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The impact of e-marketing on customers satisfaction
Abstract :

The study aims to know the impact of e-marketing on customer satisfaction,
where an applied study was conducted on some service institutions, the
research included a sample of customers through an electronic questionnaire,
the results of which were analyzed using the statistical program spss.v.20,
The results of the study found that institutions approved six components of
e—marketing, which are (electronic product, electronic price, electronic distri—
bution, electronic promotion, internet, website) and the exclusion of two of
them (privacy and security) due to their weak impact, and a positive correla—
tion was found. Between all the elements of the e—marketing mix and custo—

mer satisfaction

Key words: e—-marketing, product, price, distribution, promotion, internet,

website, privacy, security, customer satisfaction.




L’impact de e—marketing sur la satisfaction du client
Résumé :

L'étude vise a connaitre I'impact du e—marketing sur la satisfaction des clients,
ou une étude appliquée a été menée sur certaines institutions de services, la
recherche a inclus un échantillon de clients a travers un questionnaire élec-
tronique, dont les résultats ont été analysés a I'aide du programme statistique
spss.v.2(0 , Les résultats de I'étude ont révélé que les institutions ont approuve
six composantes du marketing électronique, qui sont (produit électronique,
prix électronique, distribution électronique, promotion électronique, Internet,
site Web) et I'exclusion de deux d'entre elles (confidentialité et securité) en
raison de leur impact faible, et une corrélation positive a été trouveée entre

tous les éléments du mix e—-marketing et la satisfaction client.

Mots—clés : e-marketing, produit, prix, distribution, promotion, internet, site

web, confidentialité, sécurité, satisfaction client
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,862 29

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
715 5
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,886 34
dpaddl) cfpsial :(03) o) galad) >
Pourcentage | Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide homme 67 51,5 51,5 51,5
femme 63 48.5 48,5 100,0
Total 130 100,0 100,0
Age

88




Gadlal) Aaild

Pourcentage | Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide de 20 a
71 54,6 54,6 54,6
29
de 30 a
35 26,9 26,9 81,5
39
de 40 a
19 14,6 14,6 96,2
49
plus de
5 3,8 3,8 100,0
50
Total 130 100,0 100,0
Niveau
Pourcentage | Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide moins de
1 8 8 8
seconder
seconder 16 12,3 12,3 13,1
université 82 63,1 63,1 76,2
étude supérieur 31 23,8 23,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
Travail
Pourcentage | Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide fonctionnai
65,4 65,4 65,4
re
commerce 3,1 3,1 68,5
Libre 7 5.4 5,4 73,8
autre 34 26,2 26,2 100,0
Total 130 100,0 100,0
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Statistiques descriptives

Ecart
N Moyenne type

as 130 3,1077| 1,19590
q6 130 3,9077| 3,71347
q7 130| 3,7538 ,98092
a8 130 3,3154| 1,07858
¥
et 130| 3.5212| 1,13951
(s A
N valide
_ 130
(liste)
Statistiques descriptives
Ecart
N Moyenne type
a5 130 3,1077| 1,19590
q6 130| 3.,9077| 3,71347
q7 130| 3,7538 ,98092
a8 130 3,3154| 1,07858
4
o 130| 3.,5212| 1,13951
(s rSN)
N valide
_ 130
(liste)
Statistiques descriptives
Ecart
N Moyenne type
q9 130 3,6923( 1,07000
ql0 130| 4,0308 97994
qll 130| 3,5077( 1,23418
AT a5l 130 3,7436 ,83994
N valide
130
(liste)
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Statistiques descriptives

Ecart
N Moyenne type
ql2 130 3,6077( 1,11714
ql3 130| 3,6154 99911
ql4 130 3,7615( 1,04030
3 9 1)
S 130 3.6615| 79727
TP
N valide
130
(liste)
Statistiques descriptives
Ecart
N Moyenne type
ql5s 130 3,7769| 1,13619
ql6 130 3,6231| 1,05114
ql7 130 3,4769| 1,11519
ql8 130 2,9462| 1,03663
i i) 130 3,4558 , 70743
N valide
130
(liste)
Statistiques descriptives
Ecart
N Moyenne type
ql9 130 3,4538| 1,01242
q20 130 3,6154| 1,11637
921 130 3,6923 90516
q22 130 3,3769| 1,02878
dsal 130 3,5346 ,67968
N valide
130
(liste)

Statistiques descriptives
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Ecart
N Moyenne type
q23 130 3,3231| 1,14942
q24 130 3,2923| 1,13059
q25 130 3,0923| 1,13743
da padl) 130] 3,2359| ,89640
N valide
(liste) 130
Statistiques descriptives
Ecart
N Moyenne type
926 130 3,0692| 1,14247
q27 130 3,0385| .97570
928 130 3,0769|( 1,04633
929 130 3,1923| 1,13504
OaY) 130 3,0942( ,80108
N valide
(liste) 130
Statistiques descriptives
Ecart
N Moyenne type
926 130 3,0692| 1,14247
q27 130 3,0385( ,97570
q28 130] 3,0769|( 1,04633
929 130 3,1923| 1,13504
oY) 130 3,0942( ,80108
N valide
(liste) 130

Statistiques descriptives
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Ecart
Moyenne type

q30 130] 3,0923| 1,22914
q31 130 3,1538| ,98407
q32 130 3,1692| 1,06486
q33 130 3,0846| 1,04943
q34 129 3,2326( 1,02707
Jaaall La) 130 3,1473| ,73359
N valide
(liste) 129

dahpl) cilpuda b L8 1(05) a8 Galal) >

Erreur
R-deux standard de

Modéle R R-deux ajusté I'estimation
1 ,6572 431 427 ;55550

a. Predicteurs : (Constante), iy SN Gysuiill zjall jualic

ANOVA?®
Somme des Carré
Modéle carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 29,924 1 29,924 96,975 ,000°
Résidus 39,498 128 ,309
Total 69,422 129
a. Variable dépendante : Juwall L,
b. Prédicteurs : (Constante), i S Gaguiill gadall jualic
Coefficients?®
Coefficients non Coefficients

Modéle

standardisés

standardisés

Sig.
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Ecart
B standard Béta
1 (Constante) 250 298 837 404
jjjijﬂd\ e ,839 ,085 ,657 9,848 ,000
a. Variable dépendante : Juall La,
Erreur
R-deux standard de
Modeéle R R-deux ajusteé I'estimation
1 ,463° 214 208 ,65292
a. Predicteurs : (Constante), i fSIY) il
ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 14,855 1 14,855 34,845 ,000°
Résidus 54,567 128 426
Total 69,422 129
a. Variable dépendante : Juwall L,
b. Prédicteurs : (Constante), i, i<l i)
Coefficients?
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Ecart
Modele B standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,668 257 6,487 ,000
g 428 072 463 5,903 ,000
e S
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a. Variable dépendante : Juall L,

Récapitulatif des modéles

Erreur
R-deux standard de
Modele R R-deux ajusté I'estimation
1 ,301°2 ,090 ,083 , 70238
a. Prédicteurs : (Constante), i iSN| il
ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 6,275 1 6,275 12,719 ,001°
Résidus 63,147 128 493
Total 69,422 129
a. Variable dépendante : Jiall L,
b. Prédicteurs : (Constante), 35 SN el
Coefficients?®
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Ecart
Modele B standard Béta T Sig.
1 (Constante) 2,466 201 12,281 ,000
s ,194 ,054 ;301 3,566 ,001
o ASTY)
a. Variable dépendante : Juwall L,
Récapitulatif des modéles
Erreur
R-deux standard de
Modéele R R-deux ajusté I'estimation
1 4122 170 ,163 ,67099
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a. Prédicteurs : (Constante), i fiSIy) )51l

ANOVA?®
Somme des Carré
Modele carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 11,793 1 11,793 26,193 ,000°
Résidus 57,629 128 450
Total 69,422 129
a. Variable dépendante : Juall L,
b. Prédicteurs : (Constante), i 5SIY) a5l
Coefficients?®
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Ecart
Modele B standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,800 270 6,671 ,000
&5 ,360 ,070 412 5,118 ,000
(s ASY)
a. Variable dépendante : Juwall L,
Récapitulatif des modéles
Erreur
R-deux standard de
Modele R R-deux ajusté I'estimation
1 ,3742 ,140 133 ,68295
a. Prédicteurs : (Constante), s 5V g 5l
ANOVA?®
Somme des Carré
Modéle carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 9,720 1 9,720 20,840 ,000°
Résidus 59,701 128 466
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Total | 129 | | | |

69.422 |

a. Variable dépendante : Juall L,

b. Pred

icteurs : (Constante), s SN 7 5l

Coefficients?

Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Ecart
Modele B standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,887 283 6,677 ,000
@ 344 075 374 4565 000
e SN
a. Variable dépendante : Jiexll L,
Récapitulatif des modéles
Erreur
R-deux standard de
Modele R R-deux ajusté I'estimation
1 ,590° ,348 ,343 ;59462
a. Prédicteurs : (Constante), iy
ANOVA?
Somme des Carré
Modele carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 24,164 1 24,164| 68344| ,000°
Résidus 45,257 128 ,354
Total 69,422 129

a. Variable dépendante : Jieall Lia)

b. Pred

icteurs : (Constante), <uiyy)

Coefficients?
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Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Ecart
Modéele B standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,033 261 3,958 ,000
Y ,612 ,074 590 8,267 ,000
a. Variable dépendante : Juall L,
Récapitulatif des modéles
Erreur
R-deux standard de
Modele R R-deux ajusté I'estimation
1 4342 188 182 ,66356
a. Prédicteurs : (Constante), & sall
ANOVA?®
Somme des Carré
Modele carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 13,061 1 13,061 29,664 ,000°
Résidus 56,360 128 440
Total 69,422 129
a. Variable dépendante : Jieall Lia,
b. Prédicteurs : (Constante), adsall
Coefficients?
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Ecart
Modéele B standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,493 ,309 4,825 ,000
sl 468 ,086 434 5,446 ,000
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a. Variable dépendante : Juall L,

Récapitulatif des modéles

Erreur
R-deux standard de
Modele R R-deux ajusté I'estimation
1 5182 ,268 ,262 ,63008
a. Prédicteurs : (Constante), duagadll
ANOVA?
Somme des Carré
Modéle carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 18,606 1 18,606 46,867 ,000°
Résidus 50,815 128 ,397
Total 69,422 129
a. Variable dépendante : Jiall L,
b. Prédicteurs : (Constante), diasadll
Coefficients?
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Ecart
Modéle B standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,776 208 8,551 ,000
i padl) 424 ,062 518 6,846 ,000
a. Variable dépendante : Juwall L,
Récapitulatif des modéles
Erreur
R-deux standard de
Modéele R R-deux ajusté I'estimation
1 5992 ,359 ,354 ,58963
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a. Prédicteurs : (Constante), oY)

ANOVA?®
Somme des Carré
Modéele carrés Ddl moyen F Sig.
1 Régression 24,921 1 24,921 71,681 ,000°
Résidus 44,501 128 ,348
Total 69,422 129
a. Variable dépendante : Juall L,
b. Prédicteurs : (Constante), ¢!
Coefficients?®
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Ecart
Modele B standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1,450 207 7,000 ,000
oY) 549 ,065 599 8,466 ,000

a. Variable dépendante : Juall L,
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