التي تسمح للزبائن بإجراء الدعاملات الدصرفية وإدارة حسابا

ا العنصر الأساسي في الدزيج التسويقي الإلكتًوني، وأريحية. ونظرا لتنامي التنافس بن  البنوؾ زادت أهمية ىذه الخدمات الدصرفية الإلكتًونية كونه
سيع فقد أصبح التسويق الإلكتًوني يتسم بأهمية بالغة في ىذا القطاع كونو يزيد من قدرة البنوؾ على الوصوؿ إلذ عدد أكبر من الزبائن أي تو 

ذىانهم وىذا ما يولد لديهم بذارب تفاعلية ومبتكرة لشا يعزز نطاؽ تعاملو عن طريق التأثير على زبائنو لتكوين الصورة الذىنية التي ترغب بها في أ
 ىذه التجارب ويزيد من رضاىم ويكسب ولائهم، ومع استمرار ىذا التطور نتوقع أف يشهد العمل الدصرفي الالكتًوني الدزيد من التحسينات.
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 النتائج
 :نذكرىا فيما يلي تائجمن خلاؿ برليلنا للجانب التطبيقي للدراسة تم التوصل إلذ لرموعة من الن

 وكالة - الخارجي الجزائر بنك في الدصرفي للزبوف الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني التسويقي للمزيج تأثير وجود إلذ التوصل تم 
 اسية؛الأس التسويقية الأبعاد تعزيز في الدزيج لذذا لزوريًً  دوراً يعكس لشا ،%28.4 التأثير ىذا نسبة بلغت حيث قسنطينة، 050

 برسن  أهمية إلذ يشير لشا ،%16.8 بنسبة الدصرفي، الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للمنتج إيجابي تأثير وجود النتائج أظهرت 
 الزبائن؛ وولاء البنك صورة تعزيز في الرقمية الدنتجات جودة

 التنافسي التسعير استًاتيجيات أف على يدؿ لشا ،%20.2 بنسبة الذىبي التسويق مربع أداء برسن  في يساىم الإلكتًوني التسعير أف 
 بهم؛ والاحتفاظ الزبائن جذب في مؤلثراً دوراً تلعب

 في الإلكتًونية القنوات أهمية يعكس لشا ،%21 بنسبة الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للتوزيع تأثير وجود عن الدراسة كشفت 
 الرضا؛ وزيًدة الزبوف بذربة برسن 

 يبرز لشا ،%5.6 التأثير ىذا نسبة بلغت حيث الذىبي، التسويق مربع على طفيف تأثير لو الإلكتًوني التًويج أف إلذ تائجالن أشارت 
 فعاليتها؛ لزيًدة الرقمية التًويجية الحملات برسن  إلذ الحاجة

 وسهولة الدوقع واجهة برسن  أف لذإ يشير لشا ،%15.3 بنسبة الذىبي التسويق مربع على الإلكتًوني للموقع تأثير وجود إثبات تم 
 وولائو؛ الدستخدـ بذربة من يعزز الاستخداـ

  في والأماف الثقة أهمية على يؤلكد لشا ،%21.2 بنسبة الذىبي التسويق مربع على كبير تأثير لذما والخصوصية الأمن أف تبن 
 .والزبائن البنك بن  العلاقة تعزيز في الرقمية التعاملات

 التوصيات
ء النتائج سابقة الذكر نوجز لرموعة من التوصيات الدقتًحة التي يدكن أف تساعد البنك في جعلو أكثر كفاءة وفعالية، حيث تتمثل على ضو 
 أبرزىا فيما يلي:

ذا ضرورة الاىتماـ بجميع عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني من أجل تعزيز الرضا لدى الزبائن الحالين  والحفاظ عليهم لددة طويلة وك -
 جذب زبائن جدد؛

 العمل على تلبية رغبات الزبائن ولزاولة تقديم خدمات تفوؽ توقعاتهم من أجل برقيق رضاىم والحفاظ عليهم؛ -
 ضرورة التفاعل مع الزبائن عبر الدوقع الإلكتًوني الخا  بالبنك وذلك لتحقيق جميع أبعاد الدربع الذىبي للتسويق؛ -
والاستفادة من التطور الذائل في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لدا لذا من تأثير إيجابي على الاىتماـ بأنظمة الدفع الإلكتًونية  -

 الصورة الذىنية لدى الزبائن؛
ينبغي على مسؤلولر البنك مواكبة التطورات التكنولوجية ومساعدة الزبائن على التأقلم والتجاوب مع ىذه التطورات عن طريق  -

 م؛استعماؿ برامج ملائمة لذ
تكثيف الحملات التًويجية على الدوقع الإلكتًوني للبنك للتعريف بالخدمات التي يقدمها وإدراج الأسعار والتفاصيل التي يحتاج الزبوف  -

 لدعرفتها عن الخدمة والتي من شأنها أف بذذب العديد من الزبائن الجدد.
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