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Abstract  

satisfaction in service establishments. In order to achieve the objectives of the 

study, the Algerian Airways Directorate was selected in Ouargla. The case study 

methodology was also relied on through personal interview, official documents, 

questionnaire, where the distribution was made. (110) Survey and retrieval (100) 

questionnaire, so that the data contained in the questionnaires were analysed 

through the statistical programme (SPSS) Version No. (22), the study has reached 

many results, the most important of which are:  

• There is a high level of awareness of the dimensions of e-marketing (e-product, e-

price, e-promotion, e-distribution, e-security, privacy;  

• The three separate variables (e-promotion, e-distribution, privacy) affect the 

satisfaction of the Algerian Airlines' customers, whereas (e-product, e-price, e-

security) does not affect the satisfaction of the customers of the institution in 

question;  

• There is a positive impact of e-marketing on the satisfaction of Algerian Airlines 

customers  

• There are no statistically significant differences in the study sample answers 

attributable to demographic variables.  

This study also recommended the need to reconsider the pricing strategy provided 

electronically as well as attention to the elements of electronic marketing to 

أىداف  ، ولتحقيقالتسويق الالكتروني على رضا الزبون في الدؤسسات الخدماتية تهدف ىذه الدراسة إلى الكشف عن أثر
كما تم الاعتماد على منهج دراسة الحالة من خلال الدقابلة الشخصية، الوثائق وية الجزائرية بورقلة،  الدراسة تم اختيار مديرية الخطوط الج
( استبيان، بحيث تم تحليل البيانات الواردة في الاستبيانات عن طريق 100( استبانو واسترجاع )110الرسمية، الاستبيان، حيث تم توزيع ) 

 قد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها :و (، 22)( النسخة رقم SPSSالبرنامج الإحصائي )
  ىناك مستوى إدراك مرتفع لأبعاد التسويق الالكتروني) الدنتج الالكتروني، السعر الالكتروني، الترويج الالكتروني، التوزيع أن

 ؛الالكتروني، الأمن الالكتروني، الخصوصية
 لكتروني، التوزيع الالكتروني، الخصوصية( على رضا زبائن مؤسسة الخطوط الجوية تؤثر الدتغيرات الدستقلة الثلاثة) الترويج الا

 ؛الجزائرية في حين أن) الدنتج الالكتروني، السعر الالكتروني، الأمن الالكتروني( لا تؤثر على رضا زبائن الدؤسسة محل الدراسة
  الجوية الجزائريةيوجد تأثير إيجابي للتسويق الالكتروني على رضا زبائن مؤسسة الخطوط 
 لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية  في اجابات عينة الدراسة تعزى للمتغيرات الديمغرافية. 

إعادة النظر في إستراتجية التسعير الدقدمة الكترونيا و كذلك الاىتمام بعناصر التسويق الالكتروني لتعزيز أوصت ىذه الدراسة بضرورة كما  
 .الرضا لدى الزبائن  

 .ورقلة كتروني، مديرية خطوط جوية جزائريةالزبون، مزيج تسويقي ال، رضا تسويق الكتروني :  مات المفتاحيةالكل
 

 يوجد تأثير إيجابي للتسويق الالكتروني على رضا زبائن مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية
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:

:
 

  Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

 
Valide 1.0 64 64.0 64.6 64.6 

2.0 35 35.0 35.4 100.0 
Total 99 99.0 100.0  

Manquant  1 1.0   
Total 100 100.0   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.943 31 

 

  Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

 
Valide 1.0 72 72.0 72.0 72.0 

2.0 21 21.0 21.0 93.0 
3.0 5 5.0 5.0 98.0 
4.0 2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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  Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

 
Valide 1.0 27 27.0 27.0 27.0 

2.0 59 59.0 59.0 86.0 
3.0 14 14.0 14.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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:

      

  Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

 
Valide 1.0 35 35.0 35.0 35.0 

2.0 24 24.0 24.0 59.0 
3.0 41 41.0 41.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 715.892 1 715.892 69.425 .000b 
Residual 938.366 91 10.312   

Total 1654.258 92    
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:

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .532a .283 .275 3.60110 
 


