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 : ملخص

،  ترجع بن حمداييعلا  لاء الزبون للعلامدة ال جدار دة    الالك ر نيتهدد  هد ا الور دة اليح إدة قلا  إدا  مددر تدترور ال ر     
ال ي غورت سدددلولا الاسددد هلالي  جعل   كمو  أل ر  19كوفود   أهمإة ه ا اليحث قلا أهمإة ال سدددولا الالك ر ني ةابدددة بعد جائحة 

لل ترر بال ر     الالك ر ني،  للإجابة علا الإشداالإة الرئإسدإة   إا  ال ترور بون م روري الدراسدة اسد عما بم رورات  سدإطإة  م م لة  
قريات بدحة الررضدإات الررةإة ابربعة اب لا  عدص بدحة   في الرضدا  الوعي،   ةلتدا الدراسدة قلا جملة من الم ائ  علا رأسدها 

 رة اسدد مداص اللرة العربإة في اعلانات المسسددسددة ر الررضددإة الررةإة المامسددة، ل م  د الدراسددة ب عدكد بعص ال وبددإات من أهمها ضدد
 بدلًا من اس مداص اللهجة العابمإة فعط.

  ؛ لاء ؛رضا ؛ عي ؛علامة تجار ة ؛ قلك ر ني تر     الكلمات المفتاحية:
 JEL   :M31تصنيف  

Abstract: This paper aims to measure the extent to which online promotion affects the 

customer's loyalty to the BEN HAMMADI  Foundation brand ,The importance of this 

research is due to the importance of e-shopping, especially after the Covid-19 pandemic, 

which has changed consumer behaviour and made it more vulnerable to e-promotion. To 

answer the main problem and measure the impact among study variables, we used 

intermediate variables of satisfaction and awareness. and the study concluded only a number 

of findings, foremost among which was the validity of the first four sub-hypotheses and the 

invalidity of the fifth sub-hypothesis, To conclude the study with some recommendations, the 

most important of which is the impact of the use of Arabic language in the institution's 

advertisements rather than the use of the capitalist Algerian dialect only. 

Keywords: electronice Promotion,Brand, awareness, satisfaction, loyality,  
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JEL Classification Codes : M31 

اس جابة لل طورات ال كمولوجإة الم سارعة بات لزاما علا المسسسات الا  تايكة موالية الرربة    مقدمة:1
من أج  تعو ة طابعها ال مافسي  تحسون أيائها اماص المس هلكون الجزائر ون ال ين ازياي اس مدامهد لشياة الان رنا 

، Digital Economics عزل عن ه ا ال طورات  موا ع ال واب  الاج ماعي،  لد تكن ه ا المسسسات الا  تايكة بم
حوث أن الوسائط الالك ر نإة الحدي ة أررت بتورة  اضحة علا أنشط ها بشا  عاص  المشاط ال سو عي علا  ج   
المتوص، من توجإ  الزبون الا السلولا الشرائي  ز اية فربة ال وز ع  ال ر    للمسسسة  مم جاتها  ةدماتها 

ال جار ة،    ال ر      علام ها  نحو  ال وج   ه ا  مموزات  مساهمات  تعدي  فإن  من الالك ر ني  ل ا  العديد  شجع 
ضمن  علوها  جعلها  الوسولة  الاع ماي  ه ا  علا  المالي  الانرالا  ال عمإة،  ز اية  ه ا  لاس مداص  المسسسات 

 .الاس راتإجإات ال سو قإة
ال ي يركز ج ب   المح ور الالك ر ني  باس مداص  ال ر     تزايدت أهمإة  الان رنا   الا يال علا  تزايد  فري ظ  

الشر حة ال سو قإة المس هدفة  ترسإخ بورة أ  علامة تجار ة ت موز بها عن ممافسوها  ت عرب بها أل ر من زبائمها  
 ال جار ة.  من أج  الحراظ علوهد  كسب رضاهد الولاء ال اص لعلام ها

 :الدراسة علا المحو ال الي : كمان بإاغة قشاالإة إشكالية البحثية 1.1
 ؟ للمؤسسة محل الدراسةولاء الزبون  مستوى زيادة في   الالكترونيالترويج  تأثيرما مدى  −

 : للإجابة علا ه ا الإشاالإة بال رتو  نعوص ب ركإاها للإشاالإات الررةإة الاتإة 
 ؟ الالك ر نيماذا نعتد بال ر     −
 ولاء ؟ الفي تحعوق   الالك ر نيلإف كسهد ال ر     −
   ما مدر مساهمة رضا الزبون في ز اية  لاءا ؟ −
  :أهمية البحث  .2.1
 ؛المواي الر ائإة  جوي ممافسة شديدة من طر  المسسسات ابجمبإة ةابة في مجال سولا  −
بالاع ماي علا   − الجزائري  الزبون  كمان من ةلالها كسب  ز اية  لاء  ال ي  الاس راتإجإات  الدراسة  توفر 

 ةابة ال ي كس رود من الوسائط الم عدية ال ي تممحها الان رنا؛  ال و   الالك ر ني
 . أررا في تحعوق  ز اية  لاء الزبون  ال و   الالك ر نيمحا لة نم جة  −

 :أهداف الدراسة 3.1
تحلو  المدر ال ي كع مد علإ  الزبون الجزائري علا شياة الإن رنا للحتول علا المعلومات المابة  .1

 .بعملإات ال سولا 
فحص  عي الزبون الجزائري تجاا العلامة ال جار ة الاس راتإجإة "حموي بوعلاص"، ةابة في ظ  ال مافس  .2

 .العلامات ال جار ة ابةرر في نرس العطاعالم زايد في البوئة ال سو قإة  تواجد العديد من 
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مساهمة حملات   .3 الالك ر نيتعدير  الجزائري  المسسسات   ال و    الزبون  بون  العلا ة  تطور  تعز ز  في 
 .الا  تايكة

 
 )الإطار النظري(:   المحور الأول: المفاهيم الأساسية للترويج عبر الانترنت والولاء للعلامة التجارية   .

 : التويج الالكتروني 
مجموعة  هو   : المشاط ال ي ي د ضمن قطار الجهد ال سو عي   مطوي علا عملإة اتتال ق ماعي،تعريف الترويج 

 .  (39، برحة 2009)الطائي   العيايي، أي ات محرزة معظمها  تورة 
اس مداص شياة الان رنا لإرارة الزبون ب يايل بون الزبون  اليائع  عملإة الاتتال الم  الإلكتروني: تعريف الترويج  

 .(33، برحة 2016)محسن   هاشد، لل عام  مع المسسسة حسب العوام  المحرزة ال ي تس مدمها 
  : الان رنا فيت م   عمابر المز   ال ر  جي عبر   :الإلكترونيالمزيج الترويجي  .

علا الوسائط الإلك ر نإة في نع  الرسالة ال سو قإة بهد  ج ب العملاء،    يرتكز   :الإلكترونيالإعلان   .أ
 . (981، برحة 2011)ممتور،   إ ماعهد بشراء المم  

اترالا بون ممظمات لها موا ع علا الان رنا تعوص بمع ضاا ك  ممظمة بعرض مح ور قعلاني    الرعاية : .ب
 ( 51، برحة 2013)ز ا ي،  .  لممظمة أةرر ياة  الترحات الالك ر نإة لمو عها

محرزات  تورة ابمد علا شا  هداكا، أ  أموال تساهد في تسهو  ان عال المم جات    هو  ترويج المبيعات: .ج
 . (43، برحة 2017) عود،  من المسسسة المم جة قلا المس مدص أ  الزبون المهائي

والدعاية:   . ي  العامة  ال راع   العلاقات  قيارة  هي  العامة  الحوار العلا ات  نواف   عبر  الجمهور  مع   العلا ات 
أما الدعاكة الالك ر نإة ف عر  علا أنها أي ةبر يمشر عن  ،  الالك ر ني م   "الووتووب"، "الفإسبولا"، "تو  ر

المسسسة أ  مم جاتها أ  نشاطها بتورة قكجابإة أ  سلبإة من  ب   سائ  الإعلاص عبر الان رنا بد ن أجور  
 . (Belch, 1998, p. 161) مدفوعة

الحتول علا اس جابة أ  تحعوق معاملة،    من أج   هو تسو ق تراعلي كس مدص عدة  سائطالتسويق المباشر:   . ذ 
)شلإرد   جلولي،     واب  الاج ماعي   س لزص ذلك أن كاون للمس مدص بر د قلك ر ني أ  حساب في موا ع ال 

 ( 201، برحة 2017
   :رضا وولاء الزبون  .

عن تو عات  بالمسية للمم    ابياء   الحاب الاس عمال    بالمظر قلا المبرة الاس هلالإة    العمو " حاد  ون:  رضا الزب
 (97، برحة 2016)ععون،    المدرلا."

)بوار      ن الزبون ال ي ي موز بالولاء هو ال ي كش ري نرس العلامة عدة مرات  بشا  م  الي.قولاء الزبون:   
  (110، برحة 2016ماحي، 
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اسد، متطلح أ  قشارة أ  رمز أ  أي مز   من ك  ه ا ل حديد السلع  المدمات ال ي تعريف العلامة التجارية: "
بالمسسسات   نظائرها  عن  السلع  المدمات  ه ا  تعرّ   بائعون  ال ي  مجموعة  أ   المسسسة   الممافسة. تبإعها 

(Michael ،2003 13، برحة)   
هو انعاا  لدرجة ال  كر  العدرة علا ال عر  علا العلامة ال جار ة، أي الان ياا ال ي   :الوعي بالعلامة التجارية

، برحة 2011)مجاهدي،   تم لها كع مد علا يرجة  وة ارتياط المتائص المموزة للعلامة ال جار ة بالععدة ال ي  
49) . 
 ولاء الزبون   زيادة وتحقيق في  التويج الالكتروني مدى تأثير حملاتدراسة   . 

 : منهجية وأدوات الدراسة 
ي م   في جمإع المس هلكون الجزائر ون المس مدمون   أسلوب المسح  اس مدمما    مجتمع وعينة الدراسة:   

بال عر ب ها  حجمف  اما عومة الدراسة  للإعلانات ال جار ة عبر الان رنا.   الممان أنهد تعرضوالشياة الان رنا،  
حوث كر رض أن   Krejcie & Morganمررية،    عارب ه ا العدي مع حجد العومة ال ي كر رض  جد ل    400

    مررية. 384شمص كاون حجد العومة المم لة لها ألبر من   25000مج مع الدراسة قذا زاي عن  
باس مداص سلد لإارت   الاس بإان في الحتول علا البإانات   اس مدمما أياة   أداة الـدراسـة ومـتـغـيـراتـهـا:   
 .المماسي

 ( الخماسي Likert(: مقياس ليكرت ) الجدول )
 موافق تماما موافق محايد غور موافق  غور موافق تماما

1 2 3 4 5 
1- 1.79 1.80-2,59 2,60-3.39 3.40-4.19 4.20-5 

 المتدر: من قعداي الياح ون بالاع ماي علا المعلومات السابعة
 المقاييس المستخدمة في الدراسة )محاور الاستبيان ومتغيرات الدراسة( 

ممها ما هي مس وحاة من الملاحظة  المعابلة   ممها ما هي      ةيارة  11: اس مدمما  ال و   الالك ر نيمقإا    .1
 "الدراسات السابعة". مطورة من  ب  الياح ون 

مقإا  الرضا بالعلامة ال جار ة:  هو مقإا  مسلف من أربعة ةيارات تد تطو رها  اس مدامها من طر    .2
 العديد من الدراسات العربإة  ابجمبإة. 

مقإا  الوعي بالعلامة ال جار ة )م رور  سإط(:  هو مقإا   اص العديد من الياح ون ب طو را،   د اع مدناا   .3
 المدر سة.   المسسسةمع قضافة اسد 

 اس مدص العديد من الياح ون بعدا ه ا المقإا  بمرس    ةيارات   7مقإا  الولاء:  هو مقإا  مسلف من   .4
 العيارات  بمرس التإاغة. 
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 نموذج وفرضيات الدراسة   
في ز اية  لاء    ال و   الالك ر ني  تترور  تسعا ه ا الدراسة علا نحو أساسي قلا اة يارنموذج الدراسة:   .أ

 م رورات مبومة في الشا  الموالي:  4الزبون ،   د تكون المموذج من 
 

 (: يوضح النموذج الفرضي للدراسةالشكل رقم )
 

 المتدر: من قعداي الياح ون اس مايا قلا بعص الدراسات السابعة
 يلمص الجد ل الموالي المسشرات المع مدة في الدراسة الحالإة  يرجات العطع:  صدق نموذج القياس  

 القطع المعتمدة لمؤشرات حسن المطابقة (: يبين درجات الجدول رقم )
 درجة القطع والقبول  المؤشر

2square X-Chi 
 مربع كاي 

P-value >0.05 

 مربع كاي المعياري )النسبي(
df  /2X  

 جيد أقل من  
 مقبول أقل من  

 مؤشر المطابقة أو الملاءمة المقارن 
CFI 

>  مم از  0,95
>  معبول  0,90

>  معبول  في بعص  الحالات 0,80
 CFIنفس شروط  TLIمؤشر تاكر لويس 

 مقبول  -  GFIمؤشر حسن مطابقة النموذج  
 جيد 

 يجب تعديل النموذج أقل من  
 مقبول  أقل من   RMSEAمؤشر رمسي  

 كلما اقترب إلى الصفر كان أفضل
 غير مقبول - 

 اس مايا علا ما سبق.المتدر: من قعداي الياح ون 
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   مناقشة وتحليل نتائج الدراسة . 

 نعرض ك  ه ا المتائص في الجد ل ال الي:  :النتائج المتعلقة بالتوصيف الديمغرافي لأفراد العينة 
 (: نتائج توزيع عينة الدراسة حسب البيانات الديمغرافية. الجدول رقم )

 الم رور  المإار ال كرار المسية% ال رسور
نلاحظ أن العومة تكونا بشا  رئإسي من ال كور بمسية كبورة  

  المسية الم يقإة من الاناث. 63,53تعدر بد 
 ذكر 284 63,53%

 أن ا 163 %36,47 الجمس
 المجموع ------  447 100% 

سمة هد   30سمة قلا 21من حوث الرئات العمر ة نلاحظ فئة من 
سمة  ه ا  40قلا  31عومة الدراسة  تلوها فئة الرئة ابل ر في 

راجع لطبإعة توز ع الدراسة حوث  زع الاس بإان علا شياات 
ال واب  الاج ماعي  الشياب هد ابل ر اس مداما لها  لشياة 

الان رنا حسب العديد من الدراسات  هد الرئة ال ي لديهد اتجاهات 
 قكجابإة أل ر نحو الحدارة. 

أ   من   18 4,03%
 سمة20

 العمر

- 21من  223 49.89%
 سمة30

-  31من 128 28.63%
 سمة40

  -41من 56 12.53%
 سمة50

أل ر من  22 4.92
 سمة 50

 المجموع ------  447 100% 
تعبر الم ائ  الم حت  علوها فإما كمص المس ور ال علإمي ان  

الجامعي فما  الرالبإة الساحعة من أفراي العومة هد من المس ور  
فولا  ه ا ما كرسر أن ه ا الرئة هي ابل ر ز ارة  اس مداما 

للترحات  الموا ع الالك ر نإة  شياة الان رنا عموما، لا سإما 
أن اس مداص الان رنا كح اج قلا مسهلات علمإة  مهارات تسه  

عملإة ال عام  معها، ك لك فسرت الم ائ  أن المس ور ال علإمي  د  
ا سهولة فهد  اس إعاب العيارات الوارية في  يسيي أكضا قل

 الاس بإان. 

رانوي أ   41 9,18%
 أ   

المس ور  
 ال علإمي 

 جامعي  285 63.75%

يراسات  121 27,07%
 علإا

 المجموع ____ 447 %100 

 .  Spssالمتدر: من قعداي الياح ون اع مايا علا ممرجات 

 النمذجة بالمعادلات الهيكلية الأولية لتطبيق الإجـراءات  
 أ.  دراسة توفر شروط تطبيق النمذجة بالمعادلة الهيكلية  

معماا أن البإانات ت ج  للال واء   3كع بر اليعص أن تجا ز مقإا  الال واء  إمة  التوزيع الطبيعي للبيانات:   .1
قلا   8نحو الإمون ا  الإسار، اما فإما كمص مقإا  ال ررطح فهمالا قجماع من  ب  الياح ون انطلا ا من  
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أ  ألبر من ذلك.  في يراس ما الحالإة تحععا شر ط ال وز ع الطبإعي بالمسية لم رورات الدراسة   20غاكة  
   (231، برحة 2014)مررا ي،  حسب يرجات العطع الم عار  علوها  ال ي ذكرنا بعضها سابعا.

توفر شرط العلا ة المطإة بون الم رور ال ابع  الم رور المس ع ، تد    AMOSخطية العلاقة يشترط برنامج   .2
لاة يار الررضإة المابة بمعلمة المو ، حوث ظهر ةط الانحدار كم   البإانات   ANOVAحساب ال ياين  

 :تم ولا جودا كما يوضح  الجد ل ال الي
 (: خطية العلاقة بين المتغير التابع والمتغير المستقلالجدول رقم)

 المتغير التابع: الولاء للعلامة التجارية
 النتيجة درجة المعنوية  R Square DF1 DF2 Sig المتغير المستقل
 معنوي  Sigأكبر من     0.000 445 1  التويج الالكتروني 

 SPSSمن قعداي الياح ون اع مايا علا ن ائ  المصدر: 
في الجد ل  كما هو موضح    تد اس مداص معام  ألرا كر نياخ لقإا  ال يات الداةلياختبار ثبات أداة الدراسة:   .3

  ال الي:
 انة (: نسبة صدق الاستب رقم)الجدول 

 معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات
29 0,914 

 .Spssالمتدر: من قعداي الياح ون اع مايا علا ن ائ  
،  هو أعلا من مس ور العبول 0.914ي بون لما من الجد ل أعلاا قن معام  ال يات ألرا كر نياخ مرترع قذ بلغ  

 ال يات  المتدا إة.مما كعمي ل  يرجة مم ازة من  0.60
 استكشاف بيانات متغيرات الدراسة  .ب 

مررية،  ابفض  أن كاون    100لراكة حجد العومة لإجراء ال حلو  العاملي: كجب أن لا كع  حجد العومة عن   .1
فعرة  العومة كانا    29حجد العومة عشرة أضعا  عدي الرعرات  في اس بإان ه ا الدراسة كان عدي فعرات   

 (52، برحة 2017) عود   بم ي،  مررية  ه ا يلو  علا كراكة حجد العومة . 447
باس مداص برنام     EFAالتدلا ال عاربي: لاة يار التدلا ال عاربي تد اس مداص ال حلو  العاملي الاس كشافي   .2

SPSS    ةيارة بطر عة الاح مال اب تا مع الاع ماي علا محك كايزر في تحديد   29لعيارات الاس بإان
من المسية الكلإة لل ياين بون أفراي   %66,91عوام  أساسإة اس وعبا    4هو ة العام    د أسرر ال حلو  عن  

اليا ي )  20العومة،  تشيعا علا   ، برحة 2014)الحداي،  ( ل شيعاتها المممرضة  09سسال بعد اس يعاي 
57) . 

 التويج الالكتروني نموذج  .1
 التويج الالكتروني (: يبين النموذج الهيكلي لمحور  الشكل رقم )
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 .Amosالمتدر: ممرجات برنام  

م رور   نموذج  الشا   الالك ر نييوضح  بد    ال و    من    8 المعا   مجموعة  ممها  ك   تج مع  أساسإة  مسشرات 
  ال و   الالك ر ني كما تد تعبور عمها في الاس بإان، حوث ترتيط المسشرات    ال و   الالك ر ني المسشرات الدالة علا  

 بالرجوع لقإد ال حلو  المس مرجة للبرنام  كمان معارنة   a=0.05بالعام  الارتياط يال قحتائإا عن مس ور الدلالة  
  إد المسشرات المحسوبة بمسشرات المطابعة الجودة 

 نموذج الرضا   .2
 (: يبين النموذج الهيكلي لمحور الرضا  الشكل رقم )

 
 .Amosالمتدر: ممرجات برنام  

مسشرات أساسإة تج مع ك  ممها مجموعة من المسشرات الدالة   4يوضح الشا  نموذج م رور الرضا  المعا  بد  
 . الرضا كما تعبور عمها في الاس بإانعلا 

 
 
 
 
 

 (: يبين النموذج الهيكلي لمحور الوعي  الشكل رقم )
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 .Amosالمتدر: ممرجات برنام   
مسشرات أساسإة تج مع ك  ممها مجموعة من  3يوضح الشا  نموذج م رور الوعي بالعلامة ال جار ة  المعا  بد 

   .الزبون الجزائري بالعلامة ال جار ة كما تد تعبور عمها في الاس بإانالمسشرات الدالة علا  عي 
 نموذج الولاء للعلامة التجارية:  .3

 (: يبين النموذج الهيكلي لمحور الولاء للعلامة التجارية الشكل رقم )

 
 .Amosالمتدر: ممرجات برنام  
مسشرات أساسإة تج مع ك  ممها مجموعة من   5يوضح الشا  نموذج م رور الولاء للعلامة ال جار ة  المعا  بد 

 المسشرات الدالة علا الولاء كما تعبور عمها في الاس بإان.
 

 ، الرضا، الوعي والولاء بالعلامة التجارية.التويج الالكترونيالنموذج البنائي للعلاقات بين  .4
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مسشر أساسي تج مع ك  ممها مجموعة من   20يوضح الشا  لمموذج امو  الم كام   المعا  بد 
 المسشرات الدالة كما تعبور عمها في الاس بإان، حوث تما معالج   ببرنام  امو :

 )نموذج اموس المتكامل(    (: يبين النموذج الهيكلي لنموذج الدراسةالشكل رقم )

 
 .Amosالمتدر: ممرجات برنام  

 (: يبين مؤشرات حسن المطابقة لنموذج الدراسة الجدول رقم )
 الم إجة ن ائ  المموذج  يرجة العطع  المسشر

2square X-Chi 413,98 غور يال  مربع كاي - 
 - df - 163يرجة الحر ة
 - Sig - 0,000مس ور الدلالة 

 / dfمربع كاي المعإاري )المسبي(
2X 

 محعق  2,54 5أ   من 

 محعق  0,95 0,95ألبر من  CFIمسشر المطابعة المعارن 
 محعق  0,94 0,9ألبر من  TLIمسشر تالر لو س 

 محعق  0,91 0,90ألبر من  GFIمسشر حسن مطابعة المموذج 
 محعق  0,059 0,08 -0,05بون   RMSEAمسشر رمسي 

 المتدر: من قعداي الياح ون قس مايا علا ما سبق.
يالة  المموذج  تعديرات  القإد  أن جمإع  للدراسة كحوز علا أفض   العاص  المموذج  السابق أن  الجد ل  ي ضح من 

لاة يار ال وز ع الطبإعي للمموذج هي ألبر من    CR ك لك فإن  إد    0,05   0,01قحتائإا علا مس و ي الدلالة  
 هو مسشر  بول حسن ك عدير تشيع ك  فعرة بالعام  ال ي تم مي   0,40قذ تحععا هما شرط كونها ألبر من    1,96

 قلا مسشرات جودة لعبول المموذج. Amosقلإ ، حوث تشور ال عديرات المس مرجة من برنام  
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    (: يوضح تقديرات النموذج المتكامل الجدول رقم )
Estimate S.E. C.R. P Label 

Loy <--- Awa -,026 ,064 -,407 ,684 
 

Loy <--- Sta ,745 ,084 8,925 *** 
 

Loy <--- P ,146 ,045 3,279 ,001 
 

Q2 <--- P 1,000 
    

Q3 <--- P ,855 ,062 13,692 *** 
 

Q5 <--- P ,879 ,060 14,623 *** 
 

Q6 <--- P ,947 ,065 14,623 *** 
 

Q7 <--- P ,972 ,061 16,034 *** 
 

Q9 <--- P ,900 ,060 14,916 *** 
 

Q10 <--- P 1,028 ,067 15,363 *** 
 

Q11 <--- P ,870 ,062 13,998 *** 
 

C1 <--- Sta 1,000 
    

C2 <--- Sta 1,135 ,080 14,184 *** 
 

C3 <--- Sta 1,175 ,074 15,894 *** 
 

C4 <--- Sta 1,163 ,073 15,968 *** 
 

B2 <--- Awa 1,000 
    

B3 <--- Awa 1,084 ,080 13,629 *** 
 

B5 <--- Awa 1,202 ,092 13,012 *** 
 

W6 <--- Loy 1,000 
    

W5 <--- Loy 1,164 ,075 15,512 *** 
 

W3 <--- Loy 1,266 ,087 14,599 *** 
 

W2 <--- Loy 1,364 ,089 15,413 *** 
 

W1 <--- Loy 1,331 ,088 15,091 *** 
 

 .Amosالمتدر: من قعداي الياح ون اع مايا علا ممرجات 
 :واختبار الفرضيات تحليل المسارنـمـوذج    

 والمتغيرات الوسيطية   التويج الالكترونياختبار الفرضيات والعلاقة بين  .أ 
"  أحد الم رورات الوسطإة  ال و   الالك ر نيالمموذج اب ل ال ي سمعوص باة يارا كجمع بون الم رور المس ع "   .1

 .الم م   في "الرضا "
 والرضا.  التويج الالكتروني (: نموذج تحليل المسار للعلاقة بين  الشكل )



   تترور ال ر    الإلك ر ني في ز اية  لاء الزبون "الإشارة لحالة مسسسة العجائن بن حمايي " 

256 

 

 
 .Amosالمتدر: ممرجات برنام   

في الرضا ، حوث كم   السهد علا ة ال ترور في الم رور الوسإطي    الالك ر ني الشا  أعلاا كظهر ي ر ال ر     
"الرضا "،  تشور القإمة الظاهرة أعلا السهد قلا  إد أ زان الانحدار المعإار ة  ال ي ترسر الز اية في  إد الانحرا  

 الال ر ني  أن ال ر       المعإاري للم رور الوسطي قذا زايت  إد الانحرا  المعإاري للم رور المس ع  بوحدة  احدة، أي
 .%62يسرر في الرضا بمسية عالإة تعدر بد 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى .
 ''%05 الرضا عمد مس ور المعمو ة  ال و   الالك ر نيذ  يلالة معمو ة بون  تترور'' يوجد 

برنام     لما  ال ي يوفرها  بالقإمة الاح مالإة  المسارات نس عون  ضمن ممرجات    Amosل حديد مدر معمو ة  إد 
 كانا معمو ة احتائإا.  ال و   الالك ر ني  ظهر الجد ل ال الي أن علا ة ال ترور للم رور المس ع  

 والرضا   التويج الالكتروني(: يبين نتائج تقدير المسار بين 08الجدول رقم )
   Estimate S.E. C.R. P Label 

  *** 14,985 042, 624, ال و   الالك ر ني ---> الرضا  

 ***p<0.001; ** p<0.01; * p<0.05 
 .Amosالمتدر: من قعداي الياح ون اس مايا لممرجات برنام  

أ     ال و   الالك ر ني ال ي تم   يرجة المعمو ة للم رور    p( ي بون أن  إمة مس ور 8من ةلال ن ائ  الجد ل ر د )
 critcal    بما أن مسشرات القإمة الحرجة     αألبر من    pأي  إمة    α=0,05من مس ور المعمو ة المدر    

ration  القإمة ألبر من  الطبإعي عمد مس ور   1,96لل ر    عبر الان رنا  لل وز ع  المعمو ة  الدرجة  ال ي تم   
أي أن همالا علا ة قكجابإة لل ر    عبر الان رنا  الرضا ،  بال الي نس م      1,96CR أي  0,005معمو ة  

 : الررضإة ال الإة صحة
 %. والرضا عند مستوى المعنوية   التويج الالكترونيذو دلالة معنوية بين  تأثيريوجد 

"  أحد الم رورات الوسإطإة  ال و   الالك ر نيالمموذج ال اني ال ي سمعوص باة يارا كجمع بون الم رور المس ع "   .2
الم م   في "الوعي "،  الشا  الموالي كظهر ن ائ  تم و  المموذج بالرسد البإاني  ن ائ  العلا ات المياشرة  

 .Amosبون الم رور ن باس مداص البرنام  
  الوعي.  ال و   الالك ر ني(: يبون نموذج تحلو  المسار للعلا ة بون  08الشا  )
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 .Amosالمتدر: ممرجات برنام  

الوعي بالعلامة ، حوث كم   السهد علا ة ال ترور في الم رور "الوعي    علا  ال و   الالك ر ني   تترور الشا   كظهر  
الانحرا   في  إد  الز اية  ترسر  المعإار ة  ال ي  الانحدار  أ زان  قلا  إد  السهد  أعلا  الظاهرة  القإمة  "،  تشور 

 ال و   الالك ر نيأن  المعإاري للم رور الوسإطي قذا زايت  إد الانحرا  المعإاري للم رور المس ع  بوحدة  احدة، أي  
 .%33يسرر في الوعي بمسية 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:    
 ''%05 الوعي عمد مس ور المعمو ة  ال و   الالك ر نيذ  يلالة معمو ة بون  تتروريوجد 

ضمن ممرجات    ظهر   Amosل حديد مدر معمو ة  إد المسارات نس عون بالقإمة الاح مالإة ال ي يوفرها لما برنام   
 كانا معمو ة احتائإا. ال و   الالك ر نيالجد ل ال الي أن ك  علا ات ال ترور للم رور المس ع  

 والوعي   التويج الالكتروني(: يبين نتائج تقدير المسار بين الجدول رقم )
    Estimate S.E. C.R. P Label 

  *** 8,407 039, 328, ال و   الالك ر ني --->  الوعي  

 ***p<0.001; ** p<0.01; * p<0.05 
 .Amosالمتدر: من قعداي الياحث اس مايا لممرجات برنام  

أ     ال و   الالك ر ني ال ي تم   يرجة المعمو ة لم رور     pمن ةلال ن ائ  الجد ل أعلاا ي بون أن  إمة مس ور 
 بما أن مسشرات القإمة الحرجة لل ر    عبر   αألبر من    pأي  إمة    α=0,05من مس ور المعمو ة المدر    

 1,96أي  0,005ال ي تم   الدرجة المعمو ة لل وز ع الطبإعي عمد مس ور معمو ة    1,96الان رنا ألبر من القإمة  
CR    الررضإة الررةإة ال الإة:  صحة  مم  نس م 
 %. والوعي عند مستوى المعنوية   التويج الالكترونيذو دلالة معنوية بين  تأثيريوجد 

المموذج ال ي سمعوص باة يارا كجمع بون   ثانيا: اختبار الفرضيات والعلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع
 الم رور ال ابع  الم م   في "الولاء "،  الشا  الموالي كظهر ن ائ  تم و  المموذج بالرسد البإاني    ال و   الالك ر ني

 .Amos ن ائ  العلا ة بون الم رور ن باس مداص البرنام  
 والولاء.  التويج الالكتروني (: يبين نموذج تحليل المسار للعلاقة بين  الشكل )
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 .Amosالمتدر: ممرجات برنام  

 ال و   الالك ر نيحوث كم   السهد الم ج  مياشرة من    الولاء،  علا       الالك ر نير ال    تترورالشا  أعلاا كظهر  
في الم رور ال ابع "الولاء"،  تع بر ه ا القإمة قلا أ زان الانحدار المعإار ة   %69قلا الولاء علا ة ال ترور بمسية  

 ال ي ترسر الز اية في  إد الانحرا  المعإاري للم رور ال ابع قذا زايت  إد الانحرا  المعإاري للم رور المس ع  
 بوحدة  احدة. 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:    
 ''%05 الولاء عمد مس ور المعمو ة  ال و   الالك ر نيذ  يلالة معمو ة بون  تترور'' يوجد 

نم بر ه ا الررضإة من ةلال تحديد مدر معمو ة  إمة المسار  ب لك نس عون بالقإمة الاح مالإة ال ي يوفرها لما  
 .ضمن ممرجات ،   ظهر الجد ل أن علا ة ال ترور بون الم رور ن كانا معمو ة احتائإا Amosبرنام  

 والولاء  التويج الالكتروني(: يبين نتائج تقدير المسارات بين  الجدول رقم )
   Estimate S.E. C.R. P Label 

  *** 15,200 046, 692, ال و   الالك ر ني ---> الولاء 

 ***p<0.001; ** p<0.01; * p<0.05 
 .Amosالمتدر: من قعداي الياحث اس مايا لممرجات برنام  

أ     ال و   الالك ر ني ال ي تم   يرجة المعمو ة لم رور     pمن ةلال ن ائ  الجد ل أعلاا ي بون أن  إمة مس ور 
 critcal ration بما أن مسشرات القإمة الحرجة    αألبر من    pأي  إمة    α=0,05من مس ور المعمو ة المدر    

لل وز ع الطبإعي عمد مس ور معمو ة   1,96لل ر    عبر الان رنا ألبر من القإمة   ال ي تم   الدرجة المعمو ة 
 الررضإة الررةإة ال الإة:  صحةفإن  نس م    < CR 1,96أي 0,005

 %''.05 الولاء عمد مس ور المعمو ة  ال و   الالك ر نيذ  يلالة معمو ة بون  تترور''يوجد 
 ج.  اختبار الفرضيات والعلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع مع وجود المتغيرات الوسيطية 

 اختبار الدور الوسيط لمتغير الرضا )الفرضية الفرعية الرابعة(: .1
مع  جوي الرضا كم رور   %05 الولاء عمد مس ور المعمو ة    ال و   الالك ر نيذ  يلالة معمو ة بون    تترور''يوجد  

  سإط''.
 ال و   الالك ر ني  لإريات بحة ه ا الررضإة تد اس مداص تحلو  المسار لاة يار العلا ة المياشرة  غور المياشرة بون  

  الرضا، الولاء من ةلال 
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 ، الولاء ، الرضا( الترويج الالكترونيللعلاقة بين )(: نتائج تحليل المسار الجدول )
   Estimate S.E. C.R. P Label 

  *** 8,407 039, 328, ال و   الالك ر ني ---> الرضا  

  *** 6,671 053, 351, الرضا   ---> الولاء 

  *** 12,343 047, 577, ال و   الالك ر ني ---> الولاء 

 .Amosالمتدر: من قعداي الياح ون اس مايا لممرجات برنام  
نحو الولاء من ةلال الرضا حوث جاء ابرر معمو ا عمد مس ور المعمو ة    الالك ر نيي ضح  جوي أرر لل ر     

 جاء أرر م رور الرضا علا الولاء معموي هو الاةر بحوث بلغ معام    0,328 كان معام  المسار كسا ي    0,05
 0.328  بد     الولاء تعدر  ال و   الالك ر ني ب لك تتيح  إمة المسار غور المياشر بون ك  من  0,351المسار 

x 0.351=0.115    الولاء أضعف من ابرر المياشر   ال و   الالك ر ني  هو ما كعمي أن ابرر غور المياشر بون 
 هو ما كعمي أن الرضا كم رور  سإط كعدل من ابرر المياشر لل ر    عبر الان رنا   0,577بومهما  ال ي بلغ  

 نحو الولاء.
 الررضإة ال الإة: صحة  مم  نس م   

% مع  جوي الرضا كم رور 05 الولاء عمد مس ور المعمو ة    ال و   الالك ر نيذ  يلالة معمو ة بون    تتروريوجد  
  سإط.

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  .2
وي الوعي كم رور مع  ج  %05 الولاء عمد مس ور المعمو ة    ال و   الالك ر نيذ  يلالة معمو ة بون    تترور'' يوجد  
ال و    لإريات بحة ه ا الررضإة تد اس مداص تحلو  المسار لاة يار العلا ة المياشرة  غور المياشرة بون   سإط''  

ال و     الولاء من ةلال الوعي ،  فإما يلي يوضح الجد ل الموالي ن ائ  تحلو  المسار للعلا ة بون    الالك ر ني
  الولاء من ةلال الوعي  ذلك علا المحو ال الي: الالك ر ني

 ، الولاء ، الوعي( التويج الالكتروني(: نتائج تحليل المسار للعلاقة بين )الجدول )
   Estimate S.E. C.R. P Label 

  *** 14,985 042, 624, ال و   الالك ر ني --A-> الوعي  

  *** 16,201 041, 665, الوعي   --B-> الولاء 

  *** 6,249 044, 277, ال و   الالك ر ني ---> الولاء 

 .Amosالمتدر: من قعداي الياح ون اس مايا لممرجات برنام  
 كان   0,05ي ضح  جوي أرر لل ر    عبر الان رنا نحو الولاء حوث جاء ابرر معمو ا عمد مس ور المعمو ة  

كسا ي  المسار  المسار 0,624معام   معام   بلغ  بحوث  الاةر  هو  معموي  الولاء  علا  الوعي  م رور  أرر   جاء 
 الولاء بضرب   ال و   الالك ر ني  ، من ةلال ه ا القإد كمان حساب  إمة المسار غور المياشر بون ك  من0,665

  الولاء  ال و   الالك ر ني هو ما كعمي أن ابرر غور المياشر بون     0.414=0.665د  x0.624 A  Bالمسار ن  
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 هو ما كعمي أن الوعي بالعلامة كم رور  سإط لا كعدل من   0,414ألبر من ابرر المياشر بومهما  ال ي بلغ  
 . الان رنا نحو الولاء للعلامة ال جار ةابرر المياشر لل ر    عبر 

 الررضإة ال الإة:  عدم صحة مم  نس م   
بين    تأثير''يوجد   الالكتروني ذو دلالة معنوية  المعنوية    التويج  الوعي  والولاء عند مستوى  % مع وجود 

 بالعلامة كمتغير وسيط''. 
   الخاتمة: .

من ةلال   ،في تعز ز  لاء الزبائن  يلعب ي را حاسما  الالك ر ني   في ة اص ه ا المعال، نس م   أن تترور ال ر   
 المسسسة ولاء، كسهد ال ر    الر مي في بماء رابط  وي بون  ال راع ، برام   ال،  الكاملة  التر حةمعلومات  التوفور  

كشعر ن    ، الزبائن العملاء  أن  المس مرة  الاج ماعي  المشاركة  ال واب   عبر  سائ   الإكجابي  ال راع   كظهر 
 .المسسسةبالارتياط العاطري  الا  تايي مع 

مع مر ر الو ا، كمان أن يسيي ه ا ال واب  الرعّال قلا تحول الزبائن من مجري مس هلكون قلا سرراء فعّالون 
البماء علا تلك العلا ات  للمسسسات  مان   بالاع ماي علا اس راتإجإات ال ر    ال كإة عبر الإن رنا،  ،للمسسسة

  تعز ز مس ور  لاء الزبون، مما كسهد في نجاحها المس داص في سولا ال مافس الشديد. 
 النتائج:. 
ن المسسسات من تمو ع اس راتإجإاتها ال سو قإة  ال ر  جإة،  ا موعة ال ي تعدمها شياة الإن رنا تالمزاكا الم م -

 .ةابة من ةلال قماانإات م   المو ع الإلك ر ني   سائ  ال واب  الاج ماعي
الزبائن    ب من     ار  ائمة ابي ات ابل ر اس مدامأظهرت الدراسة أن موا ع ال واب  الاج ماعي ت تد  -

 .الجزائر ون، مما يبرز أهمو ها اليارزة في سإالا ال واب  ال سو عي
ي ر - ال جار ة  بالعلامة  الجزائر ون  الزبائن  قلا أن  عي  الدراسة  الدكمررافإة،   اا ت  فعتوبلا  للم رورات 

 .ةابة فإما ي علق بالمس ور ال علإمي  العمر
فهد كإفإة تحعوق الزبائن لاح إاجاتهد  تلبإة رغياتهد،  ذلك بالطر عة ال ي ي و عونها، من بون ابي ات   عد ك -

 الرئإسإة ل حعوق  لاء الزبون. 
 التوصيات: . 

 من الواجب علا المسسسات أن تيحث عن ابسياب ال ي تسيي الا كسب رضاا  نشوء رع   بالمسسسة.   - 
اس عمال متطلحات  كلمات أل ر  ا عإة  تكون معبرة فعلا عن المم   المعدص من طر  المسسسة  عدص   - 

 فعط في قعلاناتها عبر الان رنا؛   علا قس عمال متطلحات باللهجة العابمإة ا  تارها
ال ركوز علا ال سو ق عبر محركات اليحث لمم لف الممظمات الإن اجإة أ  المدمإة لما ل  من أهمإة   - 

 لبورة لاس هدا  الزبائن ال ين ييح ون عن مم جاتها أ  ةدماتها فعلإا؛ 
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