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  :الملخص
 ،تًوني على الدربع الذىبي للتسويقتهدف ىذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير تصميم الدوقع الإلك  

تم تصميم استبانة كأداة لجمع و  ،بولاية سكيكدةمؤسسة موبيليس  عينة من عملاءعلى حيث قمنا بدراسة 
تفسيرىا تم برليلها و  استبانة، والتي355 بلغ عدد الاستبانات الصالحة ،استبانة 384تم توزيع  البيانات،

ونات كل مكىناك أثر لتصميم الدوقع الإلكتًوني على   الدراسة بأنوتوصلت  ،spssاعتمادا على برنامج 
حيث أن ىذا الأثر ظهر وبشكل واضح من خلال التحليل الاحصائي لجميع  الدربع الذىبي للتسويق،
 متغيرات الدراسة.

الولاء، الدربع الذىبي  ،الرضا الصورة الذىنية وبسركزىا، ،الالكتًونيتصميم الدوقع  الكلمات المفتاحية:
 للتسويق.
        JEL :M31 تصنيف

Abstract :  
This study aims to find out the impact of website design on the golden 

square of marketing, where we studied a sample of Mobilis customers in 

Skikda, and we have designed a questionnaire as a tool for data collection, 384 
questionnaires were distributed, valid questionnaires were 355, the 

questionnaires were analyzed and interpreted by using the spss program, the 

study has concluded that there is an impact of website design on all 

components of the Golden Square of marketing, as this effect was clearly 

demonstrated through statistical analysis of all the study variables. 
Key words: website design, mental image and positioning, satisfaction, loyalty, 

Golden Square of marketing. 

JEL classification codes: M31 
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 المقدمة:  .1
فق ومواكبة التقنيات الحديثة في في ظل سعي الدؤسسات لاقتناص كل فرصة تلوح في الأ

لرال عملها بغية زيادة حصتها السوقية وبرقيق ميزة تنافسية عليا، برتم عليها الاىتمام بالتسويق 
الالكتًوني كونو يعمل على توسع نطاق السوق من خلال النفاذ الى الاسواق العالدية وخلق 

الدوقع فالتسويق عن طريق  ،قليديةأسواق جديدة كان من الدتعذر الغادىا في ظل التجارة الت
ومن ىنا برزت  يمكن الدؤسسة من الاتصال الدباشر مع عملائها الحاليين والدرتقبينالالكتًوني 

 الحاجة للاىتمام بالدوقع الإلكتًوني كوسيلة اتصالية جوىرية في لستلف أنظمة الدؤسسات.
التسويق من بينها الدربع  ديدة فيالجالدسوقون في استخدام الدفاىيم  الاخيرة شرعوفي الآونة 
من خلال رسم صورة ذىنية الغابية تصل لإدراك العملاء والجمهور  ،IPSLالذىبي للتسويق 
سوقية بين الصور الذىنية الأخرى الدنافسة  تثبيت مكانةالدؤسسات في  وتسعى تلكالدستهدف 

ة على الأداء، ومن ثم مع السعي الدائم في برسين تلك الدكانة بخطط مدروسة ورقابة دقيق
عموما للحصول على ولاء  ؤسساتتستهدف تلك الدؤسسات رضا العملاء كما بررص الد

 العملاء والدتعاملين معها.
  :اشكالية الدراسة 

ان الاثر الحاصل بين تصميم الدوقع الالكتًوني والدربع الذىبي للتسويق مسألة مهمة 
أىم خدمات الأنتًنت التي تستخدمها جدا في حياتنا، فالدوقع الالكتًوني ىو من 

الدؤسسات لضمان سهولة الاتصال مع الجمهور الخارجي بأقل التكاليف وبأسرع وقت، 
برسين أبعاد الدربع الذىبي للتسويق )الصورة الذىنية وبسركزىا،  فيلصاح ىذا الأخير  يؤثرو 

 الرضا، الولاء(، وعليو يمكن بلورة التساؤل الرئيسي التالي:
يم الموقع الالكتروني أثر على المربع الذهبي للتسويق لدى عملاء مؤسسة هل لتصم

 موبيليس في ولاية سكيكدة؟
 :التساؤلات الفرعية 

 وللإحاطة بالدوضوع أكثر تم بذزئة الاشكالية الرئيسية إلى جملة من الأسئلة الفرعية التالية:   
ذىنية وبسركزىا لدى عملاء مؤسسة ىل ىناك تأثير لتصميم الدوقع الالكتًوني على الصورة ال -

 موبيليس في ولاية سكيكدة؟
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ىل ىناك تأثير لتصميم الدوقع الالكتًوني على رضا عملاء مؤسسة موبيليس في ولاية  -
 سكيكدة؟

ىل ىناك تأثير لتصميم الدوقع الالكتًوني على ولاء عملاء مؤسسة موبيليس في ولاية  -
 سكيكدة؟

 :فرضيات الدراسة 
 اشكالية الدراسة والأسئلة الفرعية اعتمدنا الفرضيات التالية: للإجابة على

لتصميم  (α 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) الفرضية الأولى:
الدوقع الالكتًوني على الصورة الذىنية وبسركزىا لدى عملاء مؤسسة موبيليس في ولاية 

 سكيكدة.
( لتصميم α 0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) لا الفرضية الثانية:

 الدوقع الالكتًوني على رضا عملاء مؤسسة موبيليس في ولاية سكيكدة.
( لتصميم α 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) الفرضية الثالثة:

 ء مؤسسة موبيليس في ولاية سكيكدة.الدوقع الالكتًوني على ولاء عملا
 دراسةمنهج ال: 

للإلدام بدختلف جوانب الدراسة تم اتباع الدنهج الوصفي كونو يتناسب وأىداف التي تسعى 
إليها ىده الدراسة حيث تم الاعتماد في الجانب النظري على الكتب العلمية والدراسات 

واقع الالكتًونية، أما في الجانب التطبيقي تم السابقة والبحوث الدنشورة والدوريات والمجلات والد
جمع البيانات من مصادر الأولية حيث تم تصميم استبانة ثم توزيعها على عملاء مؤسسة 

 .Spssموبيليس ومن ثم تفريغها وبرليلها باستخدام برنامج 
 المربع الذهبي لتسويقساسية تصميم الموقع الالكتروني و مفاهيم أ .2

 م الموقع الإلكتروني.عموميات حول تصمي 1.2
سنتطرق في ىذا العنصر الى ثلاثة نقاط تتمحور حول تعريف الدوقع الالكتًوني وخطوات 

 تصميمو ىذا بالإضافة معايير لصاحو عبر شبكة الانتًنت
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  مفهوم الموقع الإلكتروني:أ.
يعرف الدوقع الإلكتًوني بأنو:" لرموعة من ملفات الدخزنة بشكل لزدد ومنظم على 

القدي، )رياب و دم الأنتًنت ويمكن أن لػوي ىذا الخادم عدد كبير من الدواقع لسعة بززينو."خا
 (67، ص.2016
الدوقع الإلكتًوني ىو لرموعة من الصفحات والنصوص والصور ومقاطع الفيديو والرقمية ف

والدتًابطة وفق ىيكل متماسك ومتفاعل تكون لزملة في حاسوب من نوع خادم 
(Server ولػتو")( ي كل موقع على صفحة رئيسيةMain Page)  تؤدي إلى صفحات

يميزه عن بقية الدواقع على الشبكة  (URL)بو اخرى، ويكون للموقع عنوان لزدد وخاص 
العنكبوتية، وقد ترتبط بدوقع مواقع فرعية، وجودة تصميم الدواقع ومنو الواجهة يعطي الانطباع 

 متابعة.الأول الجيد عن الدوقع ويشد الدستفيد لل
 تصميم الموقع الإلكتروني معاييرب.
ك عدة معايير للمواقع الإلكترونية الناجحة على شبكة الأنترنت يمكن توضيحها في اهن

 النقاط التالية: 
 لجعل لزتوى الدوقع أكثر مصداقية عند زائريو لابد من توفر الشروط الآتية: * محتوى الموقع:

 (66، ص.2009/2010)جيطاني، 
 اسم أو صاحب الدادة الدعروضة في الدوقع بشكل واضح وصريح وكذا بعض  أن يتوفر

 الدعلومات الذامة عنو
  أن تكون نية وىدف الجهة الدسؤولة عن الدعلومات واضحة وصرلػة 
 .أن تبدو وجهة نظر الجهة الدسؤولة عن الدعلومات موضوعية وخالية من التحيز 
 .دقة الدعلومات ومصداقيتها 
  خالي من الأخطاء الإملائية والنحوية ومظاىر الإلعال في عرض الدواد.أن يكون الدوقع 
 .أن تكون الصفحات غنية بالدعلومات وعنوان الدوقع سهل التذكر 
 بالصوت والصورة. تدعيم الأفكار 
 .استمرارية الدوقع لشا لػافظ على ثقة زائر الدوقع 
 العالدية والانتشار. البعد عن الخلافات الدذىبية والسياسية لتحقيق أكبر قدر من 
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 * تصميم التقني للموقع: 

  أن يكون الدوقع مرئي لدرجة كبيرة بأن يسجل في لزركات البحث مشهورة وفي فهرس
 الدوقع.
 .اختيار الدوقع مرات عديدة للتأكد من جاىزيتو وفعاليتو 
 .أن يتوفر للموقع دعم مؤسسي وأن يكون ىناك توازن بين الشكل والوظيفة 
 الدواقع الاخرى والتعرف إليها والتعلم منها وذلك لتطوير القدرات واكتساب  لزاولة تصفح

 .الدهارات
 .التفاعل مع زوار الدوقع وىو ما لغعل الدوقع يتمتع بشعبية كبيرة والتفاعل مع مستخدميها 
 .استخدام الوسائط الدتعددة وكذلك الحرص على الابتكار والتميز وعدم تقليد الآخرين 
 داخل الدوقع بالإضافة إلى مراقبة الدرور إلى الدوقع من خلال الإحصائيات  سهولة الإبحار

 المحصل عليها
 * التصميم الفني للموقع:

إن الحرص على التصميم الجذاب للموقع من أىم عوامل لصاحو وشهرتو لأن الشكل ىو أول ما 
 (67، ص.2009/2010)جيطاني،  لغدب الزائر.

 لق التًابط بين اجزاء الن  باللون نفسو كما تتاح لو يمكن للكاتب استخدام الألوان لخ
فرصة استخدام الرسوم الدلونة للتعبير عن أفكاره مع الحرص على عدم الدبالغة في الألوان 

 والزخرفات الصارخة التي لا بزدم الذدف الرئيسي من الدوقع.
  يكونوا لغب التًكيز على عناصر الصفحة التي يمكن أن تساعد الدستخدمين على أن

واعين بالدكان الذي ارتادوه من ىيكل الدوقع أو بنيتو وتتمثل في عناوين الصفحة، الإطارات، 
 (175، ص.2005اللبان، ) .منطقيةوتنقسم الصفحة لمجموعات 

 .بذنب العناصر الوامضة والدتحركة فهي تشتت انتباه الدستخدم 
 كون الخلفية بيضاء أو زرقاء لغب بذنب الأرضيات والخلفيات الدزدوجة والدشوشة وربدا ت

 أكثر تفضيلا.
 .استخدام الذوامش والصور الفوتوغرافية لتدعيم الدواضيع وتوضيح الأفكار 
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 IPSL (I: Image. P: Positioning. S تسويقيالأساسيات عن المربع الذهبي .2.2

Satisfaction. L: Loyalty) 
تسويق والدتمثلة في الصورة الذىنية سنتطرق في ىذا العنصر الى مكونات الدربع الذىبي لل

 وبسوضعها، الرضا ثم الولاء.
 الصورة الذهنية: أ.

يعرفها ىارولد ماركس بأنها:" إجمالي انطباعات الذاتية للجماىير عن الدنظمة وىي 
انطباعات غير ملموسة بزتلف من فرد لآخر، وىي الدشاعر التي بزلقها الدنظمة لدى الجماىير 

من منتجات، وتعاملاتها مع الجماىير واستشاراتها في النواحي الاجتماعية بتأثير ما تقدمو 
ومظهرىا الاداري، وتندمج تلك الانطباعات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذىنية الكلية 

  (33، ص.2014)حسن الكردي،  للمنظمة".
  (31، ص.2011)الخطيب،  تتمثل في: تأربعة مكوناوللصورة الذىنية 

 ما.موضوعا أو شخصا  عن هاىو الدعلومات التي يدرك المكون المعرفي: البعد أو  
 :الخ.  ..قضية.ىو الديل بالإلغاب أو السلب بذاه موضوع أو  البعد أو المكون الوجداني 
  :تمكن من التنبؤ بسلوك الأفرادالالبعد أو المكون السلوكي.  
  :(16، ص.2018)الفراء،  .تحول إلى إدراك عقلي كاملالالبعد أو المكون الادراكي  
 الصورة الذهنية(: تثبيت)التموضع ب.

كما يسميها « التموضع»أو  Positioningويطلق على تثبيت الصورة الذىنية اسم 
صور الذىنية بين ال ؤسسةإلى تثبيت وبرسين الصورة الدىنية للفرد أو الد كما تشير  البعض،
ىذا الدصطلح برديدا بالشرح دون التقيد أن ولعل الأقرب إلى الصواب أن يتم ترجمة الأخرى، 

تكون التًجمة بكلمة واحدة فقط، لأن الكلمة تشير إلى عدة جوانب رئيسية في مدلولذا، ومن 
 (2019،  دأحم) أىم مدلولاتها ما يلي:

 .تثبيت صورة ذىنية إلغابية  
 السوق.التحسين الدستمر للصورة الذىنية مقارنة بالصور الذىنية الأخرى الدنافسة ب  

 الرضا:ج.
الرضا بأنو "ىو الحكم على القيمة النابذة عن مقابلة الخدمة الددركة مع الخدمة  عرفي
 (christian, 2016, p.7) "الدتوقعة
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، 2017خثير و مرايمي، ) تتحدد دراسة سلوك الرضا لدى الزبون بثلاث أبعاد أساسية وىي:
 (33ص.
 بون من استهلاك الدنتج.تعبر عن الأداء الذي ينتظره الز  التوقعات: -
امو يتمثل في مستوى الأداء الذي يدركو الزبون عن استخد(: الفعلي)المدركالأداء  -

  .للمنتج أو حصولو على الخدمة
الدتوقع( ومستوى الأداء  )الأداءبسثل الدطابقة عملية إلغاد الفرق بين التوقعات المطابقة:  -

  .الفعلي الذي أدركو الزبون
 الولاء.د.

التزام راسخ لإعادة شراء أو استعمال الدنتجات والخدمات الفضلة ولاء على أنو:" عرف ال
باستمرار من طرف العميل، على الرغم من العوامل الظرفية والجهود التسويقية التي تؤثر في 

 (bobalca, 2013, p.104)  ".سلوكيات الأفراد
، 2015-2014لحراش، )ا وجود ثلاث أبعاد رئيسية للولاء ىي: الدراسات إلىتوصلت 

 (142ص.
 والذي يعبر عن قيام العميل بتكرار شراء نفس الدنتج. البعد السلوكي: -
تعتمد لظاذج الولاء الابذاىي على افتًاض رئيسي ىو أن قوة الابذاىات  البعد الاتجاهي: -

 .العلامة أو مقدم الخدمة ىي الدؤشر الرئيسي على إعادة الشراء بذاه العميلالتي لػملها 
البعدين السابقين، حيث يوجد لدى العميل موقف  الأبعاد: يتضمنالولاء تركيبة متعددة  -

  الدنظمة.إلغابي ابذاه خدمات 
لضاول في ىذا الجزء الوصول الى نتائج الدراسة وبرليلو ومناقشتها : الدراسة الميدانية .3
 الأسئلة والفرضيات الدطروحة إطارفي 

 ء مؤسسة موبيليس ولاية سكيكدةل لرتمع الدراسة في عملايتمث :وعينة الدراسة مجتمع1.3
 32تم ضياع  الدراسة، بحيثلرتمع  عميل من 184ـ بعتمدنا على عينة عشوائية قدرت وا

 استبانة. 133غير قابلة للتحليل، وبلغ عدد الاستبانات الصالحة  3استبانة و
وبست ، يس بولاية سكيكدةيتمثل المجال البشري في عملاء مؤسسة موبيل :دراسةحدود الأ.
حيث تم  2019-06-20الى  2019-02-15الدراسة خلال الفتًة الدمتدة من  ىذه
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-06-06إلى  2019-05-06توزيع استبانة وتفريغها وبرليلها خلال الفتًة الدمتدة من 
2019. 
 طرق جمع البيانات والأساليب الاحصائية المستخدمةب.
الاستبانة حيث تكونت استبانة البيانات على اعتمدنا في جمع  :البياناتطرق جمع -

 الدراسة من جزئين لعا:
  :عبارة؛ 14لػتوي على تصميم الدوقع الالكتًوني )الدتغير الدستقل( ويتضمن الجزء الأول 
  :عبارة مقسمة  27وضم لػتوي على الدربع الذىبي للتسويق )الدتغير التابع( الجزء الثاني

 على العناصر التالية:
 26إلى 15لذىنية وبسركزىا: يضم العبارات من الصورة ا. 
 32إلى 27العبارات من  الرضا: يضم. 
  41إلى 33الولاء: يضم العبارات من. 
   تم لاعتماد على مقياس برليل فقرات الاستبيان بناءا على متوسطات إجابات أفراد العينة

 في الوكالات على النحو التالي:
 مقياس ليكارث الخماسي.(1جدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
 1 3 1 4 3 

  [1 - 1..1[ [1..1- 0..1[ [0..1 – 0..1[ [0..1 – ..01[ [..01 - 5] 

 مرتفعة جدا مرتفعة متوسطة منخفضة منخفضة جدا
باب الندوة العالدية للش ،SPSS، تحليل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج وليد الفارا :المصدر
 .07، ص2010الإسلامي، 

تم استخدام التكرارات والنسب الدئوية بهدف  :المعالجة الإحصائية المستخدمة أساليب-
وصف مفردات العينة والتعرف على ابذاىاتهم، كما استخدمنا لرموعة من الاختبارات 

نهما، ويمكن الإحصائية الدختلفة للكشف على أثر الدتغير الدستقل على التابع وتبيان العلاقة بي
 يلي: فيمااختصار ىذه الأساليب 

 معامل الثبات Cronbach's Alpha: لاختبار ثبات الاستبيان؛ 
 اختبار الالضدار البسيط لاختبار أثر الدتغيرات الدستقلة على الدتغير التابع؛ 
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  تم استعمال الوسط الحسابي والالضراف الدعياري لوصف عينة الدراسة وبرديد ابذاىاتها
 تشتتها.ودرجة 

 (:)الاستبانةصدق وثبات استبانة الدراسة .2.3
لقد تم حساب صدق الاتساق الداخلي لكل عبارة والبعد الذي : صدق استبانة الدراسةأ.

 تنتمي إليو من خلال حساب معامل الارتباط بيرسون، ويمكن توضيح ذلك من خلال ما يلي:  
: ويمكن توضيح معامل لكترونيقياس صدق الاتساق الداخلي لجزء تصميم الموقع الا-

 الارتباط بين كل عبارة والبعد الذي تنتمي إليو وذلك من خلال الجداول الددرجة أدناه
 قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات لتصميم الدوقع الالكتًوني .(2)جدول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتباط 
 بيرسون

مستوي 
 الدلالة

 1.111 1.644 بتصميم متميز من الناحية الجمالية والفنية. يتميز الدوقع الالكتًوني 11

 1.111 1.581 يوفر الدوقع الالكتًوني لدؤسسة موبيليس إمكانية التفاعل مع عملائها. 21

 1.111 1.734 يتميز الدوقع الالكتًوني لدؤسسة موبيليس بتعدد اللغات. 31

سرع عملية تصميم الدوقع الالكتًوني لدؤسسة موبيليس يسهل وي 41
 التصفح.

1.734 1.111 

تعرض موبيليس منتجاتها بشكل واضح ومفصل من خلال الدوقع  51
 الإلكتًوني.

1.759 1.111 

يوفر الدوقع الالكتًوني لدؤسسة موبيليس معلومات دقيقة وكافية عن  61
 الشركة ومنتجاتها.

1.719 1.111 

 1.111 1.521 موقعها الالكتًوني. تتيح مؤسسة موبيليس إمكانية الدفع لزبائنها عبر 71

 1.111 1.711 يتصف الدوقع الالكتًوني لدوبيليس بسرعة وسهولة إبسام عمليات الشراء. 18

 1.111 1.542 يتناسب الدوقع الالكتًوني لدؤسسة موبيليس مع لستلف فئات العملاء. 19
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 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد : المصدر
من خلال الجدول يتضح أن قيم معامل الارتباط لعبارات الدوقع الالكتًوني تراوحت ما بين  

، وبالتالي فإن 0.01لة إحصائيا عند مستوى دلالة وىي موجبة ودا 04759و 04542
 العبارات صادقة لدا وضعت لقياسو.

ويمكن توضيح معامل المربع الذهبي للتسويق: قياس صدق الاتساق الداخلي لجزء -
 الارتباط بين كل عبارة والبعد الذي تنتمي إليو وذلك من خلال الجداول الددرجة أدناه

 ساق الداخلي لعبارات الصورة الذىنية وبسركزىاقياس صدق الات .(3)جدول رقم

رنة يستجيب الدوقع الالكتًوني لدؤسسة موبيليس لحاجيات العملاء مقا 11
 بالدؤسسات الأخرى.

1.712 1.111 

يتوفر الدوقع الالكتًوني لدؤسسة موبيليس على حلول تقنية سريعة في  11
 حال مواجهة العميل لأي مشكلة.

1.571 1.112 

 1.111 1.541 يوفر موقع موبيليس الأمان للمعاملات التي لصريها. 12
 1.111 1.568 موبيليس. أشعر بالأمان بالمحافظة على خصوصيتي من طرف موقع 13

 1.111 1.639 لػظى الدوقع الإلكتًوني لدؤسسة موبيليس بسمعة جيدة. 14

معامل الارتباط  العبارات الرقم
 بيرسون

ى مستو 
 الدلالة

أحمل في ذىني صورة جيدة عن مؤسسة موبيليس التي  11
 أتعامل معها.

1.675 1.111 

لرموع الدعلومات والأخبار حول خدمات موبيليس  21
 .إلغابية

1.711 1.111 

 1.111 10719 .ن عند التعامل مع مؤسسة موبيليسبراحة وأما أشعر 31

 1.111 1.637 .أشعر بانتمائي لدؤسسة موبيليس لتعاملهم الدتميز معي 41

 1.111 1.776 .لدي انطباع جيد حول مؤسسة موبيليس 51
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 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد : المصدر
من خلال الجدول يتضح أن قيم معامل الارتباط لعبارات الصورة الذىنية وبسركزىا تراوحت ما    
، وبالتالي فإن 0.01الة إحصائيا عند مستوى دلالة وىي موجبة ود 04776و 04534بين 

 العبارات صادقة لدا وضعت لقياسو.
 قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات الرضا. (4)جدول رقم
معامل الارتباط  العبارات الرقم

 بيرسون
مستوي 
 الدلالة

 1.111 1.781 .حول الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس لدي رضا 11
 1.111 1.724 .لرضا عن مهارة وسرعة موظفين موبيليس في تقديم الخدمةأشعر با 21
 1.111 10714 .لدي رضا عن وقت الانتظار للرد على التساؤلات 31
 1.111 1.726 .أسعار خدمات موبيليس مناسبة 41
 1.111 1.786 .تعتمد الدؤسسة على أساليب برفيزية جيدة 51
 1.111 1.624 .لشيزة في سوق الاتصالاتلدى مؤسسة موبيليس اسم وعلامة  61

 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد : المصدر
 04624من خلال الجدول يتضح أن قيم معامل الارتباط لعبارات الرضا تراوحت ما بين    
، وبالتالي فإن العبارات صادقة 0.01وىي موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة  04786و
 ا وضعت لقياسو.لد

 1.111 1.657 .عروض موبيليس تتوافق مع احتياجات كل الزبائن 61

 1.111 1.534 .أغلب مدن الوطنوكالات مؤسسة موبيليس منتشرة في  71

 1.111 1.659 .صورة موبيليس أفضل بالدقارنة مع منافسيها 18
 1.111 1.544 .بستلك مؤسسة موبيليس شبكة واسعة الانتشار 19
 1.111 1.638 .تهتم الدؤسسة بجميع فئات المجتمع 11
عمال وكالات موبيليس يقدمون صورة جيدة عن  11

 .مؤسستهم
1.611 1.111 

عند سماع اسم الدؤسسة أتذكر الجوانب الإلغابية في  12
 .الخدمات الدقدمة

1.688 1.111 
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 قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات الولاء .(5)جدول رقم
معامل الارتباط  العبارات الرقم

 بيرسون
 مستوي الدلالة

سوف أتعامل مع مؤسسة موبيليس بشكل متكرر كونها تلبي  11
 .احتياجاتي باستمرار

1.674 1.111 

 1.111 1.613 .سأجرب الخدمات الجديدة التي تقدمها مؤسسة موبيليس 21
 1.111 10725 .سأوصي أشخاص آخرين بأن يتعاملوا مع شركة موبيليس 31
زادت رسوم  سوف أواصل التعامل مع موبيليس حتى لو 41

 .الخدمات
1.733 1.111 

 1.111 1.791 .سوف يكون لدي تفضيل قوي لذذه الدؤسسة 51
 1.111 1.758 .أقتصر في معاملاتي مع مؤسسة موبيليس فقط سوف 61

حتى لو سمعت معلومات سلبية عن مؤسسة موبيليس سأبقى  17
 لسلصا لذا.

1.828 1.111 

لدي الرغبة في الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس  18
 مستقبلا

1.711 1.111 

 أدافع عن مؤسسة موبيليس عندما ينتقدىا البعض بشكل 19
 خاطئ 

1.741 1.111 

 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد : المصدر
 04674من خلال الجدول يتضح أن قيم معامل الارتباط لعبارات الولاء تراوحت ما بين    
، وبالتالي فإن العبارات صادقة 0.01وىي موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة  04828و

 لدا وضعت لقياسو.
ل حساب معامل تم التحقق من ثبات استبانة البحث من خلا: ثبات أداة الدراسة  4-2

 في الجدول التالي مبين وألفا كرونباخ كما ى
 وضيح قيمة معاملات الثبات )ألفا كرونباخ( لمحاور أداة الدراسةي.(6جدول رقم)     

 معامل ألفا كرو نباخ العبارات عنوان المجال
 10877 14-1 الموقع الالكتروني

 10877 26-15 الصورة الذهنية وتمركزها
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 10815 32 -27 الرضا
 10889 41-33 الولاء

 10951 41-1 الإجمالي
 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد ر: المصد              

باخ لدختلف يشير ىذا الجدول بالاعتماد إلى النتائج المحصل عليها أن قيمة معامل ألفا كرون
وىي قيمة مرتفعة، في حين أن  04889و 04815تتًاوح بين  ، وىي%60المحاور بذاوز 

وىي قيمة مرتفعة كذلك وىذا يدل على  04950القيمة الإجمالية لدعامل الفا كرونباخ ىي 
 ثبات أداة القياس من ناحية العبارات التي تضمنتها الاستبانة.

لشا لغعلنا على ثقة تامة بصحة الاستبانة  الثبات والدقةاة الدراسة تتميز بىذا يعني أن أد
 وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على كافة تساؤلات الدراسة، واختبار الفرضيات.

 مناقشة النتائج واختبار الفرضيات .1
سيتم التطرق من خلال ىذا الدبحث إلى برليل ابذاىات أفراد العينة لضو أجزاء الدراسة، برديد 

 العلاقة بين متغيرات الدراسة واختبار فرضيات الدراسة.طبيعة 
 مستوى اجابات عينة الدراسة  تقييم 5-1

 نتائج إجابات عينة الدراسة .(7)رقم جدول 
 التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور   

 مرتفع 1069334 308361 الموقع الالكتروني
 مرتفع 1.72443 3.8811 الصورة الذهنية وتمركزها

 مرتفع 108373 307958 الرضا
 مرتفع 1092178 306883 الولاء
 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد المصدر:       

 بدحاور الدراسة حيث: عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقةأفراد إلى إجابات  أعلاه يشير الجدول
 – 3.41]المجال  أي ضمن 308361لكتًوني بـ ور الدوقع الالمح الدتوسط الحسابيقدر  . أ

حيث يتبين من الدراسة،  ، وىذا ما يبين درجة موافقة مرتفعة من طرف أفراد عينة]4.21
يلقى قبول من طرف أفراد العينة خاصة الالكتًوني لدؤسسة موبيليس  الدوقعأن  الاجابات
 .التقني والتصميم الفني للموقع المحتوى، التصميممن ناحية 
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 3.41]المجال  أي ضمن 3.8811الصورة الذىنية وتثبيتها بـ  لعنصر الدتوسط الحسابي قدر . ب
حيث يتبين ، وىذا ما يبين درجة موافقة مرتفعة من طرف أفراد عينة الدراسة، ]4.21 –

كما أن ؤسسة  الدصورة جيدة عن  مفي ذىنه ون ويدركونلػملأفراد العينة أن  من الاجابات
 الدقارنة مع منافسيها. اه الدؤسسة وخدماتهالديهم انطباع جيد بذ

، وىذا ]4.21 – 3.41]المجال  ضمن أي 307958لعنصر الرضا بـ  الدتوسط الحسابي قدر . ت
ما يبين درجة موافقة مرتفعة من طرف أفراد عينة الدراسة، لشا يدل على أن العميل لديو 

عار ووقت انتظار سوآءا من حيث الجودة والأس اخدماتهمؤسسة موبيليس و رضا حول 
 .تلقي الخدمة وكذلك مهارة وسرعة الأداء لدى موظفي الدؤسسة

، وىذا ما ]4.21 – 3.41]المجال  ضمن يأ 306883 قدر الدتوسط الحسابي لعنصر الولاء بـ
أفراد العينة أن  حيث يتبين من الاجاباتيبين درجة موافقة مرتفعة من طرف أفراد عينة الدراسة، 

كما أنهم بشكل متكرر  و  الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس مستقبلا الرغبة في ملديه
، كما أقر أفراد العينة أنهم سيوصون ؤسسةالدب الخدمات الجديدة التي تقدمها يجر مستعدون لت
 موبيليس. مؤسسةن يتعاملوا مع أبالآخرين 
 اختبار الفرضيات: .2

على ذلك سيتم الإجابة على  نتطرق في ىذا الدطلب إلى اختبار الفرضيات، وبناءً 
إشكالية الدراسة الأسئلة الدطروحة الدراسة، ولذذا تم الاعتماد على اختبار الالضدار البسيط 
لتحديد الأثر بين تصميم الدوقع   الإلكتًوني كمتغير مستقل والدربع الذىبي للتسويق بأبعاده  

 تابع.كمتغير 
 اختبار الفرضية الأولى: . أ
للموقع الالكتًوني على  (α 0.05)ة إحصائية عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذو دلال"

 ."الصورة الذىنية وبسركزىا لدى عملاء مؤسسة موبيليس
لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام برليل الالضدار البسيط والذي يمكن تلخي  نتائجو في 

 الجدول التالي:
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ط لاختبار أثر تصميم الدوقع الالكتًوني على الصورة الذىنية نتيجة برليل الالضدار البسي .(8)جدول رقم
 وبسركزىا
مستوى  Tقيمة  Bقيمة  المحور

 الدعنوية
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Fقيمة 

الفرضية 
 الثالثة

04669 184367 04000 04699 04489 3374357 

 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد : المصدر
وىذا  0.05أقل من  0.000خلال ىذا الجدول لصد أن مستوى الدعنوية يساوي من 

أنو يوجد أثر ذو دلالة "يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تن  على 
، إذ بلغ "للموقع الالكتًوني على الصورة الذىنية وبسركزىا 0.05احصائية عند مستوى الدعنوية 

من التغيرات في %48.9أي ما قيمتو   0.489ومعامل برديد  0.699معامل الارتباط 
مستوى الصورة الذىنية وبسركزىا ناتج عن التغير في مستوى ألعية الدوقع الإلكتًوني، كما بلغت 

ىذا يعبر عن أن الزيادة في الدوقع الالكتًوني يؤدي إلى الزيادة في مستوى  0.669درجة التأثير 
 ىا.الصورة الذىنية وبسركز 

 y=1.24x + 0.669 التالية:أما لظوذج الأثر فيمكن التعبير عنو بالدعادلة 
 .0.669)تصميم الدوقع الالكتًوني( +  1.24الصورة الذىنية وبسركزىا = 

 : الدتغير الدستقل.x: الدتغير التابع، yحيث
لدتمثل في من خلال معادلة الالضدار يتضح أن بزيادة وحدة واحدة من الدتغير الدستقل ا    

تصميم الدوقع الإلكتًوني يؤدي إلى زيادة في الدتغير التابع الدتمثل في الصورة الذىنية وبسركزىا بـ: 
1.24 

 اختبار الفرضية الثانية: . ب
للموقع الالكتًوني على  (α 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة "

 ."الرضا لدى عملاء مؤسسة موبيليس
لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام برليل الالضدار البسيط والذي يمكن تلخي  نتائجو في 

 الجدول التالي:
 نتيجة برليل الالضدار البسيط لاختبار أثر تصميم الدوقع الالكتًوني على الرضا. (9)جدول رقم         
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مستوى  Tقيمة  Bقيمة  المحور
 الدعنوية

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Fقيمة 

الفرضية 
 نيةالثا

04548 164604 04000 04662 04439 2754695 

 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد : المصدر
وىذا  0.05أقل من  0.000من خلال ىذا الجدول لصد أن مستوى الدعنوية يساوي 

يوجد أثر ذو دلالة "أنو  يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تن  على
، إذ بلغ معامل الارتباط "للموقع الالكتًوني على الرضا 0.05احصائية عند مستوى الدعنوية 

من التغيرات في مستوى الصورة %43.9 أي ما قيمتو 0.439ومعامل برديد  0.662
ة التأثير الذىنية وبسركزىا ناتج عن التغير في مستوى ألعية الدوقع الإلكتًوني، كما بلغت درج

 ىذا يعبر عن أن الزيادة في الدوقع الالكتًوني يؤدي إلى الزيادة في مستوى الرضا. 0.548
 y=1.75x +0.548أما لظوذج الأثر فيمكن التعبير عنو بالدعادلة التالية: 

 .0.548)تصميم الدوقع الالكتًوني( +  1.75الرضا = 
 : الدتغير الدستقل.x: الدتغير التابع، yحيث
من خلال معادلة الالضدار يتضح أن بزيادة وحدة واحدة من الدتغير الدستقل الدتمثل في     

 .1.75تصميم الدوقع الإلكتًوني يؤدي إلى زيادة في الدتغير التابع الدتمثل في الرضا بـ: 
 اختبار الفرضية الثالثة: . ت
للموقع الالكتًوني على  (α 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة "

 ."الولاء لدى عملاء مؤسسة موبيليس
لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام برليل الالضدار البسيط والذي يمكن تلخي  نتائجو في 

 الجدول التالي:
 نتيجة برليل الالضدار البسيط لاختبار أثر تصميم الدوقع الالكتًوني على الولاء .(10)جدول رقم         
مستوى  Tقيمة  Bيمة ق المحور

 الدعنوية
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Fقيمة 

الفرضية 
 الثالثة

10487 150938 10111 10674 10418 2540111 

 .Spssبرنامج بالاعتماد على لسرجات  الباحثمن اعداد : المصدر            
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وىذا  0.05أقل من  0.000من خلال ىذا الجدول لصد أن مستوى الدعنوية يساوي 
يوجد أثر ذو "يؤدي إلى رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تن  على أنو 

، إذ بلغ معامل "للموقع الالكتًوني على الولاء 0.05دلالة احصائية عند مستوى الدعنوية 
من التغيرات في مستوى %41.8قيمتو أي ما  0.418ومعامل برديد 0.674الارتباط 

 0.487تغير في مستوى ألعية الدوقع الإلكتًوني، كما بلغت درجة التأثير الولاء ناتج عن ال
 ىذا يعبر عن أن الزيادة في الدوقع الالكتًوني يؤدي إلى الزيادة في مستوى الولاء.

 y=2.04x +0.487أما لظوذج الأثر فيمكن التعبير عنو بالدعادلة التالية: 
 0.487)تصميم الدوقع الالكتًوني( +  2.04الولاء = 
 : الدتغير الدستقل.x: الدتغير التابع، yحيث
من خلال معادلة الالضدار يتضح أن بزيادة وحدة واحدة من الدتغير الدستقل الدتمثل في     

 2.04تصميم الدوقع الإلكتًوني يؤدي إلى زيادة في الدتغير التابع الدتمثل في الرضا بـ: 
  .الخاتمة.4
 من أىم التقنيات الدتطورة التي لغب على الدؤسسات انتهاجها لقد أصبح التسويق الإلكتًوني   

بصفتو القلب النابض لأي نشاط تسويقي من أجل التعريف بالدنتجات والخدمات الدقدمة 
وتصريفها عبر الدوقع الالكتًوني والدؤسسات الجزائرية لم تبقى في معزل عن ىذه التقنية في تطبيق 

مؤسسة موبيليس التي تسعى إلى تطبيق ىذه التقنية التي  تكنولوجيات الحديثة ولط  بالذكر
 دخلت لرال عملها ساعية الى برسين أبعاد الدربع الذىبي للتسويق.

وعلى ىذا استهدفت ىذه الدراسة تسليط الضوء على معرفة أثر تصميم الدوقع الإلكتًوني على 
ة، وتوصلت الدراسة إلى الدربع الذىبي، وىذا من خلال دراسة تطبيقية للمؤسسة لزل الدراس

 لرموعة من النتائج يمكن إبرازىا فيما يلي:
 أولا: نتائج الدراسة
 :نتائج الدراسة 

  أظهرت الدراسة أن مستوى تصميم الدوقع الالكتًوني لدؤسسة موبيليس لديها مرتفع
وفقا لدقياس الدراسة، وذلك راجع لاىتمام كبير الذي توليو الدؤسسة لدوقعها 

 الابتكار؛لحرص على الابداع و كتًوني واالال
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  تستغل مؤسسة موبيليس موقعها الالكتًوني لعرض جميع خدماتها مرفقة بأسعارىا
 الدلائمة؛

  تسعى مؤسسة موبيليس إلى برسين جودة خدماتها من خلال ما تعرضو عبر موقعها
وذلك لكسب رضا عملائها الحاليين بالإضافة إلى جذب عملاء جدد وبرسين 

 ية والعمل على تثبيتها وىو ما يدفع الزبون إلى ولائو؛صورتهم الذىن
 جاءت اجابات أفراد العينة حول تصميم الدوقع الالكتًوني بدرجة موافقة مرتفعة؛ 
 جاءت اجابات أفراد العينة حول الصورة الذىنية وبسركزىا بدرجة موافقة مرتفعة؛ 
 جاءت اجابات أفراد العينة حول الرضا بدرجة موافقة مرتفعة؛ 
 جاءت اجابات افراد العينة حول الولاء بدرجة موافقة مرتفعة؛ 
  وجود أثر ذو دلالة احصائية لتصميم الدوقع الالكتًوني على الصورة الذىنية وبسركزىا

وتدل القيمة على أن  %69.9لدى عملاء مؤسسة موبيليس وذلك بنسبة ارتباط 
 الذىنية للعميل وبسركزىا؛ىناك علاقة طردية بين تصميم الدوقع الالكتًوني والصورة 

  وجود أثر ذو دلالة احصائية لتصميم الدوقع الالكتًوني على رضا عملاء مؤسسة
وتدل القيمة على أن ىناك علاقة طردية بين  %66.2موبيليس وذلك بنسبة ارتباط 

 تصميم الدوقع الالكتًوني ورضا العميل؛
  على ولاء عملاء مؤسسة وجود أثر ذو دلالة احصائية لتصميم الدوقع الالكتًوني

ة بين وتدل القيمة على أن ىناك علاقة طردي %67.4موبيليس وذلك بنسبة ارتباط 
 ولاء العميل؛تصميم الدوقع الالكتًوني و 

 ثانيا: التوصيات
  على مؤسسة موبيليس الاىتمام أكثر بالدوقع الالكتًوني من الناحية الشكلية

 ؛، باستمراروالجمالية، التنظيمية وبرديثو
  وضع نظام فعال لحماية خصوصية العملاء؛على الدؤسسة 
  تسهيل عملية الدفع الالكتًوني بإلغاد برامج حماية خاصة لزيادة ثقة العملاء بها

 وولاءىم؛
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  موقعها بزيارة يقوم لغب على مؤسسة موبيليس التطلع على كيفية جعل الدستهلك
 فيو؛الالكتًوني وأن تسعى دائما إلى إضافة بصمة ابتكارية 

  لغب على مؤسسة موبيليس أن تكثف نشاطاتها التًولغية في موقعها الالكتًوني لكي
 تكون في اتصال دائم مع الدستهلكين وتعزيز الولاء لديهم؛

 على مؤسسة موبيليس زيادة أكثر من خيارين في اللغة؛ 
  على مؤسسة موبيليس أن تتفاعل مع زبائنها عبر موقعها الإلكتًوني من أجل برقيق 

 أبعاد الدربع الذىبي للتسويق لدى العملاء؛
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