
وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

- جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحیى 

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

قسم العلوم التجاریة

العنوان

أكادیمي في العلوم التجاریةمذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نیل شهادة ماستر 

فندقي وسیاحيتخصص: تسویق

تحت إشراف:إعداد الطالب:                                                                    

د/ صفیة درویش* خالد بوقطة

من:لجنة المكونة  قیمت من طرف

2021/2022: السنة الدراسیة

رئیسا جامعة جیجل هرموش إیمان
مشرفا ومقررا جامعة جیجل صفیة درویش

ممتحنا جامعة جیجل حمیدة بوعموشة

أثر عامل الثقة على السلوك الالكتروني للسائح
الجزائري





شكر وتقدیر
07قال تعالى: " لئن شكرتم لأزیدنكم "    سورة إبراهیم الآیة 

وقال رسوله الكریم: " من لم یشكر الناس لم یشكر االله عز وجل "

أحمد االله تعالى حمدا كثیرا طیبا مباركا ملئ السموات والأرض على ما أكرمني به من إتمام هذه الدراسة 
التي أرجو أن تنال رضاه

یسعني إلا أن أقر بالمعروف لكل من ساهم في مساعدتي لإنجاز هذه المذكرة وأخص بالذكر لا
على قبولها للإشراف علي في هذه المذكرة وتكرمها بنصحي "صفیة درویش"الأستاذة المشرفة الفاضلة 

وتوجیهي لإتمامها

لإرشاد وعلى رأسهم الأستاذة  كما لا أنسى أساتذة قسم العلوم التجاریة الذین لم یبخلوا علي بالنصح وا
"فتحیة غریبي"

ثم أتوجه بالشكر إلى أختي "زهرة" على مد ید العون لي في إنجاز هذه المذكرة

فلكم مني أسمى عبارات الشكر والتقدیر

الطالب

خالد بوقطة



إهداء
الحمد الله وكفى والصلاة على الحبیب المصطفى وأهله ومن وفى أما 

بعد:

الحمد الله الذي وفقني لتثمین هذه الخطوة في مسیرتي الدراسیة 
بمذكرتي هذه ثمرة الجهد والنجاح بفضله تعالى مهداة إلى

الوالدین الكریمین حفظهما االله وأدامهما نورا لدربي

التي ساندتني ولا تزال من أخ وأخواتلكل العائلة الكریمة 

إلى رفقاء المشوار الذین قاسموني لحظاتهم وأخص بالذكر "جحیش 
محمد ولید" الذي غادرنا إلى دیار الغربة

إلى كل قسم العلوم التجاریة وخاصة تخصص تسویق فندقي وسیاحي 
-جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحیى 

وإلى كل من كان لهم أثر على حیاتي



الملخص

الملخص:

الهدف الأساسي من معالجة موضوع أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري تقدیم 
إطار نظري یحدد و یعرف مختلف المفاهیم المتعلقة بعامل الثقة والسلوك الإلكتروني للسائح، كما حاولت 

لوك الإلكتروني للسائح من في الدراسة المیدانیة قیاس و تحلیل أثر أبعاد العوامل المفسرة للثقة في الس
وجهة نظر السیاح، و التي تتضمن العوامل المرتبطة بالتعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة، عوامل 
مرتبطة بالسائح، عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي، عوامل مرتبطة بالعلاقة بین السائح و المؤسسة 

في السلوك الإلكتروني للسائح، الأمر الذي یجعل السیاحیة. حیث أكدت النتائج وجود أثر لهذه العوامل
أنجح وسائل التواصل المعنویة التي أثبثت النتائج أهمیتها باعتبارهابالثقة ضرورة حتمیة الاهتماممن 

في السلوك الإلكتروني للسائح، و بالتالي على المؤسسات السیاحیة الحرص على تقدیم الخدمات البالغة 
و جودة عالیة بهدف كسب الثقة من قبل السیاح، مما یساهم في تحسین صورة السیاحیة في أفضل صورة

الخدمات السیاحیة و الرفع من مبیعاتها و جعل العلاقة طویلة الأمد مع السائح.

.الجزائريالثقة، السائح، السلوك الإلكتروني للسائحالكلمات المفتاحیة: 

Abstract :

The main objective of addressing the impact of the confidence factor on the
electronic behaviour of the Algerian tourist is to provide a theoretical framework
that defines and defines various concepts of the factor of trust and the electronic
behaviour of the tourist and also attempted in the field study to measure and
analyse the impact of the dimensions of factors interpreting confidence in the
electronic behaviour of tourists from the tourists' point of view, Which includes
factors associated with the electronic transactions of the tourist organization,
factors associated with the tourist, Factors associated with the tourism product,
factors related to the relationship between the tourist and the tourist
establishment. The results confirmed the impact of these factors on the tourist's
electronic behaviour which makes attention to trust imperative as the most
successful means of moral communication, the results of which have proven
critical to a tourist's electronic behaviour, Therefore, tourist establishments must
ensure that tourist services are provided in the best manner and in high quality in
order to gain confidence by tourists. which contributes to improving the image
of tourism services and raising their sales and making the relationship long-term
with the tourist.

Keywords: trust, tourist, Algerian tourist's electronic behavior
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المقدمة العامة

أ

لیمیا بسبب تزاید عتبر التسوق الالكتروني رغم حداثته النسبیة في توسع وانتشار مستمرین عالمیا وإقی
، لاسیما التسویق هو یوفر كثیرا من وقت وجهد الفرد ومالهبفوائد هذا الأسلوب فاقتناع المتعاملین

الإلكتروني السیاحي الذي یعد الیوم من اهم الوسائل التي تمكن منظمات الاعمال بصفة عامة، والسیاحیة 
بصفة خاصة في تحقیق میزة تنافسیة، مما فتح المجال امام العدید من العملاء والمستهلكین في كافة 

ةلو بغض النظر عن البعد الجغرافي وسهانحاء العالم على التعرف على المنشآت السیاحیة وخدماتها
دراسة سلوك السائحین.

، الذي تولیه المؤسسات السیاحیة أهمیة كبیرة  الالكتروني من المفاهیم الحدیثةیعد سلوك السائح حیث 
وتسعى لدراسته ومعرفة العوامل المؤثرة على هذا السلوك، نتیجة تحولها إلى عرض مختلف الخدمات التي 

لى شبكات التواصل المختلفة، وهناك العدید من العوامل التي تؤثر على السلوك الإلكتروني تقدمها ع
للسائح، منها عوامل متعلقة بالسائح، وعوامل متعلقة بالمنتج السیاحي وأخرى ببیئة أعمال المؤسسة 

السیاحیة، وعوامل متعلقة بالثقة.

اط الخدمة والمؤسسة السیاحیة، وذلك لارتبویعتبر عامل الثقة مهم في بناء علاقة بین الساح
من نتفاعالإالسیاحیة باللاملموسیة، الأمر الذي یجعل من عنصر المخاطرة أكثر تواجدا في عملیة 

الخدمة، ولهذا تعمل المؤسسة السیاحیة على بناء علاقة قائمة على عنصر الثقة بینها وبین السائح، عن 
طریق توفیر حاجاته ورغباته وتوفیر جمیع المعلومات حول الخدمات التي تقدمها المؤسسة السیاحیة، 

الأمد مع السائح وتؤدي إلى والفائدة الرئیسیة من الثقة هي الولاء الذي یؤدي بدوره إلى علاقة طویلة
الالتزام، لذلك السائح بأمس الحاجة إلى الثقة كضمان للحفاظ على ولائه والتزامه مع المؤسسة السیاحیة و

تحول السائح إلى مؤسسات منافسة.تكون سببا لعدم

كتروني من هنا جاءت هذه الدراسة التي تسعى إلى قیاس وتحلیل أثر عامل الثقة على السلوك الإل
للسائح الجزائري.

وعلیه تتلخص مشكلة البحث في التساؤل الرئیسي التالي:

إلى أي مدى یؤثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري؟

الأسئلة الفرعیة

على ضوء التساؤل الرئیسي قمنا بصیاغة مجموعة من الأسئلة الفرعیة التالیة:

 بالثقة وماهي مكوناتها؟ما المقصود
فیما یتمثل السلوك الإلكتروني للسائح؟



المقدمة العامة

ب

؟الجزائريهل یوجد أثر لعامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح

فرضیات الدراسة

للإجابة على التساؤل الرئیسي والأسئلة الفرعیة قمت بصیاغة الفرضیات التالیة:

الفرضیة الرئیسیة الأولى:

لعامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري؛یوجد أثر قوي 

ویندرج ضمن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة:

یوجد أثر لعوامل التعاملات الإلكترونیة على السلوك الإلكتروني للسائح الفرضیة الفرعیة الأولى:
الجزائري ؛

؛سلوك الإلكتروني للسائح الجزائريعلى اللعوامل مرتبطة بالسائح یوجد أثر الفرضیة الفرعیة الثانیة:

على السلوك الإلكتروني للسائح لعوامل مرتبطة بالمنتج السیاحيیوجد أثر الفرضیة الفرعیة الثالثة:
الجزائري؛

وني على السلوك الإلكتر علاقة السائح مع المؤسسة السیاحیة یوجد أثر لعوامل الفرضیة الفرعیة الرابعة:
جزائري.للسائح ال

نموذج الدراسة

بناء على الإشكالیة المطروحة وفرضیات الدراسة أقترح النموذج التالي الذي یبسط طبیعة العلاقة بین 
متغیراتها والتعریف بمختلف العوامل المتصلة بكل متغیر:



المقدمة العامة

ت

): نموذج الدراسة01الشكل رقم (

من إعداد الطالبالمصدر:

أهداف الدراسة

هذه الدراسة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف منها:سعى ت

وضع أساس نظري للدراسات المستقبلیة التي سوف تبحث في الثقة والسلوك الإلكتروني للسائح؛
 الثقة في السلوك الإلكتروني للسائح؛معرفة أثر
 التعرف على مدى التباین في وجهات نظر أفراد العینة حول أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني

للسائح وذلك باختلاف بعض سماتهم الشخصیة؛
إبراز أهمیة الدور الذي تلعبه الثقة في السلوك الإلكتروني للسائح؛
ئج الدراسة للإستغلال الأمثل للثقة للسلوك الإلكتروني للسائح.الخروج بتوصیات بناء على نتا

الثقة
السلوك 

الإلكتروني 
للسائح

المتغیر المستقل

 عوامل مرتبطة بالتعاملات
الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

عوامل مرتبطة بالسائح
عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي
 عوامل مرتبطة بالعلاقة بین

السائح والمؤسسة السیاحیة
عوامل تتعلق بالثقة

عوامل مؤثرة على السلوك 
الإلكتروني للسائح

المتغیر التابع
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ث

أهمیة الدراسة

تبرز أهمیة الدراسة من أهمیة متغیراتها وهي الثقة والسلوك الإلكتروني للسائح حیث تسعى الدراسة 
في السلوك الجهود البحثیة في مجال الثقة، كما تساهم في التعریف أكثر بالأثر الذي تتركهاستكمالإلى 

بمجال التخصص، ارتباطهالإلكتروني للسائح، إضافة إلى الرغبة في البحث حول هذا الموضوع بحكم 
والذي یتماشى مع التطورات الراهنة التي یشهدها التسویق الفندقي والسیاحي، وإعطاء المتعاملین 
السیاحیین نظرة حول الثقة وتأثیرها على السلوك الإلكتروني للسائح، مع محاولة إسقاط الدراسة النظریة 

على الجانب التطبیقي لاستخلاص النتائج ووضع الحلول.

اختیار الموضوعسباب أ

حداثة موضوع الدراسة وخروجه على المواضیع المتداولة في مجال التسویق الفندقي والسیاحي؛
 تطور مصطلح الثقة من المفهوم التقلیدي إلى المفهوم الإلكتروني وقدرتها على الوصول إلى مختلف

الشرائح عبر العالم والتأثیر على السلوك الإلكتروني للسائح؛
 مستعملي الأنترنت في الجزائر بشكل كبیر وارتفاع نسبة المعتمدین على شبكة التواصل تزاید

الاجتماعي لاتخاذ قراراتهم الشرائیة.

حدود الدراسة

كل دراسة لها حدود موضوعیة وزمنیة ومكانیة نبینها كما یلي:

:دراستي تقتصر على عامل الثقة كمتغیر مستقل بالإضافة إلى السلوك الحدود الموضوعیة
الالكتروني كمتغیر تابع؛

:؛2021/2022تم إجراء هذه الدراسة خلال السداسي الثاني من السنة الجامعیة الحدود الزمنیة
:120من تمثل مجتمع الدراسة في السیاح الالكترونیین، وقد تم اختیار عینة مكونةالحدود المكانیة

فرد لدراسة الموضوع. 

المنهج المتبع

قصد اختبار مدى صحة الفرضیات سنعتمد على المنهج الوصفي التحلیلي، بهدف وصف والتعریف 
مختلف أبعادها، مع قیاس وتحلیل أثر عامل الثقة على السلوك الالكتروني تحلیلو بمتغیرات الدراسة 

استخدام أسالیب المعالجة الإحصائیة والاستعانة بمجموعة من " وبIMRADللسائح، وذلك باتباع طریقة "
المصادر المختلفة و التي تتمثل في الكتب الأكادیمیة، الرسائل الجامعیة، والمنشورات الدولیة فضلا عن 

.كأداة للدراسةلكترونيالموجهة إلى السائح الإالاستبانة



المقدمة العامة

ج

صعوبات الدراسة 

قص ثقافة التعامل مع الاستبانة؛ن
 عدم جدیة بعض أفراد العینة في ملأ الاستبانة مما حتم شرح عباراتها وتوزیعها شخصیا؛
.نقص المراجع العربیة المتخصصة في موضوعي عامل الثقة والسلوك الإلكتروني للسائح

هیكل الدراسة

أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح في جانبه النظري من أجل تحلیل ومعالجة موضوع
والتطبیقي قسمت الدراسة إلى فصلین:

 :تتم فیه الدراسة النظریة والتطبیقیة حول أثر عامل الثقة والسلوك الإلكتروني للسائح الفصل الأول
حیث ینقسم إلى ثلاث مباحث:

 :الإلكتروني للسائح؛تنصب فیه الدراسة على السلوك المبحث الأول
 :؛یتمحور حول عامل الثقة والسلوك الإلكتروني للسائحالمبحث الثاني
 :خصصته لاستعراض بعض الدراسات السابقة المتعلقة بالموضوع وإبراز ما یمیز هذه المبحث الثالث

.الدراسة عنها
 :الثقة على السلوك سیتم فیه تعزیز الجانب النظري بدراسة تطبیقیة حول أثر عامل الفصل الثاني

الإلكتروني للسائح، وینقسم إلى قسمین:
:منهجیة وأدوات الدراسة؛المبحث الأول
:عرض نتائج الدراسة وتحلیلها.المبحث الثاني

وختمت الدراسة بخاتمة أجیب فیها على كل التساؤلات المطروحة آنفا في المقدمة وبینت فیها أهم 
النتائج التي توصلت إلیها، ثم إدراج الاقتراحات حول تعزیز أثر الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح.  



الأدبیات النظریة والتطبیقیة حول أثر الفصل الأول:
عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح

مدخل للسلوك الالكتروني للسائحالمبحث الأول: 

السلوك الالكتروني للسائحوعامل الثقة المبحث الثاني: 

ةللدراسةالتطبیقیالمبحث الثالث: الأدبیات
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تمهید

في ظل التطورات التكنولوجیة التي یشهدها العالم أصبح لزاما على المنظمات السیاحیة أن تتبنى هذا 
وباعتبار ثقة التطور حیث استوعبت الكثیر من هذه المنظمات أهمیة دراسة السلوك الإلكتروني للسائح، 

المستهلك في یومنا هذا تلعب دورا كبیرا في التأثیر على سلوك المستهلك الإلكتروني وسنتطرق إلیها 
بالاستعانة بمختلف المراجع والدراسات السابقة، وكذا معرفة النتائج التي توصل إلیها الباحثون من خلال 

الدراسات السابقة ومقارنتها بالدراسة الحالیة وما تضیفه.

ومن هذا المنطلق قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى مبحثین كالآتي:

المبحث الأول: الإطار النظري للدراسة

المبحث الثاني: الإطار التطبیقي للدراسة
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مدخل للسلوك الالكتروني للسائحالمبحث الأول: 

مفهوم السلوك الإلكتروني للسائح لننتقل إلى تحدید مختلف أبعاد السلوك بحثنتناول خلال هذا الم
والعوامل المؤثرة علیه

السلوك الإلكتروني للسائح: مفهوم الأولالمطلب

مفهوم السائح: الفرع الأول

أولا: تعریف السائح

السائح  " بأنه من یزور دولة ما غیر وطنه الذي یقیم 1963عرف مؤتمر روما العالمي للسیاحة سنة 
ا، أي تغییر فیه بصورة دائمة ومعتادة، لأي سبب من الأسباب عدا قبول وظیفة بأجر في الدولة التي یزوره

مكان الإقامة المعتادة لفترة مؤقتة، وبعبارة أوضح تغییر البیئة الاجتماعیة لأي غرض غیر غرض العمل 
.1بأجر"

ویعرف أیضا أنه الشخص الذي یسافر خارج محل إقامته الأصل أو الاعتیادي ولأي سبب غیر الكسب 
قل عن ساعة أو ت24المادي أو الدراسة، سواء كان في داخل بلده أو في داخل بلد غیر بلده ولفترة تزید عن 

.2ذلك فهو یعتبر قاصد للنزهة

قد شهدت تركیزا على الأبحاث 1930- 1915بین عامي یقول الدكتور محمد كامل بأن الفترة
السیاحیة وعلى آثار السیاحة في میزان المدفوعات، فقال الباحث الإنجلیزي أوجلیف أن السواح هم كل 
الأشخاص الذین یتوفر فیهم شرطان أولهما أن ینتقلوا من موطنهم الأصلي لمدة تقل عن سنة، والثاني أنهم 

موالا لم یكسبوها في هذه وطنهم ینفقون في المناطق التي یقیمون فیها إقامة مؤقتة أبسبب إقامتهم  خارج م
.3المناطق

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن السائح هو كل من یزور بلد غیر وطنه الأصلي لمدة تقل 
عن سنة لأي سبب من الأسباب غیر الكسب المادي أو الدراسة.

خصائص السائحثانیا: 

:4كالتاليمن الخصائص والسمات، وهي یتمیز السائح عن المستهلك بالعدید 
.51، ص 2014، الأردن، 1، الیازوري للنشر والتوزیع، ط الجغرافیا السیاحیةفؤاد بن غضبان، -1
. 171، ص 2007، عمان،1، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، ط الفنادق والنشاط السیاحيفن إدارة زید منیر، -2
.25، ص 2008، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن، صناعة السیاحةماهر عبد العزیز توفیق، -3
، ص ص 2006العربیة للتنمیة الاداریة، لبنان، ، منشورات المنظمة التسویق السیاحي والفندقي (أسس علمیة وتجارب عربیة)صبري عبد السمیع، -4

80-82.
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:دائما ما یلازم معظم السائحین هذا الشعور في كل زیارة للدولة المقصودة حتى لو الشعور بالغربة
تكررت عدة مرات، وهذا الإحساس طبیعي ویرجع لعوامل نفسیة واجتماعیة ترتبط بالسائح ذاته وإن كان 

هذا الشعور تختلف درجته إلى حد ما طبقا لمعاییر مختلفة مثل:

؛السائحقرب الدولة المستقبلة من دولة - 

؛الترابط اللغوي والعقائدي بین دولة السائح ودولة الزیارة- 

؛الترابط الاجتماعي كالعادات والتقالید بین الدولتین- 

.عدد مرات الزیارة لدولة المقصد- 

یرتبط هذا الاتجاه لدى السائح بمیله دائما نحو الانفاق الكبیر على خدماته :الاتجاه نحو زیارة الانفاق
ومشتریاته السیاحیة لإرضاء رغبات كثیرة كامنة في نفسه، والوصول إلى درجة كبیرة من الاشباع المادي 

؛والنفسي والمعنوي

الأحیان في تصمیم المستهلك السیاحي لا یتدخل في معظم:عدم الاشتراك في تصمیم المنتج السیاحي
وتشكیل المنتج السیاحي في الدولة التي یزورها، بل یتم تصمیم ووضع البرامج السیاحیة بواسطة 

الشركات السیاحیة بعیدا عن المستهلكین السیاحیین أنفسهم، وإن كان بعض هذه الشركات یمیل إلى 
ات السائحین المرتقبین لوضع استخدام الأسلوب العلمي في تصمیم برامجها حیث یستعین بآراء واتجاه

؛البرامج التي تناسبهم ویرغبونها بالاعتماد على بحوث ودراسات الأسواق المستهلكین

یعتبر المستهلك السیاحي هو المستهلك النهائي للمنتج السیاحي أو :الاستهلاك النهائي للمنتج السیاحي
الخدمات السیاحیة فهو الذي یستخدمها ویستفید منها طوال رحلته السیاحیة، فلا یشتریها لغرض التخزین 

وإعادة البیع مرة أخرى كما یحدث في السلع الاخرى غیر السیاحیة، فالنمط الاستهلاكي للسائح یقوم على 
؛فاع المباشر بالسلعة أو الخدمةالانت

یبحث السائح دائما عن الوسائل المختلفة التي  تحقق له الاشباع المادي :الإشباع المادي والمعنوي
كخدمات الإقامة والإعاشة (المأكولات والمشروبات) والمشتریات السیاحیة (الهدایا التذكاریة) ... إلخ، 
وفي نفس الوقت یسعى للحصول على الاشباع المعنوي من رحلته السیاحیة من خلال زیارة المناطق 

؛ة مثلاالأثری
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یمیل السائحون دائما إلى القیام برحلات سیاحیة دولیة أو داخلیة ضمن :السلوك الاستهلاكي الجماعي
مجموعة السائحین الآخرین من أقاربهم أو معارفهم أو أصدقائهم أو جیرانهم،... إلخ، لكي یشعروا بالألفة 

الرحلة، وتعتبر هذه السعة من والأمان والاطمئنان بین بعضهم البعض، ویتعاونوا في تحمل أعباء
السمات الشائعة بین المستهلكین السائحین التي تجعلهم لا یتخذون قرار شراء البرامج السیاحیة إلا في 
ظل مجموعات متجانسة سواء كانت رحلات جماعیة كبیرة أو صغیرة، ولا یمیلون نحو الرحلات الفردیة 

؛برامجها، بالإضافة إلى العامل النفسي والمعنويلما یترتب علیها من تكلفة عالیة وعدم تنوع في

على الرغم من أن هناك نسبة كبیرة من السائحین تركز عند اتخاذ قرارها :عدم الاهتمام بتفاوت الأسعار
بزیارة دول أو مناطق معینة على أسعار برامجها وخدماتها السیاحیة وتبحث دائما عن الأقل سعرا، إلا 
أنه بصورة عامة یعتبر عدم الاهتمام بارتفاع أو انخفاض الأسعار خاصیة مهمة من الخصائص التي 

ئح ویرجع ذلك إلى:تمیز السا

قصر الفترة الزمنیة التي یقضیها السائح في الرحلة ورغبته في الحصول على أكبر قدر من المنفعة -
.أو الفائدة من الزیارة مهما كانت التكلفة

الفرع الثاني: مفهوم سلوك السائح الالكتروني

سلوك السائحتعریف : أولا

إن سلوك السائح لا یخرج عن كونه سلوكا إنسانیا كسلوك المستهلك الذي یتأثر بمجموعة من العوامل 
والضغوط التي تؤثر علیه، سواء كانت العوامل بیئیة، أو شخصیة، أو تسویقیة تجعل عملیة التنبؤ وتفسیر 

یة في جهد قصد محددة، من المسائل السلوك وكیفیة اتخاد قرار الشراء لسلعة معینة أو خدمة سیاحیة أو فندق
بالغة التعقید بسبب تداخل وتشابك هذه العوامل فیما بینها مما ینتج عن ذلك شبكة معقدة من أنماط سلوكیة 

أقل ما یقال عنها أنها متشابكة كخیوط العنكبوت.

martin"  السلوك الملاحظ للمستهلك على أنه یمثل النقطة النهائیة لسلسلة من الإجراءات   "یحدد 

.1دراك، الدوافع، الذكاء والذاكرةالتي تتم داخل المستهلك وأن هذه الإجراءات تمثل الاحتیاجات، الإ

سلوك السائح هو كل سلوك مستهلك الخدمات السیاحیة حیث یكون وراءه سبب أو دافع، وعرف على 
.2أنه موجه لتحقیق أهداف معینة، فلا نستطیع تصور سلوك بدون هدف واضح

.19، ص 2007، الأردن، 1، دار المناهج للنشر والتوزیع، ط سلوك المستهلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، -1
. 31، ص 2008، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الأردن، مبادئ التسویق السیاحي والفندقيعمر جوابرة الملكاوي، -2
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كل سلوك یقوم به السائح ویمثل النقطة النهائیة لسلسلة ومما سبق یمكن تعریف سلوك السائح على أنه
الإجراءات المتمثلة في الاحتیاجات، الإدراك، الدوافع، الذكاء والذاكرة.من 

سلوك الإلكتروني للسائحالتعریف: ثانیا

یمكن تعریف سلوك المستهلك الإلكتروني على أنه " التصرفات والأفعال التي یقوم بها المستهلك من 
خلال شبكة الأنترنت والتي ترافقه أثناء بحثه عن المنتجات التي یرغب بشرائها، وذلك بناء على تعرض 

.1راء"المستهلك إلى منبهات داخلیة وخارجیة تحركه وتثیر لدیه الدافعیة على الش
ویعرف أیضا " أنه مجموعة الإجراءات التي ترافق المستهلك أثناء بحثه عن المنتجات السیاحیة التي 

ونیة یسعى لشرائها أو لمعرفتها والاطلاع على خصائصها، وذلك من خلال مصادر المعلومات الإلكتر 
.2المتاحة على شبكة الأنترنت"

الإلكتروني سلوكا جدیدا ولیدا لتكنولوجیا الإعلام والاتصال، والذي یعتبر سلوك المستهلك السیاحي و 
لومات حول الوجهات التي من خلاله قام السیاح مستخدمي الأنترنت بتغییر طرق البحث والعثور على مع

.3یقصدونها
التي من خلال شبكة الأنترنت و سائحوالأفعال التي یقوم بها الهو عبارة عن مجموعة من التصرفات

ترافقه أثناء بحثه عن المنتجات السیاحیة التي یسعى لشرائها من أجل إشباع حاجاته.
الالكترونيسائحخصائص الثالثا: 

:4یتمیز السائح الإلكتروني بمجموعة من الخصائص تتمثل في

 یرى كل من "سمیز و روب" أن اختلاف الطبقة الاجتماعیة یؤدي الإنترنت:الخصائص الثقافیة عبر
إلى اختلاف سلوك الشراء عبر الإنترنت، فعموما یشتري المستهلكون من الطبقة الاجتماعیة العلیا بصورة 

أكثر ویكون لدیهم نیة أكبر للشراء عبر الإنترنت لاحتمالیة استخدامهم الكمبیوتر وبالتالي لدیهم فرصة
أكبر للدخول على الإنترنت بینما قد لا یمتلك المستهلكون من الطبقة الدنیا نفس الخواص، كما أشار 

الباحثون أیضا أن المستهلكون من الطبقة الدنیا وبسبب عدم امتلاكهم بعض الخواص قد لا یكون لدیهم 
؛المعلومات الضروریة عن الكمبیوتر لیتمكنوا من الاستفادة منها

، دراسة تطبیقیة على قطع الخدمات السیاحیة في الأردن، المجلة أثر سلوك المستهلك الالكتروني في تحسین المیزة التنافسیةظاهر رداد القرشي، -1
.276، ص 2021، مارس 1، العدد 41رة، مجلد العربیة للإدا

المرجع نفسه.-2
3- Soraia ferreira and all, Location based transmedia storytelling : enhancing the tourism experience, information
and communication technologie in tourism : proceedings of international conference, dublin, ireland, 21 January
2014, p 05.

، جوان 09، مجلة العلوم الاجتماعیة، العدد العوامل المؤثرة على التسویق الالكتروني وخصائص سلوك المستهلك عبر الانترنتمي أسامة الهطیل، -4
.139-138، ص2019
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الطبقة الاجتماعیة متغیرا هاما یؤثر على السلوك الشرائي، وهو یشیر إلى مكانة الفرد أو الأسرة وتعتبر
على المقیاس الاجتماعي، وتعرف الطبقة الاجتماعیة بأنها "مجموعة من الأفراد الذین یتصفون بالتماثل 

تجاهات والمعتقدات والتشابه في بعض الخصائص الاقتصادیة والاجتماعیة، ولذلك هم یشتركون في الا
والقیم"، وتقوم فكرة الطبقات الاجتماعیة على مفهوم أساسي وهو أن الفرد حینما ینتمي إلى جماعة معینة فإن 
هذه الجماعة تؤثر  على اتجاهاته، وقیمه، ومبادئه، وعاداته الشرائیة، ومن هنا یتولد التماثل بین الأفراد الذین

؛ینتمون إلى طبقة اجتماعیة معینة

ومن المنطقي أن یزداد استقبال المستهلك على السوق الالكتروني كلما ارتفع مستوى الطبقة الاجتماعیة 
التي ینتمي إلیها خاصة أن فئات الطبقة الاجتماعیة یتم تحدیدها اعتمادا على عوامل دیموجرافیة أهمها 

؛المكانة الوظیفیة ومستوى التعلیمالدخل و 

 :إن التأثیر الاجتماعي على المستهلك عبر الإنترنت یأتي من عدة الخصائص الاجتماعیة عبر الإنترنت
مجموعات مرجعیة حدیثة مقارنة بالطریقة التقلیدیة، ولقد تم تحدید المجموعات المرجعیة الحدیثة الخاصة 

د مواقع الإنترنت، بالمستهلك عبر الإنترنت بمجتمعات واقعیة مكونة من مجموعة نقاشات على أح
ویستطیع المستهلك الاطلاع على خبرات وآراء الآخرین المعروضة لتتأثر بالمجموعات المرجعیة الخاصة 
ب (كریستوفر وهورنج). وترتبط بعض المجموعات المرجعیة التي حددها كل من "كریستوفر وهورنج" 

؛ختیار المنتج وتوصیل المعلوماتبالمنتج المتعلق بمواقع الإنترنت والتي تشجع بدورها أیضا على ا

والجماعة المرجعیة هي الجماعة التي یرجع إلیها الفرد في تقییم سلوكه الاجتماعي، وهي الجماعة التي 
یربط نفسه بها أو یأمل في أن یرتبط نفسیا، وقد توصل "جیروس" من خلال دراسته حول تأثیر جماعة

لى أن جماعة الأصدقاء تقوم بدور مزدوج في هذا المجال  حیث الأقران على ما یكتسبه الفرد من قیم، إ
یكتسب قیما جدیدة من خلالها، ومن ناحیة أخرى تقوم هذه الجماعة بتدعیم ما لدى الفرد من قیم، وللجماعة 
المرجعیة أهمیة خاصة للفرد، حیث یتوحد مع معاییرها ومعتقداتها ویستخدمها كمعاییر له، وقد یعجب الفرد 

احد یستخدمه كنموذج یحتذي به لإعجابه بصفاته الشخصیة وقد ینتمي الفرد إلى جماعات متعددة، بشخص و 
وهذه الجماعات یسعى رجال التسویق والمعلنون إلى محاولة فهمها ودراستها، لأهمیتها الشدیدة في التأثیر 

؛على نظرة الشخص لنفسه واتجاهه وسلوكه

غییر تصرفات الآخرین، فعند درجة معینة یكون لدى الفرد القدرة على وللجماعة المرجعیة القدرة على ت
جعل الآخرین یقومون بسلوك ما، وسواء قاموا بهذا السلوك أم لا، فإن لهذا الفرد قوة في التأثیر على 
الآخرین، ویتم ترجمة هذه القوة بشكل مباشر أو غیر مباشر إلى سلوك، فمثلا فإذا أعجبت الفرد صفات أو 

ص شخص آخر أو جماعة أخرى فإنه سیحاول محاكاة هذه الصفات، من خلال القیام بنفس سلوكیات خصائ
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الأفراد المرجعیین: (اختیار الملابس، ركوب السیارات، أنشطة قضاء وقت الفراغ) ویستخدمها كمرشد له عند 
؛ اختیار تفضیلاته الاستهلاكیة

إلى حد كبیر بسلوك الأصدقاء والجیران والزملاء والأقارب ووفقا لذلك ونظرا لأن سلوك المستهلك یتأثر 
فمن المنطق أن یزید احتمال إقبال المستهلك على التسوق الالكتروني كلما أقبل أعضاء جماعته المرجعیة 

؛من الممارسین لهذا الأسلوب من التسوق

:اكتشف كل من "مونسوى ودیلیرت ورویتر" الخصائص الشخصیة الخصائص الشخصیة عبر الإنترنت
للمستهلك عبر الإنترنت وتوصلوا إلى أن الدخل یلعب دور حیوي في سلوك الشراء عبر الإنترنت، كما 
ناقش الباحثون "لوهز وآخرون" ممن أشاروا إلى أن المستهلكین الحاصلین على دخل عالي للأسرة یكون 

یة نحو التسوق عبر الإنترنت، ویعد تفسیر هذه النتیجة هو أن الأسر الحاصلة لدیهم اتجاه أكثر إیجاب
؛على دخل مرتفع لدیها علاقة ارتباط جاذبیة باستخدام الكمبیوتر والدخول على الإنترنت والتعلیم العالي

كما حدد أیضا "سمیز وروب" أن الأشخاص الأكبر سنا ممن لیس لدیهم تفاعل متواصل مع الإنترنت 
والكمبیوتر لم یستخدموا الإنترنت كوسیلة للشراء بینما یستخدمه الشباب البالغین، وما توصلوا إلیه أن الشباب 

ید الأشخاص الأصغر سنا بأن لدیهم البالغین یستخدمون الإنترنت والكمبیوتر بصورة متواصلة كما تم تحد
المزید من المعلومات الفنیة، وأكد "مونسوى وآخرون" هذا التقییم باستنتاجاتهم الذي ذكروا فیه أن البالغین 

؛الأصغر سنا عادة یكون لدیهم اهتمام أكبر باستخدام التقنیات الحدیثة لتصفح المعلومات وتقییم البدائل

الذكور أكثر إقبالا على التسوق الالكتروني بالمقارنة بالنساء، حیث أن كما أن المستهلكین من 
؛المتعارف

علیه في البیئة العربیة بصفة عامة أن الرجال هم عادة الذین یقومون بالتسوق بغض النظر عن 
المتاح الأسلوب المتبع في ذلك، فضلا عن أن انشغال الكثیر من النساء بالأعمال المنزلیة قد یقلل الوقت

لدیهم لزیارة المواقع الالكترونیة. كما أن العدید من الدراسات السابقة أظهرت زیادة لإقبال الرجال على 
؛استخدام الإنترنت بالمقارنة مع النساء

متعلقة بالمستهلك والهدف من تحدیدها هو التعرف إن هذه الخصائص المحددة تعد خصائص أساسیة 
.على سلوك المستهلكین عبر الإنترنت والقدرة على تحلیل أفكارهم
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دراسة السلوك الإلكتروني للسائحأهمیةرابعا: 

إن لدراسة السلوك الالكتروني للسائح أهمیة كبیرة تشمل كافة أطراف العملیة التبادلیة سواء المستهلك 
:1السیاحیة، وتكمن هذه الأهمیة فيالفردي أو المنشأةالسیاحي

 التعرف على كافة المعلومات والبیانات التي تساعد المستهلك السیاحي الالكتروني في الاختیار الأمثل
للمنتج أو الخدمة السیاحیة المطروحة، وفق إمكانیاته الشرائیة، ومیولاته وأذواقه؛

 والاستهلاكیة للمستهلكین السیاحیین الالكترونیین في تحدید احتیاجاتهم تساعد نتائج الدراسات السلوكیة
والظروف المحیطة كعادات وتقالید المجتمع؛ورغباتهم حسب الاولویات التي تحددها مواردهم المالیة

 إجراء كافة التحلیلات لنقاط القوة والضعف لمختلف البدائل للخدمات السیاحیة المتاحة واختیار البدیل
ي یحقق أقصى إشباع ممكن للمستهلك السیاحي الالكتروني؛الذ
 ،تساعد دراسة سلوك المستهلك الالكتروني المنشآت السیاحیة على تخطیط ما یجب إنتاجه كما ونوعا

وبما یرضي ویشبع حاجات ورغبات عملائها؛
ثر ملائمة.تساعد المنشأة السیاحیة في تحدید عناصر المزیج التسویقي السیاحي الالكتروني الأك

أبعاد السلوك الالكتروني للسائحالمطلب الثاني:

:تتضمن هذه الخطوة الجهود التي یقوم بها المستهلك السیاحي البحث عن المعلومات وتجمیعها
الالكتروني من أجل البحث عن المعلومات والبیانات التي یرغب في الحصول علیها بالاعتماد على 
شبكة الأنترنت، المواقع الالكترونیة المختلفة للمنشآت السیاحیة، وتتمثل طبیعة المعلومات التي یرغب في 

مكان تواجد المنتجات السیاحیة وخصائصها وسعرها وطریقة الدفع، الجودة،...الخ. الحصول علیها في
.2وأهمیة قرار الشراء بالنسبة لهسائحوتتوقف الفترة الزمنیة للبحث على خبرة ال

:یتم تقییم المنتجات السیاحیة المتاحة من حیث حجم الاستفادة، والمنافع المترتبة المقارنة بین البدائل
علیها مقارنة بنفقاتها وتكلفتها، ثم یقوم المستهلك السیاحي الالكتروني بعد تقییم مختلف البدائل بالمقارنة 

درته المالیة وظروفه بینها لتحدید واختیار المنتج السیاحي الذي یناسبه، ویتوافق مع أهدافه ورغباته وق
.3الاجتماعیة

.18-17، ص 2004، عمان، 4، دار وائل للنشر والتوزیعن ط سلوك المستهلك (مدخل استراتیجي)محمد عبیدات، -1
، (بتصرف).125، ص 2009، الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات، القاهرة، مبادئ التسویقرائف، معلا ناجي، توفیق - 2
.95، ص 2007، المنظمة العالمیة للتنمیة الاداریة، التسویق السیاحي والفندقي (أسس علمیة وتجارب عربیة)صبري عبد السمیع، - 3
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:بعد قیام المستهلك السیاحي الالكتروني بمقارنة مختلف البدائل واختیار أحسنها، اتخاذ القرار النهائي
یقوم باتخاذ قرار الشراء عبر الأنترنت كالقیام بعملیة الحجز في فندق من خلال تحدید تاریخ الحجز 

وطریقة الدفع ... الخومدته والمعلومات الشخصیة الخاصة به

:المقصود هنا هو مدى الرضا أو الاشباع الذي یشعر به المستهلك السیاحي التقییم بعد الشراء
الالكتروني، بعد شرائه للمنتج السیاحي الذي اختاره، فإذا كان الأداء مطابق لتوقعاته فسیكون راضي 

نتج السیاحي وبالتالي على سمعة والعكس صحیح، وقد لا یكرر الشراء وهذا سیؤثر على سمعة الم
.المنشأة السیاحیة وترك انطباع سیئ عن خدماتها لدى الآخرین

: العوامل المؤثرة في السلوك الإلكتروني للسائحالمطلب الثالث

إن سلوك المشتري عبر الإنترنت من القضایا المهمة التي ینبغي أن تحظى بالدراسة والتحلیل وذلك 
، ویتأثر حتى تتمكن منطقة الأعمال الإلكترونیة من فهم هذا السلوك وتوجیهه نحو تحقیق الأهداف المرسومة

:1جملة من العوامل نبینها فیما یليالسلوك الالكتروني للسائح ب

یختلف الإقبال على عملیات التسوق والشراء من شخص إلى آخر وذلك وفق : سائحتتعلق بالعوامل-1
:الصفات والخصائص الشخصیة التي یتمتع بها، ومن هذه الصفات والخصائص

فیما إذا كان ذكرا أو أنثى سائحیختلف الإقبال على التسوق الإلكتروني باختلاف جنس ال:سائحجنس ال-أ
فنسبة ممارسة الرجال لعملیات التسوق الإلكترونیة تفوق ما تقوم به النساء وفق ما تشیر إلیه الدراسات 
والبحوث التي أجراها باحثون ومراكز بحث كثیرة، حیث تعددت أسباب انخفاض نسبة إقبال النساء للتسوق 

الالكتروني، ومن هذه الأسباب نذكر:

ثقة في التعامل التجاري من خلال الإنترنت وعدم الثقة في الحاسوب من حیث البیانات عدم ال
؛والمعلومات التي یقدمها أو یطلبها مثل ما یتعلق بالبیانات الشخصیة ورقم بطاقة الائتمان وغیرها

 رغبة النساء في مقابلة التاجر بصورة شخصیة من أجل الحصول على استفسارات وضمانات حول
؛ج الذي یجري شراءهالمنت

 مسألة مراعاة الخصوصیة: أغلب النساء یرغبن في أن یحترم البائع الخصوصیة عند شراء الكثیر من
.المنتجات

، فلسطین، 4، دار وائل للنشر والتوزیع، ط الالكتروني ( عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت)التسویق یوسف أحمد أبو فارة، 1
.431- 424، ص 2018
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الذكور وخاصة في المجتمع إن انتشار التعلیم بین فئة : المستوى التعلیمي خاصة في مجال الحاسوب- ب
العربي والبلاد النامیة أكثر نسبیا منه بین فئة الإناث، وهذا ینعكس على نسبة استخدام النساء للحاسوب 

.والإنترنت، وهذا بدوره یؤثر على نسبة مشتركة النساء في عملیات التسوق الالكتروني

عمال الالكترونیة إذ یلاحظ أن بعض الفئات یلعب العمر دورا أیضا في التأثیر على ممارسة الأالعمر:-ج
العمریة تفضل التعامل مع الإنترنت وإیواء عملیات التسوق الالكتروني من خلاله وذلك لأسباب تتعلق بهذه 

.الفئة أو تلك، مثلا فئة كبار العمر(الذین یتمتعون بمستوى جید في ثقافة الحاسوب والإنترنت)

تسعى الیوم جمیع المنظمات الناجحة إلى تسویق منتجاتها عبر شبكة :السیاحيعوامل تتعلق بالمنتج-2
الإنترنت، أي أن الدخول إلى فناء الأعمال الالكترونیة أصبح حلما یراود إدارة كل منظمة تجاریة، غیر 

أن هناك بعض المنتجات التي نجد لها فرصة سریعة ومتاحة لتسویقها وتنفیذ الأعمال الالكترونیة 
املة، ومن جانب آخر فإن هناك بعض المنتجات التي لا یمكن التعامل فیها بمنهج الأعمال بصورتها الك

.بترویجها على الإنترنتالاكتفاءالالكترونیة الكاملة، ویجري 

بیئة الأعمال الالكترونیة هي مجموعة العناصر والمكونات والقوى التي عوامل تتعلق ببیئة الأعمال:-3
نیة على شبكة الإنترنت، ویمكن تقسیم عناصر بیئة الأعمال إلى مجموعتین تؤثر في الأعمال الالكترو 

:أساسیتین هما

عناصر البیئة الداخلیة: وتتمثل في:-أ

؛طبیعة تصمیم الموقع

؛المستوى الفني وحسن الأداء في استقبال وتنفیذ الأعمال الالكترونیة

؛الالتزام بتنفیذ الطلبات في مواعیدها

؛ترونيسعة الموقع الالك

؛فلسفة الموقع

خارطة الموقع.
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وتشمل على:عناصر البیئة الخارجیة:- ب

العوامل السیاسیة والقانونیة والثقافیة والاجتماعیة والسكانیة والتكنولوجیة وأهمها عناصر البیئة العامة:
والاقتصادیة.

البیئة الخاصة: تتمثل في المنافسون والمستهلك و مقدمو الخدمة الالكترونیة السیاحیة.عناصر

تخفف الثقة في البائع من الشك المرتبط بالصفقة وتؤثر على میل السائح للشراء بالثقة:عوامل تتعلق-4
اجر كما من المؤكد أن مصداقیة التعبر الانترنت وتحرضه على توصیة الموقع للأصدقاء والأقارب، و 

في الشراء عبر سائحفهي تؤثر على الثقة المدركة للدفع ونیة السائحتؤثر على سلوك السائحیدركها ال
.1نترنتالا

السلوك الالكتروني للسائحوعامل الثقة الثاني:المبحث

: مفهوم الثقةالأولالمطلب

تعریف الثقة: الفرع الأول

الثقة على أنها "المتغیر الأكثر قبولا كأساس لأي تفاعل أو تبادل     " bennet et barkenjo" عرف 

.2زاماته المحددة سلفا في التبادل"إنساني، وهي تعني أن الطرق الأخرى سوف یفي بالت

تغلال كما تعرف الثقة على أنها حالة نفسیة تترجم بأمل المستهلك أن لا یقوم الطرف الآخر للتبادل باس
.3ضعفه و أن یحترم التزاماته

الآخرین نأمل أن وفقا لموسوعة فلسفة جامعة ستانفورد على الإنترنت، تعرف الثقة بأنها موقف  اتجاه
.4یكون موثوقا به

من خلال التعریفات السابقة للثقة یمكننا القول بأن الثقة هي عنصر أساسي لبناء علاقة تبادل بین 
طرفین كونها تمنح شعور بالأمان ناتج عن خبرات سابقة أو توصیات الآخرین، أي أن الطرف الآخر سوف 

.یفي بالتزاماته المحددة سلفا في التبادل

. 87، ص 2008، بیروت، 1، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، ط الالكترونيتسویق، الكاثرین قیو، ترجمة وردیة واشد-1
، العدد 19، مجلة القادسیة للعلوم الاداریة والاقتصادیة، المجلد دة علاقات الزبون المصرفي على ولائه للمصرفقیاس أثر جو حیدر حمزة صالح، -2
.7، ص 9/3/2016، الكویت، 2017، 1
.78، ص مرجع سبق ذكرهكاثرین قیو، -3

4- Billami, M et Bounoua, c. (2016) la comfiance comme institution et mode de coordination des activités
informelles –études exploratoire auprés des entreprises privées de Tlemcen- revue du lareid (N° 03), P 36.
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أهمیة الثقة: الفرع الثاني

:1في عملیة التبادل وتكمن فیما یليللثقة أهمیة كبیرة 

 وعدم الثقة هي مفتاح لضمان نجاح علاقات العمل، لاسیما تلك التي تتمیز بدرجة عالیة من المخاطر
؛الیقین والضعف، مثل الخدمات

؛ؤدي بدوره إلى علاقة طویلة الأمدتتمثل الفائدة الأساسیة للثقة في ولاء العمیل، والذي ی

 تلعب الثقة دور شبكة الأمان، وتساعد العمیل على اتخاذ القرار من خلال تقلیل حالات عدم الیقین
.والمخاطرة

أنواع الثقة: الفرع الثالث

:2للثقة عدة أنواع نذكرها فیما یلي

:هي ثقة الأفراد في أفراد آخرین، بالاعتماد على عوامل محددة في بناء الثقة، مثل: الثقة بین الأفراد
سمعة الفرد، كفاءته الشخصیة وسلوكه الشخصي غیر الانتهازي.

:تنشأ هذه الثقة بین المؤسسات نتیجة التعاملات التي تكون بینها، یعني توجه الثقة بین المؤسسات
لشریكة، ویركز هذا النوع من الثقة على سمعة المؤسسة وكفاءتها.جماعي للثقة بین أفراد الشركات ا

:هي ثقة الأشخاص الطبیعیین والأشخاص المعنویین في مؤسسات الدولة، وثقتهم في الثقة المؤسساتیة
قوانینها والهیئات المنظمة للعلاقات بالمجتمع، ویعتبر هذا النوع من الثقة من أهم أنواع الثقة في بیئة 

حیث لم یمن هناك أي تفاعل سابق وأن المشترین والبائعین یأتون من خلفیات ثقافیة واجتماعیة الأعمال 
مختلفة.

:هذه الأخیرة تتعلق بالجوانب المتعلقة بمختلف أنواع الجودة والدوافع التي الثقة في العلامة التجاریة
ینسبها السائح إلیها ككیان، یلعب هذا النوع من الثقة دورا مهما في التسویق لأنه معروف بأنه متغیر 

رئیسي للعلاقات طویلة الأمد مع السائحین مما یؤثر على ولاء العلامة التجاریة أو التزامها.

1- Chris Halliburton and Adina Poenaru, The role of Trust in Consumer Relationships, pp 2-4.
2- Lova rajaobelina, Les antécédents et les conséquences de la confiance en ligne, le cas du secteur financier,
thése de doctorat en administration des affaires, soutenue en Novembre 2011, université de Québeca montréal, pp
18-24.
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الثقة مكونات: لب الثانيالمط

للثقة نذكر منها:مكوناتهناك عدة 

.1ف الآخر یفي بوعوده اتجاه الزبونبمعنى الاعتقاد بأن الطر : (honesty) ةأولا: الأمان

: بمعنى الاعتقاد بأن الطرف الآخر یتعامل ویتصرف بأمانة حتى ولو كانت (devotion)الإخلاص ثانیا: 
.2متواجدة أمامههناك فرص انتهازیة

.تشیر إلى قدرة الطرف الآخر على الوفاء بالتزاماته بطریقة مستقرة وفعالة: (credibility)ثالثا: المصداقیة
.3والصدق والوفاء بالوعود والمهارةتشمل المصداقیة: الكفاءة 

تعرف النزاهة بأنها إسناد الشریك إلى الوفاء بالتزاماته، حیث تجمع النزاهة :  (Integrity)رابعا: النزاهة

.4بین الموثوقیة والصدق، وتمثل البعد الأخلاقي للثقة

: تتمثل في نوایا مقدم الخدمة للعمل بشكل مفید للعمیل عند ظهور (benevolence)النیة الحسنةخامسا:
.5للعمیلظروف جدیدة، والتي یتم الاتفاق علیها مسبقا، حیث ینتج عن ذلك الشعور الأمني العاطفي 

: العوامل المفسرة للثقةالمطلب الثالث

الثقة كعنصر تسویقي مهم  في بناء العلاقات بین المؤسسة والمستهلك، وتتحدد ثقة المستهلك في 
العلامة التجاریة بجملة من العوامل وتشمل ستة عوامل، عوامل مرتبطة بالمؤسسة، وأخرى مرتبطة بممثلي 

بالمستهلك، وعوامل مرتبطة بالعلامة وأخرى مرتبطة بالعلاقة بین المستهلك المؤسسة، وعوامل مرتبطة 
:6، ویمكن إبرازها فیما یليوالعلامة، وعوامل مرتبطة بأطراف خارجیة

:استثمارها وحجمها، وتجارب المستهلك وتتمثل هذه العوامل سعة المؤسسة، عوامل مرتبطة بالمؤسسة
السابقة مع المؤسسة، وقوة المؤسسة، هذه العوامل كلها من شأنها أت تؤثر من قریب أو من بعید على 

؛لك في المؤسسةثقة المسته

، دراسة إمبریقیة باستعمال طریقة المعادلات العوامل المؤثرة على ثقة الزبونبن أشنهو سیدي محمد، قریش بن علال (بدون تاریخ)، - 1
. 7البنائیة، مجلة المالیة والأسواق، ص 

.7، ص المرجع نفسه-2
3- Kantsperger et H. Kunz, Consumer Trust in Service Companies : a Multiple Mediating Analysis, 2010, p 10.
4- Billami, M et Bounoua, c. (2016) la comfiance comme institution et mode de coordination des activités
informelles –études exploratoire auprés des entreprises privées de Tlemcen- revue du lareid (N° 03), p 6.
5- Kantsperger et H. Kunz, op, p 11.
6- Ines chook, Jean Perrien, Les déterminants de la confiance en marketing : panorama ; questions en suspens et
piste de recherche, centre de recherche DMSP, Paris, 2003, pp 7-11.
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من سائح وتتمثل في الألفة والتي تشیر إلى عدد الخبرات التي تراكمت لدى ال:سائحعوامل مرتبطة بال
وبالتالي الثقة في شریك التبادل، سائحالسابقة، بمعنى الألفة تزید من إمكانیة التنبؤ بسلوك الالتجارب 

وكذلك الرضى الذي ینظر له على أنه حالة نفسیة ناتجة عن عملیة شراء أو استهلاك أي "الرضى من 
ا زاد رضى الزبونویغیرها"، فهو له علاقة طردیة مع الثقة فكلمسائحالتجربة السابقة یؤثر على ثقة ال

؛زادت ثقته في المؤسسة ومنتجاتها

:یمكن أن تأثر المتغیرات المتعلقة بالعلامة التجاریة أو المنتج على ثقة عوامل مرتبطة بالعلامة التجاریة
المستهلك، وبالتالي فإن التجربة السابقة مع العلامة التجاریة، أي "جمیع تجارب المستهلك مع العلامة 

؛المستهلك وتساهم في زیادة ثقته"المرجح أن تطمئنالتجاریة من 

:تتمثل في عمر العلاقة بین المستهلك والعلامة وكذلك القیم المشتركة، والتواصل عوامل مرتبطة بالعلاقة
بینهم.

: تأثیر الثقة على السلوك الالكتروني للسائحالمطلب الرابع

الثقة والبحث الالكتروني للمعلومات

یعتبر البحث عن المعلومات الكترونیا من أكثر الخطوات المتعبة بالنسبة للسائح، فهو یرغب في أن 
تكون المعلومات والبیانات التي یحصل علیها من المواقع الالكترونیة موثوقة، لذلك تعتبر الثقة من العوامل 

اع زادت المدة الزمنیة التي یقضیها في المؤثرة على السائح فكلما شعر السائح بأنه بأمان ولا یتعرض للخد
البحث عن المعلومات الكترونیا.

 الكترونیا المقارنة بین البدائل

بعد الحصول عن المعلومات من المواقع الالكترونیة المختلفة یتم المقارنة بین البدائل الكترونیا من حیث 
في التأثیر على المقارنة بین المنتجات السیاحیة التكلفة والمنافع المترتبة عنها، وتلعب الثقة دورا بالغا

المعروضة في مختلف المواقع، فإذا كان موقع المؤسسة موثوقا تزید من ثقة السائح في المقارنة بین البدائل.

اتخاذ القرار النهائي

توفرها المؤسسة السیاحیة وبعد قیام المستهلك السیاحي الالكتروني بالمقارنة على ضوء المعلومات التي 
بین البدائل یتم اتخاذ قرار الشراء الالكتروني، ویتأثر هذا الأخیر بالثقة في المعلومات الالكترونیة والبدائل 

.یة الشراءالمتوفرة، فإذا كانت المعلومات الالكترونیة موثوقة والبدائل المتوفرة كذلك تتم عمل
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التقییم بعد الشراء الالكتروني

قة لتوقعات تؤدي الثقة إلى الرضا والالتزام والتوصیة، فإذا كانت المنتجات السیاحیة المشتراة مطاب
المؤسسة السیاحیة، مما یزید من التزامه اتجاهها ویقوم بتوصیة معارفه بالتعامل السائح سیكون راضیا عن

.، وتزداد ثقته في مصادر المعلومات ومعاییر التقییم بین مختلف البدائلة السیاحیةالالكتروني مع المؤسس

للدراسةةالتطبیقیالأدبیات: لثالمبحث الثا

سیتم التعرض لجملة من الدراسات السابقة التي تطرقت لموضوع عامل الثقة والسلوك الالكتروني 
، 2021- 2010للسائح، حیث تنوعت بین دراسات باللغة العربیة والأجنبیة جاءت في الفترة الممتدة بین 

ابقة وبیان أهم ما یمیزها عن إضافة إلى إبراز جوانب الاتفاق والاختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات الس
سابقاتها. 

باللغة العربیةالمطلب الأول: الدراسات السابقة

هناك عدة دراسات ذات صلة بموضوع البحث، حیث تم فرزها وترتیبها حسب زمن اعدادها، من تلك 
الدراسات نذكر:

شبكةدراسة (الشیخ والعدوان) بعنوان: العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك في التسوق عبر -1
.2018سنة ،127العدد،18التنمیة، المجلدو، مجلة الثقافةالإنترنت: حالة دراسة في مدینة عمان

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك في التسوق الالكتروني وقد 
تناولت عامل الثقة والأمان، والخدمات، والسعر، والراحة، وقد تم جمع بیانات الدراسات باستخدام استبانة تم 

ة عمان. خلصت الدراسة إلى وجود أثر من المستهلكین في مدین375توزیعها على عینة عشوائیة مكونة من 
) في التسوق الالكتروني على سلوك المستهلك. الثقة والأمان، الخدمات، السعر، الراحةللعوامل جمیعها (

وأوصت الدراسة بضرورة العمل على تخفیض تكالیف الشراء عبر الإنترنت إلى أقل سعر ممكن لإفساح 
. بالشراء كأداة لاتخاذ القرار الشرائيالمجال أمام المشتري للتفاوض عند القیام 

) بعنوان: العوامل المؤثرة في اتجاهات مستخدمي الإنترنت نحو یونسیوسفمحمدهیثمدراسة (-2
التسوق الالكتروني وعلاقتها بسلوكهم الشرائي: دراسة مقارنة على عینة من المستخدمین في مصر 

.2018سنة ، 01، العدد 17، المجلد العامالرأىلبحوثالمصریةالمجلة، مجلة والسعودیة

هدفت هذه الدراسة إلى تحدید أهم العوامل المؤثرة في اتجاهات مستخدمي الإنترنت المصریین 
والسعودیین نحو التسوق عبر مواقع المتاجر الالكترونیة، وتحدید أثر ذلك على سلوكهم الشرائي، وكذلك 

المدركة، سهولة تحدید العوامل المرتبطة بسمات وخصائص مواقع المتاجر الالكترونیة من حیث (الفائدة،
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الاستخدام، والأمان والخصوصیة)، والعوامل المرتبطة بسمات وخصائص المنتجات والخدمات المقدمة في 
هذه المواقع من حیث (جودة المنتج أو الخدمة والسعر)، والعوامل المرتبطة بسمات وخصائص مستخدمي 

بر الأنترنت، اتجاه المستخدم نحو التسوق، الأنترنت من حیث (الثقة، الخبرة والكفاءة الذاتیة في التسوق ع
اتجاه المستخدم نحو العلامة التجاریة والمخاطر المتوقعة)، ومدى تأثیر هذه العوامل في اتجاهات مستخدمي 
الأنترنت نحو التسوق وعلاقتها بسلوكهم الشرائي، وكذلك التعرف على أهم المتغیرات الدیموغرافیة (الجنس، 

ل، الجنسیة) لمستخدمي الأنترنت، ومدى تأثیرها في اتجاهاتهم نحو التسوق عبر مواقع العمر، التعلیم، الدخ
المتاجر الالكترونیة وفي سلوكهم الشرائي، وقد اعتمد الباحث في جمع البیانات على استبانة الكترونیة تم 

مستخدما للإنترنت في المجتمع المصري والسعودي.273توزیعها على عینة مكونة من 

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، من أبرزها وجود اتجاهات إیجابیة لدى عینة الدراسة نحو وقد 
سهولة الاستخدام والفائدة المدركة وكذلك وجود اتجاهات محایدة لدى عینة دراسة اتجاه الثقة المدركة ودرجة 

ات محایدة نحو مهارات الأمان المدركة ومستوى خصوصیة أثناء التسوق عبر الأنترنت، وكذلك اتجاه
وخبرات وكفاءة المستخدم الذاتیة في التعامل مع الأنترنت أثناء التسوق.

الهیطل) بعنوان: العوامل المؤثرة على التسویق الالكتروني وخصائص سلوك مي أسامة دراسة (-3
.2019، سنة 09العدد،الاجتماعیةالعلوممجلة، المستهلك عبر الأنترنت

استهدفت الدراسة معرفة تأثیر العوامل الدیموغرافیة (العمر، النوع الاجتماعي، الدخل، التعلیم، الوظیفة، 
الطبقة الاجتماعیة) والعوامل الثقافیة (القیم، العادات، التقالید، الأعراف، اللغة، أسلوب التفكیر) على التسوق 

ة تأثیر خصائص سلوك المستهلك عبر الأنترنت من الالكتروني من ناحیة، كما هدفت الدراسة إلى معرف
مستهلك في دولة مصر، من خلال استبانة خاصة بالدراسة، بینت 150ناحیة أخرى، تم استطلاع رأي 

الدراسة أن جمیع العوامل الدیموغرافیة التي تم دراستها والعوامل الثقافیة التي شملتها الدراسة تؤثر على 
وق الالكتروني، وعلى ضوء هذه النتائج أو من الدراسة: بزیادة المهارات اتجاهات المستهلك نحو التس

الالكترونیة للمستهلك، وتوفیر الحكومة مظلة قانونیة لاستخدامات الأنترنت في العملیة التسویقیة لحمایة 
.المستهلك، وتشجیع المستهلك على التسوق الالكتروني

سلوك المستهلك الالكتروني في تحسین المیزة التنافسیة: دراسة (ظاهر رداد القرشي) بعنوان: أثر -4
، 01، العدد 41، المجلة العربیة للإدارة، المجلد دراسة تطبیقیة على قطاع الخدمات السیاحیة في الأردن

.2021سنة 

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر السلوك الاستهلاكي بأبعاده على تحسین المیزة التنافسیة بعناصرها
(ثقة المستهلك بالمنتج، تحقیق الأمان للمستهلك، ثبات جودة المنتج، الوقت) في قطاع الخدمات السیاحیة في 

استبانة على عینة ملائمة ممن 478الأردن، استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي، وزعت الدراسة 



الفصل الأول: الأدبیات النظریة والتطبیقیة حول أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح

23

81حلیل الإحصائي بما نسبته % استبانة خضعت جمیعها للت388تنطبق علیهم شروط العینة، تم استرجاع 

وخرجت الدراسة SPSS.من مجموع الاستبانات الموزعة، وتم معالجة بیانات الدراسة حسب برنامج 
بمجموعة من النتائج أهمها: وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لسلوك المستهلك الالكتروني على تحسین المیزة 

و أن المتوسط الحسابي العام لجمیع محاور سلوك التنافسیة في قطاع الخدمات السیاحیة في الأردن،
بمستوى عالي، كما أظهرت الدراسة أن بعد التسویق الالكتروني قد جاء 3.77المستهلك الالكتروني قد بلغ 

. قدمت الدراسة توصیات عدیدة منها: ضرورة زیادة 4.01في المرتبة الأولى حیث بلغ المتوسط الحسابي 
في سلوك المستهلك الالكتروني بشكل أفضل مما هو علیه حالیا، وتطویر تطبیقات اهتمام الشركات السیاحیة

الترویج والمواقع الالكترونیة الخاصة في القطاع السیاحي وزیادة الوعي الثقافي الالكتروني لما له من أهمیة 
بالغة على سلوك المستهلك الالكتروني.  

نبیةباللغة الأجالسابقةدراساتال: المطلب الثاني

kantspergerer"دراسة-1 et werner  " :بعنوان
consumer trust in service companies ; a multiple mediating analysis

.2010، سنة 01، العدد 20، المجلد Managing Service Quality: An International Journalمجلة 

هدفت هذه الدراسة إلى اكتشاف تأثیر ثقة المستهلك من خلال بعدي (حسن النیة، المصداقیة) ولاختیار 
زبون لبنك، 232فرضیات الدراسة، تم جمع البیانات عن طریق عینة الصدفة العشوائیة والمتكونة من 

حیث تم توجیه فرق مقابلة بغرض دراسة النتائج المترتبة عن ثقة المستهلك في قطاع الخدمات المصرفیة،
إلى مدینة بألمانیا وطلبوا من الناس المشاركة في الاستقصاء وذلك بعد التأكد من امتلاكهم حساب مصرفي 
جاري في أي بنك كما سألوهم عن العلاقة التي تربطهم به، فكانت أهم نتائج الدراسة أن المؤسسات 

كل أفضل فإن لدیها فرص أفضل لتعزیزها، وأن بعد المصرفیة إذا استطاعت فهم طبیعة ثقة المستهلك بش
الثقة "حسن النیة" (أي أن المؤسسة تعمل على خدمة زبائنها دون المبالغة في التركیز على الربح) له تأثیر 
أكبر من بعد "المصداقیة" على ولاء العملاء، كما یعتبر رضا العملاء والنزعة أو میل العمیل إلى الثقة من 

رة على الثقة، ومن أهم ما أوصى به الباحثان هو دراسة أبعاد أخرى للثقة مثل: الجودة المدركة، العوامل المؤث
.الوعي بالمخاطر لتحلیل أثارهما على عنصري الثقة والولاء
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بعنوان:Ho et Chen",2014"دراسة- 2
Vitnamese consumer’s intention to use online shopping : the role of trust

.2014، سنة 05، العدد 09، المجلد International Journal of Business and Managementمجلة 

هدفت هذه الدراسة إلى استقصاء دور الثقة في نیة المستهلكین الفیتنامیین في استخدام التسوق عبر 
الأنترنت من خلال الاختبار التجریبي للنموذج المتكامل لمنظورات الثقة والتي هي معتقدات التكنولوجیا 

تهلكین في التسوق عبر الأنترنت) (سهولة الاستخدام، الفائدة المدركة)، ومعتقدات الموثوقیة (ثقة المس
والمعتقدات المعیاریة الذاتیة. تم استخدام مسح الكتروني وطني لجمع بیانات الدراسة وقد تكونت عینة الدراسة 
من تجار البیع عبر الأنترنت والمستهلكین الذین قاموا بتجربة الشراء عبر الأنترنت، وقد أشارت نتائج هذه 

% من نیة المستهلكین في استخدام التسوق عبر الأنترنت تفسر من خلال 64.2الدراسة إلى أن تباین 
المعتقدات التكنولوجیة، والمعتقدات الموثوقة والمعتقدات المعیاریة الذاتیة، وخرجت النتائج بأن المعتقدات 

وثوقیة. التكنولوجیة (سهولة الاستخدام والفائدة المدركة) هي العامل المؤثر الأقوى وتتبعها معتقدات الم

بحث في إطار Main factors in online shopping behavior in Iranبعنوان:" Bidad"دراسة -2
.2017للعلوم التطبیقیة، فنلندا، سنة Centriaجامعة الأعمال، إدارةفيالعلمیةالدرجاتبرنامج

تبحث هذه الدراسة في كیفیة العوامل الرئیسیة لسلوك التسوق عبر الأنترنت على سلوك المستهلك عبر 
الأنترنت في إیران، توصلت الدراسة إلى أن ارتفاع الدخل یؤدي إلى ارتفاع المبلغ المنفق للتسوق عبر 

نولوجیا فیما بینهم، كما یعتبر الأنترنت. وینفق الشباب أكثر على التسوق عبر الأنترنت بسبب قبول التك
الأصدقاء ووسائل الاعلام الاجتماعیة والعائلة من العوامل المهمة في زیادة التسوق عبر الأنترنت بین 
الإیرانیین، وكذلك یؤدي استخدام الشبكات الاجتماعیة كل یوم إلى زیادة الإنفاق في التسوق عبر الأنترنت. 

كین الإیرانیین لدیهم خبرة جیدة في التسوق عبر الأنترنت، لكنهم یعتقدون كما أشارت النتائج إلى أن المستهل
. أن التسوق عبر الأنترنت له مخاطر متوسطة مقارنة بالتسوق في المتاجر الفعلیة

بعنوان: " Rehmandel"دراسة–4
The moderating role of trust and commitment between consumer pur chase intention and
online shopping behavior in the context of Pakistan

.2019، سنة 43، العدد 09، المجلد Journal of Global Entrepreneurship Researchمجلة 

هدفت هذه الدراسة إلى تحدید العلاقة بین نظریة السلوك المخطط وعناصر نموذج قبول التكنولوجیا 
تهلك. تلعب نیة المستهلك الشرائیة دور الوسیط للعلاقة بین عناصر السلوك المخطط والنیة الشرائیة لدى المس

وقبول التكنولوجیا وسلوك التسوق عبر الأنترنت، كما تحاول الدراسة فحص دور الفائدة المدركة وسهولة 
لتزام والنیة الشرائیة الاستخدام المدركة، والموقف، والمعاییر الذاتیة، والتحكم السلوكي المدرك، والموثوقیة والا
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للمستهلك في التنبؤ بالسلوك الفعلي للمستهلكین من خلال دمج ثلاثة أطر محددة مسبقا نظریة سلوك 
المخطط وعناصر نموذج قبول التكنولوجیا، وقد أشارت النتائج أن الفائدة المدركة وسهولة الاستخدام المدركة، 

یة المدركة لها تأثیر ایجابي وهام على النیة الشرائیة للمستهلك، والموقف، والمعاییر الذاتیة، والسیطرة السلوك
كما توصلت الدراسة إلى أن النیة الشرائیة للمستهلك تتوسط العلاقة بین العوامل الخمسة وسلوك التسوق عبر 
الأنترنت، وكذلك خلصت الدراسة إلى أن الالتزام والثقة تتوسط بشكل كبیر العلاقة بین نیة الشراء لدى 

المستهلك وسلوك التسوق عبر الأنترنت وأن لها أیضا تأثیر مباشر على سلوك التسوق عبر الأنترنت.

بعنوان:" Ines chouk, jean perrien"دراسة-5
Les déterminants de la confiance en marketing : panorama, question en suspens et piste de
recherche

.2003الثالث لاتجاهات التسویق، باریس، فرنسا، المؤتمر الدولي 

هدفت هذه الدراسة إلى توضیح مختلف الاشكالات المتعلقة بمفهوم الثقة من خلال التطرق إلى العدید 
من الدراسات والأبحاث السابقة في المیدان، من أجل تمكین الباحثین من فهم الغموض أو التناقضات التي 

ج والنتائج كمحددات، حیث خلصت الدراسة إلى تحدید مجموعة من السوابق أو تعتبر المحددات كنتائ
المحددات، بشكل أدق كان الغرض من الدراسة هو إعطاء بعض التوضیحات فیما یخص الخلط أو عدم 

الفهم الصحیح لمفهوم الثقة ومحدداتها ونتائجها من الجانب النظري ولم تدرس الثقة كمتغیر أساسي یؤثر في 
.العمیلولاء 

: التعلیق على الدراسات السابقة ومحل الدراسة الحالیة من الدراسات السابقةلثالمطلب الثا

سیتم في هذا المطلب التعلیق على الدراسات السابقة مع تبیان محل الدراسة الحالیة من الدراسات 
السابقة

الفرع الأول: التعلیق على الدراسات التي تناولت عامل الثقة

تم استعراض عدد من الدراسات العربیة و الأجنبیة التي تطرقت لدراسة المتغیر المستقل (عامل الثقة) 
وفق تسلسل زمني من الأقدم إلى الأحدث، وطبقت في مجالات مختلفة حي تناولت هذه الدراسة عامل الثقة 

أنها كلها درست متغیر الثقة والمنهج كمتغیر مستقل، وتتشابه الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة من حیث:
المستخدم هو المنهج الوصفي التحلیلي، وأدوات جمع المعلومات المتمثلة أساسا في الإستبانة واختلفت عنها 
من حیث الفترة التي أجریت فیها، مكان إجراء الدراسة، وبالتالي اختلاف مجتمع الدراسة واختلاف المتغیر 

هداف التي سعت إلیها الدراسة وتباین في النتائج.التابع وبالتالي اختلاف الأ
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الفرع الثاني: التعلیق على الدراسات التي تناولت السلوك الالكتروني

بعد تحدید الهدف من كل دراسة من الدراسات السابقة وطریقة معالجتها وكذا أهم الاستنتاجات تبین لنا 
من حیث تشابهها في المنهج المتبع وأدوات الدراسة.أن هناك علاقة بین دراستنا والدراسات السابقة

ویكمن الاختلاف في أن هذه الدراسات لم تتناول المتغیر التابع للدراسة الحالیة بل تناولت عوامل مؤثرة 
علیه، كما تختلف من حیث البیئة والفترة الزمنیة ومجتمع الدراسة، وبالتالي فإن النتائج تختلف اختلافا كلیا 

نحن نهدف للوصول إلیه، وتختلف في طبیعة الدراسة الحالیة، حیث ركزت كل دراسة على العینة التي عما
تناسب موضوع البحث.

الفرع الثالث: محل الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة

تعد هذه الدراسة دراسة حدیثة لكونها تناولت موضوع أثر عامل الثقة على السلوك الالكتروني للسائح، 
حیث جاءت هذه الدراسة بهدف التعرف على مدى تأثیر الثقة على السلوك الالكتروني السائح ومعرفة 

ي التحلیلي عن طریق المسح من العوامل المؤثرة في السلوك الالكتروني للسائح، وذلك بتطبیق المنهج الوصف
لقیاس مدى تأثیر عامل الثقة على السلوك الالكتروني للسائح SPSSخلال استخدام البرنامج الإحصائي 

وفق مقیاس لكارت الخماسي.

أهم ما یمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة ما یلي:

اهات وآراء السیاح حول الثقة، كما أن أنجزت في فترة زمنیة أحدث، أي فترة توسعت فیها نظرة واتج
الجزء الأهم أن نظرة السیاح للمعاملات الالكترونیة تتوسع یوما بعد یوم لتكون أكثر اعتمادیة علیها.

.اختلاف مجتمع الدراسة والبیئة التي أجریت فیها
.لم تربط أي من الدراسات السابقة بین الثقة والسلوك الالكتروني للسائح
.قلة الدراسات العربیة في مجال الثقة حسب علم الباحث
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خلاصة الفصل

تبین من خلال هذا الفصل أن الثقة عنصر أساسي لبناء علاقة بین السائح والمؤسسة السیاحیة، وأنها 
الثاني یكون موثوقا ویفي بالتزاماته بل وتعتبر المحدد حالة نفسیة اتجاه الطرف الآخر وأمل بأن الطرف

لقبول التعامل مع المؤسسة السیاحیة، لأنها تعبر عن الشعور بالأمان اتجاه المؤسسة السیاحیة.

لذلك أصبح لزاما على المؤسسة السیاحیة أن تركز على بناء علاقة قویة مع زبائنها أساسها الثقة وتعمل 
، ویأتي الفصل الموالي لتقییم أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني من جانب عملائهالى تقویة الثقةع

.لدى السائح الجزائري



عامل الثقة على الفصل الثاني: دراسة تطبیقیة لتأثیر
السلوك الالكتروني للسائح

المبحث الأول: منهجیة وأدوات الدراسة

المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة وتحلیلها
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تمھید:

استكمالا للجانب النظري الذي تم التطرق فیه إلى أهم المفاهیم والجوانب المتعلقة بموضوع عامل الثقة 
في هذا الفصل بإسقاط الجانب النظري على الجانب التطبیقي من السلوك الالكتروني للسائح، سأقوموكذا

بتبیان منهجیة الدراسة وعینة ث سأقومأجل التعرف على أثر عامل الثقة على السلوك الالكتروني للسائح، حی
لیل الدراسة، أسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة، وكذا اختبار أداة الدراسة. وأخیرا القیام بعرض وتح

النتائج التي تتضمن خصائص عینة الدراسة على محاور الاستبانة، لنصل إلى تحلیل عبارات الاستبانة وكذا 
اختبار الفرضیات.

وفي ضوء ما سبق تم تقسیم هذا الفصل إلى المباحث التالیة:

المبحث الأول: منهجیة وأدوات الدراسة

المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة وتحلیلها
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المبحث الأول: منهجیة وأدوات الدراسة

یكون إجراء الدراسة المیدانیة وفق مراحل وضوابط لابد من التقید بها، و في هذه الدراسة تم الاعتماد 
على مجموعة من الأدوات والأسالیب الإحصائیة، بهدف عرض، معالجة وتحلیل المعطیات وسوف نتطرق 

لذلك فیما یلي:

المطلب الأول: منهجیة ومتغیرات الدراسة

سنتطرق في هذا المطلب إلى مجتمع الدراسة وعینة الدراسة وأداة الاستبیان، بغرض شرح متغیرات 
الدراسة وكیفیة قیاس كل منها.

الفرع الأول: مجتمع وعینة الدراسة

.2022ة لسنالسیاح الجزائریین تمثل مجتمع الدراسة في أولا: مجتمع الدراسة: 

على العینة في هذه الدراسة نظرا لكبر حجم المجتمع وصعوبة الوصول إلى تم الاعتمادثانیا: عینة الدراسة: 
جمیع مفرداته، إضافة إلى تقید الدراسة بمجال زمني محدد، كما یهدف من العینة التوصل إلى نتائج یمكن 

بصورة غیر عشوائیة، وتم اعتماد التوزیع المباشر تعمیمها على مجتمع الدراسة. وقد تم اختیار عینة الدراسة 
، وهي صالحة استبانة، في حین تم استرجاعها كلها120لضیق الوقت وقد قدر عدد الاستبانات الموزعة ب 

.للمعالجة الإحصائیة

الفرع الثاني: أداة الدراسة

حتى یكون بالإمكان جمع البیانات اللازمة للدراسة تم الاعتماد على الاستبانة، المكونة من أسئلة موجهة 
للسیاح للإجابة علیها وذلك لمعرفة مدى تأثیر عامل الثقة على السلوك الالكتروني للسائح، وقد تم الاعتماد 

ستبانة والمتعلق بالمعلومات الشخصیة، على السؤال المغلق متعدد الإجابات فیما یخص الجزء الأول من الا
(أنظربالإضافة إلى مقیاس لكارت الخماسي فیما یتعلق بعناصر المحور الأول والثاني وهذا لسهولة فهمه 

).01الملحق 

تكون الاستبانة مجزئة إلى أجزاء رئیسیة وفقا لموضوع الدراسة، حیث تضم في بدایتها مقدمة جد 
رئیسیین.محورینإلى أسئلة حول الموضوع مجزئة عبر مختصرة نبین فیها موضوع البحث وأهمیته إضافة 

 :لمستوى التعلیميا- السن- یشمل البیانات الشخصیة للمبحوثین والمتمثلة في: الجنسالجزء الأول -
الوظیفة.

 :یضم محاور الدراسة والذي جزء بدوره إلى جزئین تمثلا في كل من: الجزء الثاني
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) عبارة موزعة على العوامل المفسرة للثقة وفق 17یشمل هذا المحور (المحور الأول الخاص بعامل الثقة: 
التقسیم التالي:

؛3إلى 1من تشمل العبارات التي أرقامها السیاحیة:عوامل مرتبطة بالتعاملات الالكترونیة للمؤسسة -1
؛7إلى 5من تشمل العبارات عوامل مرتبطة بالسائح:-2
؛ 12إلى 8تشمل العبارات من عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي:-3
؛17إلى 13من تشمل العبارات عوامل مرتبطة بالعلاقة بین السائح والمؤسسة السیاحیة:-4

) عبارة وتمثل العبارات 11یشمل هذا المحور على (السلوك الالكتروني للسائح:المحور الثاني الخاص ب
.28إلى 18من التي أرقامها 

وقد تم قیاس متغیرات الدراسة باستخدام مقیاس لكارت الخماسي الذي یتكون من خمس درجات تتراوح 
كما یوضحه الشكل التالي:بین غیر موافق تماما، غیر موافق، محاید، موافق، موافق تماما، وذلك 

): توزیع مقیاس لكارت الخماسي02الشكل رقم (

من إعداد الطالب بالاعتماد على مقیاس لكارتالمصدر:

وللحكم على المؤشرات الإحصائیة التي من بینها المتوسط الحسابي لابد من وضع حدود دنیا وعلیا 
للمقیاس الخماسي وهذا بحساب المدى، والذي یعرف على أنه لا فرق بین أعلى قیمة وأدنى قیمة في 

R= MAX-MINالظاهرة، ویحسب وفق العلاقة التالیة:   

4=1- 5المدى:          

طول الفئة یتمثل في العلاقة النسبیة بین المدى وعدد الفئات والذي یمثل المدى/ عدد الفئات وتحسب وفق 
L= R/Cالعلاقة التالیة:  

L= 4/5ومنه:

12345

موافق تماماموافقمحایدغیر موافقغیر موافق تماما
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تمثل عدد الفئات.Cحیث 

) وذلك لتحدید الحد الأعلى للفئة 01) إلى أقل قیمة في المقیاس وهي (0.80كما یتم إضافة تلك القیمة (
)، وعلى هذا الأساس تكون فئة المقیاس الخماسي الموضح في الجدول الموالي:1.80=1+0.80الأولى أي (

دلالتها): فئات مقیاس لكارت الخماسي و 01(الجدول رقم

حالات الفئةالأوزانالدرجاتمجال الفئةرقم الفئة
منخفضة جدا01غیر موافق تماما[1-1.80[01
منخفضة02غیر موافق[1.80-2.60[02
متوسطة03محاید[2.60-3.40[03
عالیة04موافق[3.40-4.20[04
عالیة جدا05موافق تماما]4.20-5[05

Source : Uma Sekaran, Roger Bougie, Research Methods For Business: A Skill Building
Approach, 4th Edition John Wiley & Son, Ine New York, 2004, P 207.

تتمثل متغیرات الدراسة فیما یلي::الفرع الثالث: متغیرات الدراسة

لها (عوامل تتعلق بالتعاملات الإلكترونیة، عوامل ویتمثل في عامل الثقة والعوامل المفسرة المتغیر المستقل:
).تتعلق بالسائح، عوامل تتعلق بالمنتج السیاحي، عوامل مرتبطة بالعلاقة بین السائح و المؤسسة السیاحیة

ویشمل السلوك الالكتروني بمختلف أبعاده (البحث عن المعلومات الكترونیا، مقارنة البدائل المتغیر التابع:
الكترونیا، قرار الشراء، التقییم بعد الشراء).

المطلب الثاني: اختبار أداة الدراسة

ویتم اختبار أداة الدراسة كالتالي:

الفرع الأول: اختبار صدق أداة الدراسة

یقیس ما وضع لقیاسه، ولمعرفة ذلك یتم عرضه على مجموعة من الخبراء المتمرسین في إعداد أي أنه 
مناهج البحث والاستبانات والمتخصصون في موضوع البحث وذلك لإقرار حذف، تعدیل أو إضافة عبارات 

للاستبانة، وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال الصدق الظاهري والصدق البنائي.

لمعرفة صدق أداة الدراسة تم عرض الاستبانة على لا: الصدق الظاهري للاستبانة (صدق المحكمین): أو 
) أعضاء من أعضاء الهیئة التدریسیة في كلیة العلوم الاقتصادیة 04مجموعة من المحكمین، تألفت من (

سادة المحكمین قد تم جیجل، واستجابة لآراء ال- والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة محمد الصدیق بن یحیى
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حذف وتعدیل ما یلزم في ضوء اقتراحاتهم، وبذلك خرجت الاستبانة في صورتها النهائیة لیتم تطبیقها على 
العینة المختارة من مجتمع الدراسة.

یقصد بالصدق الداخلي مدى اتساق كل عبارة من عبارات ثانیا: الصدق الداخلي لعبارات الاستبانة: 
من خلال حساب معاملات الذي تنتمي إلیه هذه العبارة، وقد تم حساب الاتساق الداخليالاستبانة مع البعد

الارتباط بین كل عبارة من عبارات أبعاد الاستبانة والدرجة الكلیة للبعد نفسه كالتالي:

للتأكد من الصدق الداخلي الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول الخاص بالعوامل المفسرة للثقة: -1
لعبارات محور العوامل المفسرة للثقة نقوم أولا بالتأكد من الصدق الداخلي لعبارات كل عامل من العوامل 
المفسرة للثقة، بحساب معامل الارتباط بین كل عبارة من عبارات العوامل والدرجة الكلیة لها على النحو 

التالي:
عبارات ، فبعد تفریغ 04الإلكترونیة والثقة ت یتضمن بعد التعاملا:عبارات البعد الأولالصدق الداخلي ل

إجابات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي :

الصدق الداخلي لعبارات بعد التعاملات الإلكترونیة و الثقة):02م(الجدول رق

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالعباراتالرقم
تزید من ثقتي للمؤسسة السیاحیةالسمعة الجیدة 01

بتعاملاتها الجیدة
0.726**0.000

مصداقیة المؤسسة السیاحیة في تعاملاتها 02
الإلكترونیة یجعلني أثق بها

**0.7080.000

خبرة المؤسسة السیاحیة یزید من ثقتي بتعاملاتها 03
الالكترونیة

**0.8240.000

ثقتي بتعاملات ارتفعتكلما شعرت بالأمان 04
الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

**0.7080.000

0.01دالة إحصائیة عند مستوى المعنویة ** .spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة  ونتائج المصدر:

و 0.708نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات الارتباط (بیرسون) قیم موجبة تتراوح بین 
كل من التعاملات الإلكترونیة و الثقة و عباراته، ) بین 0.01، ودالة إحصائیة عند مستوى العینة (0.824

مما یدل على وجود اتساق داخلي بین عبارات هذا البعد والدرجة الكلیة له، ما یدل على ان جمیع عبارات 
).03(أنظرالملحق رقمامه،البعد الاول صادقة لما وضعت لقیاسه وبالتالي إمكانیة تطبیقه وإستخد

عبارات ، فبعد توزیع إجابات أفراد العینة 03یتضمن بعد السائح :الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني
حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي:



الفصل الثاني: دراسة تطبیقیة لتأثیر عامل الثقة على السلوك الالكتروني للسائح

34

):الصدق الداخلي لعبارات بعد السائح والثقة03الجدول رقم(

مستوى الدلالةالارتباطمعامل العباراتالرقم
كلما كنت راضیا عن المؤسسة السیاحیة كلما زادت 05

ثقتي بتعاملاتها الإلكترونیة

**0.5550.001

تكراري للإعتماد على تعاملات الإلكترونیة للمؤسسة 06
السیاحیة یزید من ثقتي بها

**0.7870.000

بالتعاملات تعودي على إستخدام الإنترنت دافع لثقتي 07
الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

**0.8430.000

0.01دالة إحصائیة عند مستوى معنویة ** . spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة و نتائج المصدر:

0.555نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان جمیع معاملات الإرتباط (بیرسون)، قیم موجبة تتراوح بین 

) بین كل من السائح والثقة وعباراته، مما یدل 0.01، و دالة الإحصائیا عند مستوى المعنویة (0.843و
یدل على ان جمیع عبارات البعد على وجود اتساق داخلي بین عبارات هذا البعد و الدرجة الكلیة له، ما 
.)03(أنظر الملحق،الثاني صادقة لما وضعت لقیاسه و بالتالي إمكانیة تطبیقه وإستخدامه

:عبارات ،  فبعد تفریغ إجابات 05یتضمن بعد المنتج السیاحي الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث
الجدول التالي :أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها 

):الصدق الداخلي لعبارات بعد المنتج السیاحي و الثقة04الجدول رقم(

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالعباراتالرقم
جهلي بالخدمات الإلكترونیة التكمیلیة التي تقدمها 09

المؤسسة السیاحیة یقلل من ثقتي بها
**0.7200.000

لسیاحیة لخدمات المؤسسة اكلما كانت الصورة الذهنیة 10
ملاتها الإلكترونیةجیدة كلما زادت ثقتي بتعا

**0.5320.001

تزید ثقتي في المؤسسة السیاحیة التي تقدم معاملات 11
إلكترونیة ذات جودة

**0.6180.000

سهولة إجراءات التعاملات الإلكترونیة في طلب المنتج 12
السیاحي دافع لزیادة ثقتي لها

**0.7560.000

0.01دالة إحصائیة عند مستوى معنویة** .spssو نتائج الاستبانةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالب المصدر:

0.532قیم موجبة تتراوح بین (بیرسون)الارتباطنلاحظ من خلال الجدول اعلاه أن جمیع معاملات 

) بین كل من بعد المنتج السیاحي و الثقة وعبارته، 0.01، ودالة إحصائیا عند مستوى المعنویة (0.756و
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مما یدل على وجود اتساق داخلي بین عبارات هذا البعد و الدرجة الكلیة له، ما یدل على أن جمیع عبارات 
.)03(أنظر الملحق،استخدامهو بالتالي إمكانیة تطبیقه و لقیاسهالبعد الثالث صادقة لما وضعت 

عبارات،05یتضمن بعد العلاقة بین السائح و المؤسسة السیاحیة لبعد الرابع:الصدق الداخلي لعبارات ا
:نتائج التي یظهرها الجدول التاليفبعد تفریغ إجابات أفراد العینة حولها تم الحصول على ال

ة بین السائح و المؤسسة السیاحیةالعلاق): الصدق الداخلي لعبارات بعد 05الجدول رقم(

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالعباراتالرقم
احیة كلما ادى یكلما تكرر تعاملي مع المؤسسة الس13

ذلك إلى زیادة ثقتي بتعاملاتها الإلكترونیة
**0.6050.000

سرعة تجاوب المؤسسة السیاحیة إلكترونیا مع 14
زبائنها عاملا لزیادة ثقتهماستفسارات

**0.7040.000

احیة تعاملاتها الإلكترونیة یالسكلما شاركت المؤسسة 15
مع زبائنها كلما زادت ثقتي لها

**0.630.000

السریة في المعلومات الخاصة بتعاملات السائح 16
الإلكترونیة عاملا لزیادة ثقتهم

**0.7300.000

بین المؤسسة و السائح كلما الاتصالكلما زادت قوة 17
زادت ثقتي بتعاملاتها الإلكترونیة

**0.5430.002

0.01دالة إحصائیة عند مستوى معنویة ** .spssو نتائج الاستبانةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالب المصدر:

0.543(بیرسون) قیم موجبة تتراوح بینالارتباطنلاحظ من خلال الجدول اعلاه أن جمیع معاملات 

العلاقة بین السائح و المؤسسة بین كل من بعد) 0.01، ودالة إحصائیا عند مستوى المعنویة (0.730و
السیاحیة و الثقة وعبارته، مما یدل على وجود اتساق داخلي بین عبارات هذا البعد و الدرجة الكلیة له، ما 

،استخدامهسه و بالتالي إمكانیة تطبیقه و البعد الثالث صادقة لما وضعت لقیاعلى أن جمیع عبارات یدل
.)03(أنظر الملحق

یتضمن هذا :للسائح الجزائريالصدق الداخلي الخاص بعبارات المحور الثاني السلوك الإلكتروني-2
عبارة، فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول 11المحور 
التالي:
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): الصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني السلوك الالكتروني للسائح الجزائري06الجدول رقم (

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالعباراتالرقم
تعتمد على المواقع الإلكترونیة في أثناء البحث 18

عن المعلومات حول المنتجات السیاحیة
**0.6210.000

الإلكترونیة سهولة الحصول على المعلومات 19
یشجعك على البحث الإلكتروني

**0.6160.000

تساعدك وسائل الترویج المتنوعة في المقارنة 20
بین البدائل إلكترونیا

**0.5460.002

على ضوء المعلومات الإلكترونیة التي توفرها 21
المؤسسة السیاحیة تقوم بعملیات الشراء 

الإلكتروني

**0.7870.000

مصداقیة التعاملات الإلكترونیة للمؤسسة تحفزك 22
السیاحیة على شراء خدماتها إلكترونیا

**0.4840.007

مع باستمرارستواصل التعامل الإلكتروني 23
المؤسسة السیاحیة

**0.7950.000

تتحدث دائما بإیجاب مع الاخرین على المعاملات 24
الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

**0.6620.000

إذا غیرت المؤسسة سأفضل التعامل الإلكتروني 25
مع المؤسسة السیاحیة الجدیدة

**0.6590.000

التعامل الإلكتروني للمؤسسة السیاحیة یشعرني 26
بالأمان

**0.5190.003

عند تعاملك مع المؤسسة السیاحیة ستختار 27
التعامل الإلكتروني

**0.7290.000

0.01دالة إحصائیة عند مستوى معنویة ** . spssو نتائج الاستبانةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالب المصدر:

0.425(بیرسون) قیم موجبة تتراوح بین الارتباطنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات 

) بین كل من المحور الثاني أثر عامل الثقة على 0.01، دالة إحصائیة عند مستوى المعنویة (0.795و
.)03(أنظر الملحقالسلوك الإلكتروني لسائح وعباراته،

ھذا یدل على وجود إتساق داخلي بین عبارات ھذا المحور و الدرجة الكلیة لھ، ومنھ فإن جمیع 

.عبارات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقیاسھ وبالتالي إمكانیة تطبیقھ وإستخدامھ
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الإستبانة و الأبعاد المشكلة له وبین محاور بین المحور ونعني به مدى الإتساق الإتساق البنائي: ثالثا:
ككل.

أبعاد ،فبعد تفریغ إجابات أفراد 04لقد تضمن هذا المحور العوامل المفسرة لثقة:لأبعادالإتساق البنائي -1
العینة حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي:

):الصدق الداخلي لأبعاد المفسرة لثقة07الجدول رقم(

مستوى المعنویةمعامل الإرتباطالعنوانالبعد
التعاملات الإلكترونیة للمؤسسة البعد الأول

السیاحیة
**0.5230.002

0.5940.001**السائحالبعد الثاني

0.8670.000**المنتج السیاحيالبعد الثالث

العلاقة بین السائح و المؤسسة البعد الرابع
السیاحیة

**0.8500.000

0.01دالة إحصائیة عند مستوى معنویة ** . spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة و نتائج المصدر:

و 0.523(بیرسون) قیم موجبة تتراوح بین الارتباطنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن جمیع معاملات 
أبعاد المفسرة للثقة و المحور ككل،) بین كل من 0.01، ودالة إحصائیة عند مستوى المعنویة (0.867

.)04(أنظر الملحق

الحصول : بعد تفریغ إجابات أفراد العینة حول محاور الإستبانة تمالإتساق البنائي بین محاور الإستبانة-2
على النتائج التي یظهرها الجدول الموالي:

الثانيالإتساق البنائي بین المحور الأول و):08الجدول رقم(

مستوى المعنویةمعامل الإرتباطالعنوان المحور 
0.8850.000**عامل الثقةالمحور الأول

0.9160.000**للسائح الجزائريالسلوك الإلكترونيالمحور الثاني

0.01دالة إحصائیة عند مستوى معنویة ** . spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة و نتائج المصدر:

مما یدل على وجود إتساق داخلي بین الأبعاد المفسرة للثقة و الدرجة الكلیة له، ومنه فأن جمیع 
.المحور صادقة لما وضعت لقیاسه و بالتالي إمكانیة تطبیقه و استخدامهأبعاد 
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بین كل محور من محاور الدراسة و الدرجة الكلیة لعبارات الارتباطیبین الجدول في الأعلى معاملات 
طردي عالي، كما أن ارتباطجمیعها موجبة تدل على وجود الارتباطالإستبانة، حیث یتضح ان قیم معاملات 

).04(أنظر الملحق،0.01مستوى المعنویة لكل محور أقل من 

أداة الدراسة ثباتإختبارالفرع الثاني :

أفراد العینة یقصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذه الأخیرة نفس النتیجة في حال تم إعادة توزیعها على
معامل الثبات یأخذ قیما تتراوح بین نتائجها.في ر فس الظروف ، وهذا یعني الإستقراأكثر من مرة تحت ن

من الصفر كان اقتربتقیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا، و كلما اقتربتالصفر و الواحد، حیث كلما 
الإرتباط ألفا كرونباخ  و النتائج  موضحة في وقد تم التحقق من ثبات الإستبانة من خلال معامل،منخفضا

الجدول الموالي:

معامل ألفا كرونباخ لثبات الإستبانة):09الجدول رقم(

مستوى الثباتمعامل ألفا كرونباخرقم العباراتالمحور
متوسطة170.749-01محور أبعاد عوامل المفسرة للثقة

للسائح السلوك الإلكترونيمحور
الجزائري

مرتفعة18-280.842

0.880جمیع المحاور

.spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة و نتائج المصدر:

إذ تراوحت نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الثبات الكلي للإستبانة فاق النسبة المقبولة إحصائیا،
الثاني (أثر الثقة على السلوك الإلكتروني في حدها الأعلى وهي للمحور 0.842معاملات الدراسة بین 
.)05(أنظر الملحق رقم،في حدها الأدنى بالنسبة للمحور الأول(عامل الثقة)0.749للسائح الجزائري) و 

ما یدل على أن جمیع محاور الإستبانة صادقة لما وضعت لقیاسه و بالتالي إمكانیة تطبیقه و 
.استخدامه

و بالتالي فإنه یمكن القول أن الإستبانة یتمیز بالثبات و الصدق البنائي في جل عباراته و محاوره، 
.إستعماله كأداة لقیاس الظاهرة محل الدراسةوبالتالي یمكن 
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المطلب الثالث: الأسالیب الإحصائیة للدراسة 

هناك عدة طرق لجمع البیانات حیث یختار الباحث الطریقة التي تناسبه وفقا لطبیعة البحث و طبیعة 
مجتمع الدراسة ووفقا للظروف و القدرات المالیة و الوقت المتاح له، و بعد عملیة تفریغ بیانات الإستبانات  

جداول لتفریغ و تبویب النتائج المتحصل ، مع إستعمالspssوترمیزها وذلك بإستخدام البرنامج الإحصائي 
علیها من الدراسة لتسهیل إختبار الفرضیات.

وقد تم الإستعانة ببعض الأدوات لإحصائیة التالیة:

:بهدف تحدید مؤشرات القیاس المعتمدة في الدراسة وتحلیل خصائص عینة التكرارات و النسب المئویة
الدراسة الدیموغرافیا؛

:لتحلیل مستوى إستجابة أفراد عینة الدراسة عن متغیراتها؛المتوسط الحسابي
:أفراد عینة الدراسة عن وسطها الحسابي، واتبعت استجاباتلقیاس درجة تشتت الإنحراف المعیاري

القاعدة التالیة في تحلیل نتائج الإنحراف المعیاري:
 یشیر إلى تركز الإجابات وعدم تشتتها عن الوسط الحسابي، ویعني ذلك :1الإنحراف المعیاري أقل من

تقارب إجابات الأغلبیة؛
یشیر إلى تشتت الإجابات وعدم تركزها، مما یدل على تباین أو تباعد :1الإنحراف المعیاري أكبر من

إجابات الأغلبیة لموضوع ومحتوى العبارة؛
:(الإستبانة) ومقدارالإتساق الداخلي لها، ودرجة مصداقیة لقیاس أداة الدراسةمعامل ألفا كرونباخ

الإجابات عن فقرات الإستبانة؛
:یستخدم لمعرفة ودراسة العلاقة بین متغییرین أو أكثر و تتراوح قیمة معامل معامل الإرتباط بیرسون

قوي، والعكس +) كان الإرتباط طردي 1فكلما إقتربت قیمة هذا المعامل من (،]-1+،1[الإرتباط بین 
صحیح؛

:لمعرفة نوع البیانات هل تتبع التوزیع الطبیعي أم لا؛إختبار التوزیع الطبیعي
 :یأخذ بعین الإعتبار تاثیر متغیرین أو أكثر على المتغیر التابع، ولقد تم الإنحدار الخطي المتعدد

ومن ثم إختبار الفرضیات الإعتماد علیه لمعرفة أثر الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري، 
المتعلقة بهذا الخصوص.

المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة وتحلیلها

یتضمن هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات و الوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة،
التي تم الوصول إلیها من خلال فقراتها.وإستعراض أبرز نتائج الإستبانة 
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الأول: تحلیل خصائص عینة الدراسة المطلب 

لقد تناولت في هذا الجزء الخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة و المتمثلة في الجنس، السن، 
ختبار التوزیع الطبیعي لمتغیرات الدراسة.مهنیة، بالإضافة إلى التطرق إلى إالمستوى التعلیمي، الحالة ال

الفرع الأول: متغیر الجنس

یوضحه الشكل الموالي:خصائص عینة الدراسة من حیث الجنس وفق ماتوضیحیمكن 

): توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس03الشكل رقم(

.spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة  ونتائجالمصدر: 

فرد وهم 62اعتمادا على معطیات الشكل نجد ان عدد الذكور أكثر من الإناث، حیث بلغ عدد الذكور 
من الحجم الإجمالي 48.33%فرد أي ما نسبته 58، في حین بلغ عدد الإناث51.67%یمثلون ما نسبته 

.)06(أنظر الملحقللعینة،

الفرع الثاني: متغیر السن

حسب متغیر السن كما هو موضح في الشكل التالي:یتوزع أفراد عینة الدراسة 

): توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن04الشكل رقم(

.spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة  ونتائج: المصدر

51,67%
48,33%

الجنس ذكور
إناث

45,80%

28,30%

25,80%
سنة20-30

سنة31-40
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30-20الذین ینتمون إلى الفئة العمریة من (تشیر النتائج من خلال الشكل السابق ان عدد الأفراد،

فرد أي ما نسبته 34سنة) ب 40- 31، ثم تلیها الفئة العمریة من(45.8%فرد أي ما نسبته 55سنة) هم
فرد أي ما 31سنة فأكثر) ب 41، في حین بلغ عدد الأفراد الذین ینتمون إلى الفئة العمریة من (%28.3

ة  و ربما بعود السبب إلى أن هذه الفئات الثلاث هي الأكثر إستعمالا و هي نسب متقارب، 25.8%نسبته 
.)06(أنظر الملحق رقمللمواقع الإلكترونیة، و بالأخص التعاملات الإلكترونیة 

الثالث: متغیر المستوى التعلیميالفرع

یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي كما هو مبین في الشكل أدناه:

): توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي05الشكل رقم(

.spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة  ونتائجالمصدر: 

)، %75فرد من مفردات العینة ذو مستوى جامعي أي ما نسبته (90من معطیات الشكل یتضح لنا أن 
5)، ثم تلیها الدراسات العلیا بمقدار %20.80فرد بنسبة (25تلیها العینة من المستوى ثانوي فأقل بمقدار

).06(أنظر الملحق)،%4.20أفراد بنسبة (

الفرع الرابع: متغیر حسب الوظیفة

ظیفة وفق ما یوضحه الشكل الموالي:یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الو 

20,80%

75%

4,20%

المستوى التعلیمي ثانوي فأقل

جامعي

دراسات علیا
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): توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة06الشكل رقم(

.spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة  ونتائجالمصدر: 

فرد أي مانسبته 52فقد جاءت فئة الموظفین في المرتبة الأولى بمقداریخص هذا المتغیر فیما 
)، ثم في المرتبة الثالثة فئة %27.5فرد ما یعادل (33)، تالیها في المرتبة الثانیة فئة الطلاب بمقدار 43%(

)، و %9.2فرد بنسبة (11)، ثم رابعا فئة أعمال الحرة بمقدار %15فرد أي مانسبته (18بمقدار بدون عمل 
).06(أنظر الملحق)، %5أفراد بنسبة (6أخیرا فئة المتقاعدین بمقدار 

المطلب الثاني: عرض و تحلیل عبارات الدراسة

سیتم فیما یلي تحلیل عبارات محاور الاستبیان من خلال عرض و تحلیل إجابات الأفراد 

الثقة عامل الفرع الأول: عرض و تحلیل إجابات أفراد العینة حول محور

أولا: عرض و تحلیل إجابات أفراد العینة حول بعد التعاملات الإلكترونیة

عبارات، فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة حولها تم الحصول على 04رونیة یتضمن بعد التعاملات الإلكت
النتائج التي یظهرها الجدول التالي:

15% 9%

43%5,00%

27,50%

بدون عمل
أعمال حرة
موظف
متقاعد
طالب
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المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد التعاملات ): 10الجدول رقم(
الإلكترونیة

المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الإنحراف
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

السمعة الجیدة للمؤسسة السیاحیة  تزید من 01
ثقتي بتعاملاتها الإلكترونیة

2عالیة4,100,726

مصداقیة المؤسسة السیاحیة في تعاملاتها 02
الإلكترونیة یجعلني أثق بها

1عالیة4,180,644

خبرة المؤسسة السیاحیة یزید من ثقتي في 03
تعاملاتها الإلكترونیة

4عالیة3,960,938

كلما شعرت بالأمان إرتفعت ثقتي بالتعاملات  04
الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

3عالیة4,050,887

-عالیة4,07080,60215الكلي

.spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة  ونتائجالمصدر: 

أعلاه یتضح أن نتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي:من خلال الجدول المبین

والذي ینتمي إلى المجال 4.10تحتل هذه العبارة المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي قیمته : 1العبارة

، هذا یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف [3.40-4.20[
، مما یدل على أن السمعة الجیدة للمؤسسة السیاحیة تزید من ثقة الأفراد بتعاملاتها 0.726قدر ب معیاري 

الإلكترونیة؛

-3.40[والذي ینتمي إلى المجال 4.18تحتل العبارة المرتبة الأولى بمتوسط  حسابي قیمته :2العبارة
، ما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، و بانحراف معیاري قدر [4.20

في تعاملاتها الإلكترونیة یجعل الأفراد یثقون بها؛، هذا یعني أن مصداقیة المؤسسة 0.644ب 

تمي إلى المجال     و الذي ین3.96هذه العبارة تحتل المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قیمته :3العبارة
، هذا یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، و بانحراف [3.40-4.20[

سیاحیة تزید من ثقة أفراد العینة بالتعاملات ، مما یدل على أن خبرة المؤسسة ال0.938معیاري قدر ب 
الإلكترونیة؛

و الذي ینتمي إلى المجال 4.05بمتوسط حسابي قیمته لثالثةتحتل هذه العبارة المرتبة ا:4العبارة
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، هذا یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، و بانحراف [3.40-4.20[
، مما یدل على انه كلما شعر أفراد العینة بالأمان ارتفعت ثقتهم بالتعاملات 0.887معیاري قدر ب 
ؤسسة السیاحیة؛الإلكترونیة للم

أما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد التعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة فقد بلغت قیمته 
، وهذا یدل على درجة عالیة من الموافقة، في حین بلغ [4.20-3.40[و الذي ینتمي إلى المجال 4,0708

مستوى الثقة في التعاملات الإلكترونیة من ، وبشكل عام یتبین أن 0,602150الانحراف المعیاري الكلي 
.)07(أنظر الملحقوجهة نظر عینة الدراسة یتمتع بدرجة عالیة من الموافقة

ثانیا: عرض و تحلیل إجابات أفراد العینة حول بعد عوامل مرتبطة بالسائح

حولها تم الحصول عبارات، فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة 03یتضمن بعد عوامل مرتبطة بالسائح 
على النتائج التي یظهرها الجدول التالي:

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد العوامل ): 11الجدول رقم(

المرتبطة بالسائح

المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الإنحراف
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

عن المؤسسة كلما كنت راضیا 05
السیاحیة كلما زادت ثقتي تعاملاتها 

.الإلكترونیة

1عالیة3,970,869

تكراري للإعتماد على تعاملات 06
الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة یزید 

.من ثقتي بها

2عالیة3,890,838

تعودي على إستخدام الإنترنت دافع 07
لثقتي بالتعاملات الإلكترونیة للمؤسسة 

.السیاحیة

3عالیة3,551,028

-عالیة3,80280,71726الكلي

.spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبانة  ونتائجالمصدر: 

من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي:

والذي ینتمي إلى المجال 3.97هذه العبارة على المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قیمته حصلت:5العبارة



الفصل الثاني: دراسة تطبیقیة لتأثیر عامل الثقة على السلوك الالكتروني للسائح

45

، ما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل الأفراد العینة، أما الانحراف [3.40-4.20[
یاحیة كلما زادت ، هذا یعني أنه كلما كان أفراد العینة راضین عن المؤسسة الس0.869المعیاري فقدر ب 

ثقتهم بتعاملاتها الإلكترونیة؛

و الذي ینتمي إلى المجال 3.89حصلت هذه العبارة على المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي قیمته :6العبارة
، ما دل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، أما الانحراف [3.40-4.20[

، هذا یعني أنه كلما تكرر إعتماد أفراد العینة على التعاملات الإلكترونیة للمؤسسة 0.838المعیاري فقدر ب 
السیاحیة یزید من ثقتهم بها.

و الذي ینتمي إلى المجال 3.55بمتوسط حسابي حصلت هذه العبارى على المرتبة الثالثة:7العبارة

یعني أنه كلما تعود أفراد العینة على ، هذا1,028، في حین قدر الانحراف المعیاري ب [3.40-4.20[
).07أنظر الملحقت الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة،(استخدام الأنترنت كان دافع لزیادة ثقتهم بالتعاملا

ثالثا: عرض و تحلیل إجابات أفراد العینة حول بعد عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي

عبارات، فبعد تفریغ إجابات أفراد العینة حولها تم 05یتضمن بعد عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي 
الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي:

حول بعد العوامل المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة ): 12الجدول رقم(
المرتبطة بالمنتج السیاحي

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

تزید ثقتي في التعاملات الالكترونیة 08
للمؤسسة السیاحیة كلما زادت تجربتي 

للمنتج السیاحي

3عالیة3.860.802

جهلي بالخدمات الالكترونیة التكمیلیة09
التي تقدمها المؤسسة السیاحیة یقلل 

من ثقتي بها

5عالیة3.430.967

لخدمات كلما كانت الصورة الذهنیة 10
المؤسسة السیاحیة جیدة كلما زادت 

ثقتي بتعاملاتها الالكترونیة

4عالیة3.670.982

.spssونتائجالاستبانةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالب المصدر: 
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حول بعد العوامل ): المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة 12الجدول رقم(
المرتبطة بالمنتج السیاحي

تزید ثقتي في المؤسسة السیاحیة 11
التي تقدم معاملات الكترونیة ذات 

جودة

1عالیة جدا4.280.809

سهولة إجراءات التعاملات الالكترونیة 12
في طلب المنتج السیاحي دافع لزیادة 

ثقتي بها

2عالیة4.030.879

-عالیة3.851662.93199الكلي

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 

و الذي ینتمي إلى المجال      3.86حصلت هذه العبارة المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بلغ :8العبارة
العینة، في حین أفراد لى هذه العبارة من قبل إ، ما یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة [3.40-4.20[

، ما یدل على أنه تزید ثقة أفراد العینة في المعاملات الإلكترونیة للمؤسسة 0.802بلغ الانحراف المعیاري 
السیاحیة كلما زادت تجربتهم للمنتج السیاحي؛

والذي ینتمي غلى المجال 3.43حصلت هذه العبارة على المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي قیمته :9العبارة
نحراف ،ما دل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، أما الا[3.40-4.20[

یدل على أن جهل أفراد العینة بالخدمات الإلكترونیة التكمیلیة التي تقدمها ، ما 0.967المعیاري فقدر ب 
ؤسسة السیاحیة یقلل من ثقتهم بها؛الم

، و [4.20- 3.40[و الذي ینتمي إلى المجال 3.67بة الرابعة بمتوسط حسابي تحتل العبارة المرت:10العبارة
الذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، و بانحراف معیاري قدره 

اد ، ما یدل على أنه كلما كانت الصورة الذهنیة لخدمات المؤسسة السیاحیة جیدة كلما زادت ثقة أفر 9820,
العینة بتعاملاتها الإلكترونیة؛

و الذي ینتمي إلى المجال 4.28أما هذه العبارة فقد احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قیمته :11العبارة
، والذي یدل على درجة عالیة جدا من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، و بانحراف [4.20-5[

یعني انه تزید ثقة أفراد العینة في المؤسسة السیاحیة التي تقدم معاملات ، هذا 8090,معیاري قدر ب 
إلكترونیة ذات جودة؛

و الذي ینتمي إلى المجال   4.03حصلت هذه العبارة على المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي :12العبارة
أما الانحراف العینة، ، ما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد[3.40-4.20[
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، ما یدل على أن سهولة إجراءات التعاملات الإلكترونیة في طلب المنتج السیاحي 8790,ر ب  المعیاري فقد
دافع لزیادة ثقة افراد العینة لها.

، [4.20- 3.40[والذي ینتمي إلى المجال 3.85166و قد بلغ المتوسط الحسابي العام للبعد ما قیمته 
، و بشكل عام یتبین 2,93199والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة، كما بلغ الانحراف المعیاري الكلي 

).07(أنظر الملحقالدراسة تزید ثقتهم في المعاملات الإلكترونیة عند تجربة المنتج السیاحيأن أفراد عینة 

بالعلاقة بین السائح و المؤسسة رابعا: عرض و تحلیل إجابات أفراد العینة حول بعد عوامل مرتبطة
السیاحیة

عبارات، فبعد تفریغ إجابات 05د العوامل المرتبطة بالعلاقة بین السائح و المؤسسة السیاحیة یتضمن بع
أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي:

حول بعد العوامل المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة ): 13الجدول رقم(
المرتبطة بالعلاقة بین السائح والمؤسسة السیاحیة

المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

كلما تكرر تعاملي مع المؤسسة السیاحیة 13
زیادة ثقتي بتعاملاتها كلما أدى ذلك إلى 

.الإلكترونیة

4عالیة3,960,854

سرعة تجاوب المؤسسة السیاحیة 14
زبائنها عاملا استفساراتإلكترونیا مع 

.لزیادة ثقتهم بها

3عالیة4,020,898

كلما شاركت المؤسسة السیاحیة تعاملاتها 15
الإلكترونیة مع زبائنها كلما زادت ثقتي 

.لها

5عالیة3,920,866

السریة في المعلومات الخاصة بتعاملات 16
.السائح الإلكترونیة عاملا لزیادة ثقتهم

1عالیة جدا4,460,766

كلما زادت قوة الاتصال بین المؤسسة و 17
السائح كلما زادت ثقتي بتعاملاتها 

.الإلكترونیة

2عالیة4,140,770

-عالیة4.098343,02092الكلي

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 
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و الذي ینتمي إلى المجال 3.96حصلت هذه العبارة على المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي :13العبارة
، ما یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، في حین [3.40-4.20[

، ما یدل على كلما تكرر تعامل أفراد العینة مع المؤسسة السیاحیة كلما ادى 8540,بلغ الانحراف المعیاري 
ذلك إلى زیادة ثقتهم بتعاملاتها الإلكترونیة؛

و الذي ینتمي إلى المجال 4.02حصلت هذه العبارة على المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قیمته :14العبارة
، ما یدل على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل افراد العینة، و بانحراف [3.40-4.20[

مع استفسارات زبائنها ، ما یدل على أن سرعة تجاوب المؤسسة السیاحیة إلكترونیا 8980,معیاري قدر ب
عاملا لزیادة ثقتهم بها؛

و الذي ینتمي غلى المجال 3.92احتلت هذه العبارة المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي قیمته :15العبارة
و هذا یدل على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل افراد العینة، ، [3.40-4.20[

، ما یدل على أن مشاركة المؤسسة السیاحیة تعاملاتها الإلكترونیة مع أفراد 8660,وبانحراف معیاري قدر ب 
العینة كلما زادت ثقتهم لها؛

و الذي بنتمي إلى المجال 4.46عبارة على المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قیمته حصلت هذه :16العبارة
حین ي العبارة من قبل افراد العینة، ف، ما یعبر على وجود درجة عالیة جدا من الموافقة على هذه [4.20-5[

،  ما یدل على أن السریة في المعلومات الخاصة بتعاملات أفراد العینة 7660,بلغ الانحراف المعیاري 
الإلكترونیة عاملا لزیادة ثقتهم؛

و الذي ینتمي إلى المجال4.14حصلت هذه العبارة على المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي قیمته :17العبارة
، ما یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، اما[3.40-4.20[

، ما یدل على أنه كلما زادت قوة الاتصال بین المؤسسة و أفراد العینة 7700,الانحراف المعیاري فقدر ب 
.كلما زادت ثقتهم بتعاملاتها الإلكترونیة 

ما المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد العوامل المرتبطة بالعلاقة بین السائح و المؤسسة السیاحیة بلغ أ
، و الذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على [4.20- 3.40[و الذي ینتمي إلى المجال 4.09834

ینة یولون أهمیة كبیرة للعلاقة ، ما یدل على أن أفراد الع3,02092عبارات البعد، كما بلغ الانحراف المعیاري 
).07(أنظر الملحقبینهم و بین المؤسسة السیاحیة
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عرض و تحلیل المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري الإجمالي لأبعاد العوامل المفسرة للثقةخامسا: 

التالي:یتم فیما یلي القیام بتحلیل أبعاد العوامل المفسرة للثقة كما هو موضح في الجدول 

): المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لإجابات افراد عینة الدراسة حول أبعاد العوامل 14الجدول رقم(
المفسرة للثقة

المتوسطأبعاد العوامل المفسرة للثقة
الحسابي

الانحراف
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

2عالیة4,07080,60215عوامل مرتبطة بالتعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

4عالیة3,80280,71726عوامل مرتبطة بالسائح

3عالیة3.851662,93199عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي

1عالیة4.098343,02092عوامل مرتبطة بالعلاقة بین السائح و المؤسسة السیاحیة

-عالیة3,9672,507210أبعاد العوامل المفسرة للثقة

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 

یتضح من خلال الجدول أعلاه وجود تفاوت في درجة توافر و ممارسة كل بعد من أبعاد العوامل 
المفسرة للثقة، حیث كان في المرتبة الأولى بعد العوامل المرتبطة بالعلاقة بین السائح و المؤسسة السیاحیة

، یلیه كل 3.02092و انحراف معیاري قدره 4.09834بدرجة موافقة عالیة من القبول بوسط حسابي قدره 
من بعد عوامل مرتبطة بالتعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة في المرتبة الثانیة، المنتج السیاحي في 

4.0708نت المتوسطات الحسابیة (المرتبة الثالثة، السائح في المرتبة الرابعة، بدرجة تقدیر عالیة و كا

) على 0.71726، 2.93199، 0.60215)، اما الانحرافات المعیاریة فقد بلغت (3.85166،3.8028،
).07(أنظر الملحقالترتیب، 

بصفة عامة یتبین أن أفراد العینة محل الدراسة یرون أن " أبعاد العوامل المفسرة للثقة" تؤدي بدرجة عالیة 
إلى ثقتهم في المؤسسة السیاحیة، حیث بلغ المتوسط الكلي لمدى موافقة أفراد العینة على العوامل المفسرة 

كما [4.20-3.40[يلكارت الخماسوهو متوسط یقع ضمن الفئة العالیة من فئات مقیاس3,9672للثقة 
یتضح من نتائج الجدول أن هناك تجانس في أراء أفراد العینة حیث بلغ الانحراف المعیاري الكلي 

).1) وهو انحراف أقل من الواحد (507210,(
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عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول محور السلوك الإلكتروني للسائح الجزائريالفرع الثاني:

عبارة، فبعد تفریغ إجابات 11یتضمن محور أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري 
أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي یظهرها الجدول التالي:

السلوكافراد عینة الدراسة حول محور ): المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لإجابات 15الجدول رقم(
الإلكتروني للسائح الجزائري

المتوسطالعباراتالرقم
الحسابي

الانحراف
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

تعتمد على المواقع الإلكترونیة في أثناء البحث 18
.عن المعلومات حول المنتجات السیاحیة

6عالیة3,570,976

سهولة الحصول على المعلومات الإلكترونیة 19
.البحث الإلكترونيیشجعك على 

1عالیة4,030,761

تساعدك وسائل الترویج المتنوعة في المقارنة 20
.بین البدائل إلكترونیا

4عالیة3,790,943

انخفاض تكالیف البدائل المعروضة إلكترونیا 21
.یساعدك في اختیار البدیل المناسب

3عالیة3,841,021

التي توفرها على ضوء المعلومات الإلكترونیة 22
المؤسسة السیاحیة تقوم بعملیات الشراء 

.الإلكتروني

7عالیة3,501,021

تحفزك مصداقیة التعاملات الإلكترونیة للمؤسسة 23
.السیاحیة على شراء خدماتها إلكترونیا

2عالیة4,010,815

ستواصل التعامل الإلكتروني باستمرار مع 24
.المؤسسة السیاحیة

9عالیة3,400,854

تتحدث دائما بإیجاب مع الأخرین على المعاملات 25
.الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

10متوسطة3,390,929

إذا غیرت المؤسسة سأفضل التعامل الإلكتروني 26
.مع المؤسسة السیاحیة الجدیدة

11متوسطة3,221,078

التعامل الإلكتروني للمؤسسة السیاحیة یشعرني 27
.بالأمان

8عالیة3,431,066

عند تعاملك مع المؤسسة السیاحیة ستختار 28
.التعامل الإلكتروني

5عالیة3,631,944

-عالیة3,6182,614840الكلي

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 
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الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي:من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن النتائج 

و الذي ینتمي إلى المجال 3.57حصلت هذه العبارة على المرتبة السادسة بمتوسط حسابي قیمته :18العبارة
العینة، وبانحراف ، ما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد [3.40-4.20[

ما یؤكد أن  أفراد العینة یعتمدون على المواقع الإلكترونیة في أثناء البحث عن ، هدا 0.976معیاري قدره 
المعلومات حول المنتجات السیاحیة؛

و الذي ینتمي إلى المجال 4.03حصلت العبارة على المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر ب :19العبارة
هذه العبارة من قبل أفراد العینة، في حین ، هذا یعبر عن وجود درجة عالیة من الموافقة على [3.40-4.20[

، ما یدل على أن سهولة الحصول على المعلومات الإلكترونیة یشجع أفراد 0.761بلغ الانحراف المعیاري 
العینة على البحث الإلكتروني؛

والذي ینتمي إلى المجال 3.79حصلت هذه العبارة على المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ :20العبارة
، وهذا یعبر عن وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، في حین [3.40-4.20[

، هذا یدل على أن وسائل الترویج المتنوعة تساعد أفراد العینة في المقارنة 0.943بلغ الانحراف المعیاري 
بین البدائل إلكترونیا؛

والذي ینتمي إلى المجال 3.84ة الثالثة بمتوسط حسابي قیمته حصلت هذه العبارة على المرتب:21العبارة
، ما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، وبانحراف [3.40-4.20[

، هذا ما یؤكد أن انخفاض تكالیف البدائل المعروضة إلكترونیا یساعد أفراد العینة في 1.021معیاري قدره 
بدیل المناسب؛اختیار ال

والذي ینتمي إلى المجال 3.50احتلت العبارة المرتبة السابعة حیث بلغ المتوسط الحسابي لها :22العبارة
، ما یعبر على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، في حین [3.40-4.20[

ضوء المعلومات الإلكترونیة التي توفرها المؤسسة ، ما یدل على أنه على 1.021بلغ الانحراف المعیاري 
السیاحیة لأفراد العینة یقومون بعملیة الشراء الإلكتروني؛

و الذي ینتمي إلى المجال 4.01حصلت هذه العبارة على المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي قیمته :23العبارة
العبارة من قبل أفراد العینة، و بانحراف ، ما یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه [3.40-4.20[

، ما یدل على ان مصداقیة التعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة تحفز أفراد العینة على 0.815معیاري 
شراء خدماتها إلكترونیا؛

و الذي ینتمي إلى المجال 3.40حصلت العبارة على المرتبة التاسعة بمتوسط حسابي قدر ب :24العبارة
، و هذا یعبر على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، في حین بلغ [3.40-4.20[
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سیواصلون التعامل الإلكتروني بإستمرار مع ، هذا یدل على أن أفراد العینة 0.854الانحراف المعیاري 
المؤسسة السیاحیة؛

والذي ینتمي إلى المجال 3.39متوسط حسابي : حصلت هذه  العبارة على المرتبة العاشرة ب25العبارة
، ما یدل على وجود درجة متوسطة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، في [2.60-3.40[

، ما یدل على أن أفراد العینة یتحدثون دائما بإیجاب مع الاخرین على 0.929حین بلغ الانحراف المعیاري 
سة السیاحیة؛المعاملات الإلكترونیة للمؤس

والذي ینتمي إلى 3.22الحادیة عشر بمتوسط حسابي قدر ب حصلت العبارة على المرتبة :26العبارة
، ما یعبر على وجود درجة متوسطة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، [3.40-2.60[المجال 

المؤسسة سیفضلون التعامل االعینة إذ غیرو ، هذا یؤكد أن أفراد 1.078في حین بلغ الانحراف المعیاري 
الإلكتروني مع المؤسسة السیاحیة الجدیدة؛

والذي ینتمي إلى المجال 3.43بمتوسط حسابي قیمته حصلت هذه العبارة على المرتبة الثامنة:27العبارة
و بانحراف العینة،ما یدل على وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد ،[3.40-4.20[

، هذا ما یؤكد أن التعامل الإلكتروني للمؤسسة السیاحیة یشعر أفراد العینة بالأمان؛1.066معیاري 

و الذي ینتمي إلى المجال 3.63حصلت العبارة على المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي بلغ :28العبارة
، وهذا یعبر عن وجود درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة، في حین [3.40-4.20[

، هذا یدل على أنه عند تعامل أفراد العینة مع المؤسسة السیاحیة سیختارون 1.944بلغ الانحراف المعیاري 
).07(أنظر الملحقالتعامل الإلكتروني 

حسابي الكلي لمدى موافقة أفراد العینة أثر الثقة على السلوك بصفة عامة یتبین أن المتوسط ال
وهو متوسط یقع ضمن الفئة العالیة من فئات مقیاس لكارت 3.6182الإلكتروني للسائح الجزائري بلغ 

[، كما یتضح من نتائج الجدول أن هناك تجانس في أراء أفراد العینة حیث بلغ 4.20-3.40الخماسي [
).1) وهو انحراف أقل من الواحد(0.61484لكلي (الانحراف المعیاري ا
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ب الثالث: اختبار فرضیات الدراسةالمطل

سنحاول في هذا المطلب من الدراسة المیدانیة  اختبار فرضیات الدراسة، و الذي من خلاله سنقدم أهم 
النتائج التي توصلنا إلیها و تقدیم بعض الاقتراحات التي من شأنها أن تعزز أثر عامل الثقة على السلوك 

لفرضیة الرئیسة ثم اختبار الفرضیات الإلكتروني للسائح، لكن بدایة سأقوم باختیار نموذج الدراسة و اختبار ا
الفرعیة، و قد جاءت هذه الفرضیات كما یلي: 

:وتنبثق عن الفرضیة عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري لیوجد أثرالفرضیة الرئیسیة
الرئیسیة مجموعة من الفرضیات على النحو التالي:

؛على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائريلعوامل التعاملات الإلكترونیة ثر یوجد أ
؛لعوامل مرتبطة بالسائح على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائريثر یوجد أ
؛لعوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائريثر یوجد أ
روني للسائح الجزائريلعوامل علاقة السائح مع المؤسسة السیاحیة على السلوك الإلكتثر یوجد أ.

من أجل اختبار صحة هذه الفرضیات سنعتمد على قاعدة القرار التالیة:

.H0نقبل الفرضیة الصفریة 0.05أكبر من مستوى المعنویة المعتمد في الدراسة sigإذا كان مستوى الدلالة 

.H1نقبل الفرضیة البدیلة0.05أصغر من مستوى المعنویة المعتمد في الدراسة sigإذا كان مستوى الدلالة

الفرع الأول: اختبار نموذج الدراسة

، على النحو التالي:spssتم الحصول على بعض المقاییس التي تفسر نموذج الدراسة من خلال مخرجات 

): بعض المقاییس التي تم حسابها للنموذج المقدر16الجدول رقم(

معامل الارتباطالنموذج
R

مربع معامل الارتباط أو 
R2معامل التحدید 

معامل تحدید
-Rالمعدل 

خطأ التقدیر
Erreur

standard de
l'estimation

10.6930.4800.4620.45104

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 

حسابها للنموذج المقدر و المتمثلة في:من الجدول أعلاه نلاحظ أن لدي بعض المقاییس التي تم 

) مما یدل على وجود ارتباط طردي موجب بین المتغیر التابع و أبعاد 0.693R꞊قیمة معامل الارتباط (-1
المتغیر المستقل.
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و یستخدم لتعیین مدى البیانات المستخدمة )R-square/ R-deuxمربع معامل الارتباط (معامل التحدید -2
من المتغیرات المستقلة في تقدیر المتغیر التابع و نلاحظ  أن النموذج المقدر یعبر عن (المتغیرات المستقلة 

من البیانات، و زیادة قیمة هذا المقیاس یفسر أن النموذج المقترح ملائم و جید %48معا) بما نسبته 
لاعتماد علیه.

و لكنه أدق، و هو و یستخدم لنفس الغرض السابق، R-deux ajustéع معامل الارتباط المصحح مرب-3
تزداد R-deuxیستخدم لتفسیر القوة التفسیریة لنموذج الانحدار الخطي المتعدد، كما أن قیمة معامل التحدید 

بشكل طبیعي كلما أضفنا متغیرا، بمعنى أن قیمتها عندما ندرس علاقة المتغیر بمتغیرین ستكون أكبر منها 
عند استبعاد أحدهما. و هذا لا یساعدنا على معرفة إذا كان هذا المتغیر الإضافي قد أفاد في التحلیل أم لا. 

لا یحدث، لأن طریقة حسابه تأخذ في الاعتبار فإن هذا R-deux ajustéأما مع معامل التحدید المصحح 
عدد المتغیرات الداخلة في التحلیل، لذلك فإننا لكي نعرف إن كان إضافة متغیر لها تأثیر إیجابي على 
النموذج الریاضي (المعادلة التي تربط المتغیر التابع بالمتغیرات المستقلة) فإننا ننظر إلى معامل التحدید 

R-deuxالمعدل ajusté) 0.462ولقد بلغت قیمة معامل التحدید المصحح(.

مما یعني بأن المتغیرات المستقلة التفسیریة (التعاملات الإلكترونیة ، السائح، المنتج السیاحي، العلاقة بین 
من التغیرات الحاصلة (السلوك الإلكتروني %46.2السائح و المؤسسة السیاحیة) استطاعت أن تفسر 

) یعزى إلى عوامل أخرى.%53.8(0.538بة و الباقي للسائح) المطلو 

حیث أنه كلما قل هذا)، 0.45104(و هو هناErreur standard de l’estimationتعیین خطأ التقدیر-4
).08أنظر الملحقالمقیاس دل على خطأ أقل للنموذج،(

اختبار جودة النموذج) و التأكدر والمتعلقة بنموذج الدراسة ( عرض و تقدیالاختباراتأهم بعد إجراء 
القول بأن النموذج المقترح صالح لدراسة الظاهرة و هو ما یفسر ما مقداره و مصداقیتها، یمكنمن سلامتها 

هذا یعني أن أبعاد العوامل المفسرة للثقة (التعاملات الإلكترونیة ، من تباین الظاهرة المدروسة. 46.2%
قة بین السائح و المؤسسة السیاحیة) مسؤولة عن تفسیر تأثیر الثقة على السائح، المنتج السیاحي، العلا

و بشكل دالة إحصائیا عن التباین الذي حدث في %46.2السلوك الإلكتروني بالنسبة لأفراد العینة ب 
إحصائیا، و یعطى بالصورة التالي:السلوك الإلكتروني للسائح، و أن نموذج الانحدار الكلي دال 

R-deux ajusté =0.4620.05p<
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الفرع الثاني: اختبار الفرضیة الرئیسیة 

حدار الكلي دال إحصائیا، و نمن خلال النتائج المتحصل علیها سابقا، اتضح جلیا أن نموذج الا
صورته جاءت على النحو التالي:

R-deux ajusté =0.4620.05p<

یوجد أثر "لاستعانة بجدول الانحدار الخطي المتعدد یمكننا أن نبرهن على صحة الفرضیة الرئیسیةباو 
، "لعامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري

:وذلك بالاعتماد على قاعدة القرارت السابقة

H0 الفرضیة الصفریة، لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إذا كان مستوى الدلالة :sig أكبر من مستوى
.0.05المعنویة 

H1 ،أصغریوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إذا كان مستوى الدلالة : الفرضیة البدیلةsig من مستوى المعنویة
0.05.

و الجدول التالي یوضح نتائج اختبار هذه الفرضیة:

): نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة17جدول رقم(

مستوى الدلالة FDDLR2الفرضیة الرئیسیة
sigالإحصائیة

القرار
RésiduRégression

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 
α≥0.05عند مستوى الدلالة

لأثر الثقة على السلوك 
الإلكتروني للسائح الجزائي

H1نقبل 26.53123.39521.590%480.000

α≥0.05مستوى المعنویة المعتمد 

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 

ومنه الفرضیة الرئیسیة القائلة بأنه: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأثر عامل الثقة على السلوك 
صحیحة و مقبولة. حیث نلاحظ من الجدول رقم() 0.05الإلكتروني للسائح الجزائري عند مستوى المعنویة 

) یفسر R2معامل التحدید (، كما تشیر النتائج إلى %5) و هي أقل من sig)0.000أن قیمة مستوى الدلالة 
من التباین في أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري، فهو یشكل القاعدة %48ما نسبته 

و یرجع إلیها في الكثیر من الممارسات التي یقوم بها، ویعتبر العامل المهم الأساسیة التي یستند علیها الفرد 
مل مع المؤسسة السیاحیة.الذي یعتمد علیه الفرد قبل التعا
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بعد إثبات صحة نموذج الدراسة و الفرضیة الرئیسیة للدراسة یتعین علیا معرفة أي بعد من أبعاد المتغیر 
)، و أیا منها لیس له تأثیر، و هو يالمستقل (عامل الثقة) له تأثیر على المتغیر المستقل (السلوك الإلكترون

ما سأتطرق له تالیا.

الثالث: اختبار الفرضیات الفرعیةالفرع 

" یوجد أثر لعوامل التعاملات الإلكترونیة على و التي مفادهاأولا: اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: 
السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري "

و لاختبارها قمت بالاعتماد على قاعدة القرار السالفة الذكر و المتمثلة في:

:H0لعوامل التعاملات الإلكترونیة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري ةذو دلالة  إحصائیلا یوجد أثر
0.05عند مستوى المعنویة 

H1لعوامل التعاملات الإلكترونیة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري عند ة: یوجد أثر ذو إحصائی
0.05مستوى المعنویة 

اختبار هذه الفرضیة:و الجدول التالي یوضح نتائج

نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى):18الجدول رقم(

معامل Betaقیمة الفرضیة الفرعیة الأولى
الارتباط

tقیمة 
المحسوبة

مستوى الدلالة
sigالإحصائیة 

القرار

ةیوجد أثر ذو دلالة  إحصائی
لعوامل التعاملات الإلكترونیة على 

السلوك الإلكتروني للسائح 
الجزائري عند مستوى المعنویة 

0.05

H0نقبل 0.0670.4560.8040.423

α≥0.05مستوى المعنویة المعتمد 

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجلمصدر: ا

Bêtaالجدول أعلاه أن قیمة (یتبین من ꞊ 0.067 و هي موجبة لكنها غیر دالة إحصائیا، لأن قیمة (
sigالدالة الإحصائیة لبعد التعاملات الإلكترونیة تقدر ب ( ꞊ 0.423 و هي أكبر من مستوى المعنویة (

، وهذا یعني أنه لا یوجد أثر دال إحصائیا لهذا البعد على المتغیر التابع المتمثل في α≥0.05المعتمد 
السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري، أي انه لا یوجد مقدار تباین في السلوك الإلكتروني مسؤول عنه فقط 
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أهمیة التعاملات هذه الفرضیة مرفوضة، أي أنه و بالرغمهذا المؤشر ولا تفسره الأبعاد الأخرى، و منه 
).08أنظر الملحقسلوك الإلكتروني للسائح الجزائري،(ا لا تؤثر على الالإلكترونیة إلا أنه

بالسائح على السلوك الإلكتروني و مفادها " یوجد أثر لعوامل مرتبطةثانیا: اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: 
.للسائح الجزائري

قاعدة القرار السالفة الذكر و المتمثلة في:ولاختبارها قمت بالاعتماد على

H0روني للسائح الجزائري عند بالسائح على السلوك الإلكت: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعوامل المرتبطة
0.05مستوى المعنویة  

H1للعوامل المرتبطة بالسائح على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري : یوجد أثر

التالي یوضح نتائج اختبار هذه الفرضیة:و الجدول 

نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة):19الجدول رقم(

معاملBêtaقیمةالفرضیة الفرعیة الثانیة
الارتباط

tقیمة 
المحسوبة

مستوى الدلالة 
sigالإحصائیة

القرار

دلالة إحصائیة ثریوجد أ
للعوامل المرتبطة بالسائح 

الإلكتروني على السلوك 
للسائح الجزائري عند مستوى  

0.05المعنویة  

0.3220.5843.8210.000H1

α≥0.05مستوى المعنویة المعتمد 

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 

Bêtaمن الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة ( ꞊ 0.322 المتغیر المستقل ) و هي موجبة، اي أنه كلما زاد
، و بما أن الدلالة 0.322(بعد السائح) بوحدة واحدة زاد المتغیر التابع (السلوك الإلكتروني للسائح) بقیمة 

sig(الإحصائیة ꞊ 0.0000.05)، و هي أصغر من مستوى المعنویة المعتمد≤α ن مما یدل على صحة
العوامل المرتبطة بالسائح على السلوك أي وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد ،H1الفرضیة البدیلة 

مسؤول للسائح الجزائري الإلكتروني للسائح الجزائري، و هذا معناه وجود مقدار تباین في السلوك الإلكتروني
بإعتبار عنه فقط بعد العوامل المرتبطة بالسائح و لا تفسره الأبعاد الأخرى. ومنه هذه الفرضیة مقبولة و ذلك

).08انظر الملحقهم في الخدمة السیاحیة،(لعنصر الأالسائح ا
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اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثةثالثا:

.و التي تقول " یوجد أثر لعوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري

لاختبارها قمت بالاعتماد على قاعدة القرار السالفة الذكر و المتمثلة في:

H0 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي على السلوك الإلكتروني للسائح : لا
.0.05الجزائري عند مستوى المعنویة 

H1 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري :
.0.05عند مستوى المعنویة 

التالي یوضح نتائج اختبار هذه الفرضیة:الجدول و 

نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة):20الجدول رقم(

قیمةالفرضیة الفرعیة الثالثة
Bêta

معامل 
الارتباط

tقیمة
المحسوبة

مستوى الدلالة 
sigالإحصائیة 

القرار

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 
لعوامل مرتبطة بالمنتج 

السلوك السیاحي على 
الإلكتروني للسائح الجزائري 

0.05عند مستوى المعنویة 

0.2220.5792.1420.034H1

α≥0.05مستوى المعنویة المعتمد 

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 

Bêtaأن قیمة (من الجدول أعلاه نلاحظ  ꞊ 0.222( زاد المتغیر المستقل) و هي موجبة، أي أنه كلما
بعد العوامل المرتبطة بالمنتج السیاحي) بوحد واحدة زاد المتغیر التابع (السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري) 

sig، و بما أن قیمة الدلالة الإحصائیة (0.222بقیمة  ꞊ 0.034 0.05)، و هي أصغر من≤α مما یدل على ،
ر ذو دلالة إحصائیة لبعد العوامل المرتبطة بالمنتج السیاحي على ، أي وجود أثH1صحة الفرضیة البدیلة 

للسائح الجزائريالسلوك الإلكتروني للسائح الجزائري، وهذا معناه وجود مقدار تباین في السلوك الإلكتروني
مسؤول عنه فقط بعد العوامل المرتبطة بالمنتج السیاحي ولا تفسره أبعاد أخرى، و منه هذه الفرضیة مقبولة 

).08أنظر الملحقي یقدمها المنتج السیاحي للأفراد،(نظرا للمنافع الت
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اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعةرابعا:

السلوك الإلكتروني لعوامل  علاقة السائح مع المؤسسة السیاحیة علىأثریوجدو التي تقول" 
.للسائح الجزائري

لاختبارها قمت بالاعتماد على قاعدة القرار السالفة الذكر و المتمثلة في:        

H0تروني : لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعوامل علاقة السائح مع المؤسسة السیاحیة على السلوك الإلك
.0.05للسائح الجزائري عند مستوى المعنویة 

H1 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لعوامل علاقة السائح مع المؤسسة السیاحیة على السلوك الإلكتروني :
.0.05للسائح الجزائري عند مستوى المعنویة 

الجدول التالي یوضح نتائج اختبار هذه الفرضیة:و 

اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعةنتائج ):21الجدول رقم(

معاملBêtaقیمةالفرضیة الفرعیة الرابعة
الارتباط

tقیمة 
المحسوبة

مستوى الدلالة
sigالإحصائیة 

القرار

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 
لعوامل علاقة السائح مع 
المؤسسة السیاحیة على 
السلوك الإلكتروني للسائح 

الجزائري عند مستوى 
المعنویة

0.2230.5952.1090.037H1

α≥0.05مستوى المعنویة المعتمد 

.spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبانة  ونتائجالمصدر: 

Bêtaمن الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة ( ꞊ 0.223 و هي موجبة، أي أنه كلما زاد المتغیر المستقل (
السیاحیة) بوحدة واحدة زاد المتغیر التابع (السلوك الإلكتروني) بقیمة (بعد علاقة السائح مع المؤسسة 

sig، و بما أن قیمة الدلالة الإحصائیة(0.223 ꞊ 0.037 و هي أضغر من مستوى المعنویة ،(
، أي وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد علاقة H1، مما یدل على صحة الفرضیة البدیلة α≥0.05المعتمد

السیاحیة، وهذا معناه وجود مقدار تباین في السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري مسؤول السائح مع المؤسسة
عنه فقط بعد العوامل المرتبطة بالعلاقة بین السائح و المؤسسة السیاحیة ولا تفسره الأبعاد الأخرى. و منه 

أنظر سة السیاحیة،(ة بین السائح و المؤسالتي تلعبها العلاقهذه الفرضیة مقبولة وهذا نظر للأهمیة 
).08الملحق
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الفصلخلاصة

حاولت من خلال هذا الفصل معرفة أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري من وجهة 
و الإختبارات الإحصائیة الاستمارةبعض الأدوات الكیفیة و الكمیة التي تتمثل في باستخدامنظر السیاح، 

النسب المئویة، المناسبة والمتمثلة في: المدى، معامل الارتباط بیرسون، معامل الثبات ألفا كرونباخ، 
المتوسط الحسابي و الإنحراف المعیاري، الإنحدار الخطي المتعدد حیث توصلت لصحة الفرضیة الرئیسیة 

ثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري عند مستوى أي أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأثر عامل ال
حیث تنص هذه الفرضیات ، غیر أن هذا الأثر تدعمه الفرضیة الثانیة، الثالثة و الرابعة α≥0.05المعنویة 

على وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد العوامل المرتبطة بالسائح و بعد العوامل المرتبطة بالمنتج السیاحي 
ئح الجزائري، هذا لأن بعض الأفراد علاقة السائح و المؤسسة السیاحیة على السلوك الإلكتروني للساوكذا 

یبحثون عن الرضا و جودة المنتج السیاحي والعلاقة مع المؤسسة السیاحیة، أما الفرضیة الأولى فقد تما 
لكترونیة للمؤسسة السیاحیة أي أنه لا یوجد ذو دلالة إحصائیة لبعد عوامل مرتبطة بالتعاملات الإرفضها 

على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري، وهذا ناتج لعدم إعطاء الفرد أهمیة للتعاملات الإلكترونیة.



الخاتمة
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یواجه السائح مجموعة من العوامل التي تؤثر على سلوكه الإلكتروني، فالسائح بطبیعته یتأثر و یؤثر 
، و یعتمد على الاخرین في إشباع حاجاته و رغباته، وللثقة دور اجتماعيبالبیئة التي یعیش فیها كونه فرد 

تم تقدیم لمحة موجزة عن عامل الثقة و مهم في التأثیر على السلوك الإلكتروني للسائح و في هذا الصدد 
عامل مكوناتها و العوامل المفسرة لها، كما تم تقدیم مفاهیم عن السلوك الإلكتروني للسائح، مع تبیان مساهمة

الثقة في التأثیر على السلوك الإلكتروني.

ل الثقة على من التساؤل الذي تم طرحه في مقدمة المذكرة حول إلى أي مدى یؤثر عامانطلاقاو 
مفردة، 120عینة من السیاح الجزائریین و المقدرة ب استقصاءالسلوك الإلكتروني للسائح الجزائري، تم 

حیث تبین أن تفسیر عامل الثقة تحكمه عدة عوامل تتمثل في عوامل مرتبطة بالتعاملات الإلكترونیة، عوامل 
بین السائح و المؤسسة السیاحیة، ةمرتبطة بالعلاقمرتبطة بالسائح، عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي، عوامل 

و تطبیق هذه العوامل اثر على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري.

أولا: النتائج  

من خلال الدراسة النظریة تم التوصل إلى النتائج التالیة:

 الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة، الثقة تتحدد بمجموعة من العوامل و هي: عوامل مرتبطة بالتعاملات
عوامل مرتبطة بالسائح، عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي، عوامل مرتبطة بالعلاقة بین السائح و 

المؤسسة السیاحیة؛
الثقة عبارة عن عقد معنوي بین طرفین، و یحكم المعاملات و یكون غیر مكتوب و غیر ملزم قانونیا؛
علاقة مع الزبائن، و هي تؤدي إلى جعل العلاقة طویلة الأمد؛للثقة أهمیة بالغة لضمان نجاح ال
 الطرف الثاني و أمل بأن الطرف الأخر یكون موثوقا؛اتجاهالثقة شعور بالأمان
تشتمل الثقة على خمسة مكونات هي: الأمانة، الإخلاص، المصداقیة، النزاهة، النیة الحسنة؛
بعاد هي: البحث عن المعلومات و تجمیعها، المقارنة بین یشتمل السلوك الإلكتروني للسائح على أربعة أ

البدائل، إتخاذ القرار النهائي، التقییم بعد الشراء؛
 تأخذ الثقة قیمتها من الأثر الذي تتركه في نفوس الأفراد خاصة في المجالات الخدمیة التي تتمیز

بالاملموسیة كالمجال السیاحي؛ 
یث النشأة یقوم بدراسة سلوكیات السائح إلكترونیا؛السلوك الإلكتروني للسائح مفهوم حد

و تتمثل نتائج الدراسة المیدانیة في:

 یتضمن متغیر عامل الثقة اربعة عوامل مفسرة له، بحیث یؤثر كل عامل بدرجة معینة و ذلك حسب أفراد
سسة السیاحیة و المؤ العینة الدراسة، إذ یأتي في المرتبة الأولى عوامل مرتبطة بالعلاقة بین السائح 

، لیأتي في المرتبة الثانیة عوامل مرتبطة بالتعاملات الإلكترونیة بمتوسط 4.09بمتوسط حسابي قدر ب 
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، لیأتي في المرتبة الثالثة عوامل مرتبطة بالمنتج السیاحي بمتوسط حسابي قدر ب 4.07حسابي قدر ب 
؛3.80سط حسابي قدر ب ، أما المرتبة الرابعة فتحتلها عوامل مرتبطة بالسائح بمتو 3.85

 ؛3.61و قد بلغ متوسطها الكلي عبارة، 11یتضمن متغیر السلوك الإلكتروني
:أما فیما یخص اختبار الفرضیات الدراسة فقد كانت النتائج كما یلي
 :یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لأثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني إثبات صحة الفرضیة الرئیسیة

الجزائريللسائح 
 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لهذا البعد على السلوك الإلكتروني إثبات صحة الفرضیة الفرعیة الأولى

؛0.05للسائح الجزائري عند مستوى المعنویة 
 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد العوامل المرتبطة بالسائح على إثبات صحة الفرضیة الفرعیة الثانیة

؛0.05ني للسائح الجزائري عند مستوى المعنویة السلوك الإلكترو 
:یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد العوامل المرتبطة بالمنتج إثبات صحة الفرضیة الفرعیة الثالثة

؛0.05السیاحي على السلوم الإلكتروني للسائح الجزائري عند مستوى المعنویة 
:دلالة إحصائیة لبعد عوامل علاقة السائح مع یوجد أثر ذو إثبات صحة الفرضیة الفرعیة الرابعة

.0.05المؤسسة السیاحیة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري عند مستوى المعنویة 

ثانیا: الاقتراحات

التالیة:الاقتراحاتبالاعتماد على نتائج الدراسة یمكن طرح 

 علاقة طویلة الأمد؛ضرورة اهتمام المؤسسة السیاحیة بالثقة مع عملائها لبناء
اهتمام المؤسسات السیاحیة بالتعاملات الإلكترونیة؛
 ضرورة زیادة توعیة السائح بالتعاملات الإلكترونیة

ثالثا: آفاق الدراسة

و أخیرا بعد دراسة أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني للسائح الجزائري و التي تمثل إلا مرحلة 
مرحلة تكون مكملة لجوانب أخرى في الموضوع، حیث یبقى هذا الموضوع مفتوحا أولى من البحث تلیها 

لدراسات مستقبلیة للتعمق أكثر في بعض الجوانب التي وجدت فیها نقص، و من ضمن الدراسات التي یمكن 
اقتراحها نذكر:

اثر عامل الثقة على اتخاذ قرار شراء الخدمات السیاحیة من المواقع الإلكترونیة؛
 الثقة على العلامة التجاریة؛أثر
 عامل الثقة في اختیار الوجهة السیاحیة؛دور
دور عامل الثقة في بناء صورة ذهنیة للمؤسسة السیاحیة؛
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 الموقع الإلكتروني على السلوك الإلكتروني للسائح؛تصمیمتأثیر
دور عامل الثقة في كسب ولاء السیاح؛
یاحة الشبابیة؛دور عامل الثقة الإلكترونیة في تنشیط الس
.دور عامل الثقة في تفعیل تسویق الكتروني للوجهة السیاحیة
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قائمة المراجع
أولا: المراجع باللغة العربیة
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.2006العربیة للتنمیة الإداریة، لبنان، 
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، دار وائل للنشر التسویق الإلكتروني(عناصر المزیج التسویقي عبر الأنترنت)یوسف أحمد أبو فارة، -10

.2018، فلسطین، 4وزیع، طو الت
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:01الملحق رقم 

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

-جیجل-جامعة محمد الصدیق بن یحیي

وعلوم التسییرریة علوم التجاوالالاقتصادیةكلیة العلوم 

قسم العلوم التجاریة

سیاحيتخصص: تسویق فندقي و

استبیان

:تحت اشرافالبالطعداد إمن 

د/ صفیة درویشخالد بوقطة

2021/2022السنة الجامعیة 

أثر عامل الثقة على السلوك الإلكتروني في إطار إعداد مذكرة ماستر الموسومة ب"
، تم تصمیم الاستبیان الذي بین أیدیكم ، إذ نرجو مساھمتكم الجادة"للسائح الجزائري

) في الخانة المناسبة ، صحة x(في الإجابة على الأسئلة بصراحة تامة وذلك بوضع 
على دقة و صحة المعلومات التي تدلون بھا ، و التي لن تستخدم إلا نتائج البحث تعتمد 

لأغراض علمیة .
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في الخانة المناسبة :(X)الرجاء وضع علامةملاحظة:

القسم الأول: البیانات الشخصیة:

أنثىذكر:  الجنس - 1

فأكثرسنة 41سنة 40- 31ما بینسنة30-20السن:-2

الدراسات العلیاالثانوي فأقل                جامعي                : التعلیميالمستوى-3

موظفأعمال حرةبدون عمل :المهنیةالحالة -4

طالبمتقاعد

غیر العباراتالرقم
موافق 
تماما

غیر 
محایموافق

د
موافق

موافق 
تماما

المحور الأول: عامل الثقة
مرتبطة بالتعاملات الإلكترونیة للمؤسسة  السیاحیةعوامل 

ثقتي لمؤسسة السیاحیة  تزید من لة الجیدة سمعال01
بتعاملاتها الإلكترونیة

في تعاملاتها الإلكترونیة المؤسسة السیاحیةمصداقیة 02
یجعلني أثق بها

یزید من ثقتي في تعاملاتها خبرة المؤسسة السیاحیة 03
الإلكترونیة

رتفعت ثقتي بالتعاملات ن إالأماكلما شعرت ب04
للمؤسسة السیاحیةةالإلكترونی

مرتبطة بالسائحعوامل 
كلما زادت السیاحیة المؤسسة كلما كنت راضیا عن 05

الإلكترونیةاثقتي بتعاملاته
على تعاملات الإلكترونیة للمؤسسة تكراري للإعتماد06

بهاثقتيالسیاحیة یزید من 
تعودي على إستخدام الأنترنت دافع لثقتي بالتعاملات 07

للمؤسسة السیاحیةالإلكترونیة 
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السیاحيمرتبطة بالمنتجعوامل
ةفي المعاملات الإلكترونیة للمؤسستزید ثقتي08

كلما زادت تجربتي للمنتج السیاحيالسیاحیة 
التي تقدمها التكمیلیة بالخدمات الإلكترونیة جهلي 09

بهایقلل من ثقتيالسیاحیةالمؤسسة

السیاحیة لخدمات المؤسسة كلما كانت الصورة الذهنیة 10
الإلكترونیةاجیدة كلما زادت ثقتي بتعاملاته

معاملاتالسیاحیة التي تقدم المؤسسة في ثقتي تزید 11
ذات جودةإلكترونیة 

في طلب المنتج سهولة إجراءات التعاملات الإلكترونیة 12
لهالسیاحي دافع لزیادة ثقتي ا

بین السائح و المؤسسة السیاحیةمرتبطة بالعلاقةعوامل 
كلما أدى السیاحیة المؤسسة مع تعاملي كلما تكرر13

بتعاملاتها الإلكترونیةذلك إلى زیادة ثقتي 
تجاوب المؤسسة السیاحیة إلكترونیا مع سرعة 14

إستفسارات زبائنها عاملا لزیادة ثقتهم بها
السیاحیة تعاملاتها الإلكترونیة المؤسسة تشارككلما 15

ا كلما زادت ثقتي لهازبائنهمع 
یة في المعلومات الخاصة بتعاملات السائح السر 16

الإلكترونیة عاملا لزیادة ثقتهم
كلماالسائح تصال بین المؤسسة و كلما زادت قوة الا 17

الإلكترونیةابتعاملاتهزادت ثقتي 
السلوك الإلكتروني للسائح الجزائريالثاني:المحور 

البحث عن على المواقع الإلكترونیة في أثناء تعتمد 18
المعلومات حول المنتجات السیاحیة

سهولة الحصول على المعلومات الإلكترونیة یشجعك 19
على البحث الإلكتروني

المقارنة بین تساعدك وسائل الترویج المتنوعة في 20
البدائل إلكترونیا
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إنخفاض تكالیف البدائل المعروضة إلكترونیا یساعدك 21
في إختیار البدیل المناسب

على ضوء المعلومات الإلكترونیة التي توفرها 22
المؤسسة السیاحیة تقوم بعملیات الشراء الإلكتروني

تحفزك مصداقیة التعاملات الإلكترونیة للمؤسسة 23
خدماتها إلكترونیاالسیاحیة على شراء 

ستواصل التعامل الإلكتروني بإستمرار مع المؤسسة 24
السیاحیة

تتحدث دائما بإیجاب مع الاخرین على المعاملات 25
الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

سأفضل التعامل الإلكتروني مع إذا غیرت المؤسسة 26
المؤسسة السیاحیة الجدیدة

التعامل الإلكتروني للمؤسسة السیاحیة یشعرني بالأمان27
عند تعاملك مع المؤسسة السیاحیة ستختار التعامل 28

الإلكتروني

:02الملحق رقم 
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:03الملحق رقم 

الصدق الداخلي

 لعبارات محور عامل الثقةالصدق الداخلي
الصدق الداخلي لعبارات بعد التعاملات الإلكترونیة

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

التعاملات_الالكترونیة

السمعة 
الجیدة 

للمؤسسة 
السیاحیة 
تزید من 

ثقتي 
بتعاملاتھا 

الإلكترونیة.

مصداقیة 
المؤسسة 

السیاحیة في 
تعاملاتھا 

الإلكترونیة 
یجعلني أثق 

بھا.

خبرة المؤسسة 
من السیاحیة یزید

ثقتي في 
تعاملاتھاالإلكترونیة.

كلما شعرت 
بالأمان 

إرتفعت ثقتي 
بالتعاملات 

الإلكترونیة  
للمؤسسة 
السیاحیة.

التعاملات_الالكترونیة Corrélation
de Pearson 1 ,726** ,708** ,824** ,708**

Sig.
(bilatérale) .000 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30
السمعة الجیدة

للمؤسسة السیاحیة 
تزید من ثقتي 

بتعاملاتھا الإلكترونیة.

Corrélation
de Pearson ,726** 1 ,446* ,483** ,400*

Sig.
(bilatérale) .000 .014 .007 .029

N 30 30 30 30 30
مصداقیة المؤسسة 

السیاحیة في تعاملاتھا 
الإلكترونیة یجعلني 

أثق بھا.

Corrélation
de Pearson ,708** ,446* 1 ,468** .326

Sig.
(bilatérale) .000 .014 .009 .079

N 30 30 30 30 30
خبرة المؤسسة 

السیاحیة یزید من 
ثقتي في 

تعاملاتھاالإلكترونیة.

Corrélation
de Pearson ,824** ,483** ,468** 1 .343

Sig.
(bilatérale) .000 .007 .009 .063

N 30 30 30 30 30
كلما شعرت بالأمان 

إرتفعت ثقتي 
بالتعاملات الإلكترونیة  

للمؤسسة السیاحیة.

Corrélation
de Pearson ,708** ,400* .326 .343 1

Sig.
(bilatérale) .000 .029 .079 .063

N 30 30 30 30 30
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الصدق الداخلي لعبارات بعد السائح

السائح

كلما كنت 
راضیا عن 

المؤسسة 
السیاحیة كلما 

زادت ثقتي 
تعاملاتھا 

الإلكترونیة.

تكراري 
للإعتماد على 

تعاملات 
الإلكترونیة 

للمؤسسة 
السیاحیة یزید 
من ثقتي بھا.

تعودي على 
إستخدام 

الإنترنت دافع 
لثقتي بالتعاملات 

الإلكترونیة 
للمؤسسة 
السیاحیة.

السائح Corrélation de
Pearson 1 ,555** ,787** ,843**

Sig. (bilatérale) .001 .000 .000
N 30 30 30 30

كلما كنت راضیا عن 
المؤسسة السیاحیة كلما زادت 

الإلكترونیة.ثقتي تعاملاتھا 

Corrélation de
Pearson ,555** 1 .231 .260

Sig. (bilatérale) .001 .219 .166
N 30 30 30 30

تكراري للإعتماد على 
تعاملات الإلكترونیة 

للمؤسسة السیاحیة یزید من 
ثقتي بھا.

Corrélation de
Pearson ,787** .231 1 ,457*

Sig. (bilatérale) .000 .219 .011
N 30 30 30 30

تعودي على إستخدام 
الإنترنت دافع لثقتي 

بالتعاملات الإلكترونیة 
للمؤسسة السیاحیة.

Corrélation de
Pearson ,843** .260 ,457* 1

Sig. (bilatérale) .000 .166 .011
N 30 30 30 30

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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الصدق الداخلي لعبارات بعد المنتج السیاحي

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

المنتج_السیاحي

تزید ثقتي 
في 

المعاملات 
الإلكترونیة 

للمؤسسة 
السیاحیة 

كلما  زادت 
تجربتي 
للمنتج 

السیاحي.

جھلي 
بالخدمات 

الإلكترونیة 
التكمیلیة 

التي تقدمھا 
المؤسسة 
السیاحیة 
یقلل من 
ثقتي بھا.

كلما كانت 
الصورة 
الذھنیة 

لخدمات 
المؤسسة 
السیاحیة 

جیدة  كلما 
زادت ثقتي 
بتعاملاتھا 

الإلكترونیة.

تزید ثقتي 
في المؤسسة 

السیاحیة 
التي تقدم 
معاملات 
إلكترونیة 

ذات جودة.

سھولة 
إجراءات 
التعاملات 

الإلكترونیة 
في طلب 

المنتج 
السیاحي 

دافع لزیادة 
ثقتي لھا.

المنتج_السیاحي Corrélation de
Pearson 1 .261 ,720** ,532** ,618** ,756**

Sig. (bilatérale) .164 .000 .002 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30

تزید ثقتي في 
المعاملات الإلكترونیة 

للمؤسسة السیاحیة كلما  
زادت تجربتي للمنتج 

السیاحي.

Corrélation de
Pearson .261 1 .070 -.238 .051 .046

Sig. (bilatérale) .164 .714 .206 .788 .809
N 30 30 30 30 30 30

جھلي بالخدمات 
الإلكترونیة التكمیلیة 
التي تقدمھا المؤسسة 

السیاحیة یقلل من ثقتي 
بھا.

Corrélation de
Pearson ,720** .070 1 ,409* .189 .335

Sig. (bilatérale) .000 .714 .025 .316 .070
N 30 30 30 30 30 30

كلما كانت الصورة 
الذھنیة لخدمات 

المؤسسة السیاحیة 
جیدة  كلما زادت ثقتي 
بتعاملاتھا الإلكترونیة.

Corrélation de
Pearson ,532** -.238 ,409* 1 .049 .228

Sig. (bilatérale) .002 .206 .025 .795 .226
N 30 30 30 30 30 30

تزید ثقتي في المؤسسة 
السیاحیة التي تقدم 

معاملات إلكترونیة 
ذات جودة.

Corrélation de
Pearson ,618** .051 .189 .049 1 ,550**

Sig. (bilatérale) .000 .788 .316 .795 .002
N 30 30 30 30 30 30

سھولة إجراءات 
التعاملات الإلكترونیة 

في طلب المنتج 
دافع لزیادة السیاحي 
ثقتي لھا.

Corrélation de
Pearson ,756** .046 .335 .228 ,550** 1

Sig. (bilatérale) .000 .809 .070 .226 .002
N 30 30 30 30 30 30
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الصدق الداخلي لعبارات بعد علاقة السائح مع المؤسسة السیاحیة

العلاقة_بین_السائح_والمؤ_السیاحی
ة

كلما تكرر 
تعاملي مع 
المؤسسة 
السیاحیة 
كلما أدى 
ذلك إلى 

زیادة ثقتي 
بتعاملاتھا 
الإلكترونیة

.

سرعة 
تجاوب 

المؤسسة 
السیاحیة 
إلكترونیا 

مع 
إستفسارات 

زبائنھا 
عاملا 
لزیادة 

ثقتھم بھا.

كلما 
شاركت 

المؤسسة 
السیاحیة 
تعاملاتھا 

الإلكترونیة 
مع زبائنھا 
كلما زادت 

ثقتي لھا.

السریة في 
المعلومات 

الخاصة 
بتعاملات 

السائح 
الإلكترونیة 

عاملا 
لزیادة 
ثقتھم.

كلما زادت 
قوة 

الاتصال 
بین 

المؤسسة و 
السائح كلما 
زادت ثقتي 
بتعاملاتھا 
الإلكترونیة

.
العلاقة_بین_السائح_والمؤ_السیاحی

ة
Corrélatio
n de
Pearson

1 ,605** ,704** ,630** ,730** ,543**

Sig.
(bilatérale) .000 .000 .000 .000 .002

N 30 30 30 30 30 30
كلما تكرر تعاملي مع المؤسسة 

السیاحیة كلما أدى ذلك إلى زیادة 
ثقتي بتعاملاتھا الإلكترونیة.

Corrélatio
n de
Pearson

,605** 1 .360 .288 ,419* -.009

Sig.
(bilatérale) .000 .051 .123 .021 .964

N 30 30 30 30 30 30
سرعة تجاوب المؤسسة السیاحیة 
إلكترونیا مع إستفسارات زبائنھا 

ثقتھم بھا.عاملا لزیادة 

Corrélatio
n de
Pearson

,704** .360 1 ,378* ,408* .155

Sig.
(bilatérale) .000 .051 .039 .025 .412

N 30 30 30 30 30 30
كلما شاركت المؤسسة السیاحیة 
تعاملاتھا الإلكترونیة مع زبائنھا 

كلما زادت ثقتي لھا.

Corrélatio
n de
Pearson

,630** .288 ,378* 1 .255 .105

Sig.
(bilatérale) .000 .123 .039 .173 .580

N 30 30 30 30 30 30
السریة في المعلومات الخاصة 

بتعاملات السائح الإلكترونیة عاملا 
لزیادة ثقتھم.

Corrélatio
n de
Pearson

,730** ,419* ,408* .255 1 .324

Sig.
(bilatérale) .000 .021 .025 .173 .081

N 30 30 30 30 30 30
كلما زادت قوة الاتصال بین 

المؤسسة و السائح كلما زادت ثقتي 
بتعاملاتھا الإلكترونیة.

Corrélatio
n de
Pearson

,543** -.009 .155 .105 .324 1

Sig.
(bilatérale) .002 .964 .412 .580 .081

N 30 30 30 30 30 30

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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لصدق الداخلي لعبارات محور أثر الثقة على السلوك الإلكتروني للسائحا

أثر_عامل_الثقة
_على_السلوك_ا

لإلكت

تعتمد على 
المواقع 

الإلكترونیة في 
أثناء البحث عن 
المعلومات حول 

المنتجات 
السیاحیة.

سھولة 
الحصول على 
المعلومات 
یة  الإلكترون
یشجعك على 

البحث 
الإلكتروني.

تساعدك 
وسائل الترویج 
المتنوعة في 
ین  المقارنة ب

البدائل 
إلكترونیا.

إنخفاض 
تكالیف البدائل 
المعروضة 
إلكترونیا 

یساعدك في 
إختیار البدیل 

المناسب.

على ضوء 
المعلومات 

الإلكترونیة التي 
توفرھا المؤسسة 
السیاحیة تقوم 

بعملیات الشراء 
الإلكتروني.

تحفزك مصداقیة 
التعاملات 
یة  الإلكترون
للمؤسسة 

السیاحیة على 
شراء خدماتھا 

إلكترونیا.

ستواصل 
التعامل 

الإلكتروني 
باستمرار 

مع المؤسسة 
السیاحیة.

تتحدث دائما 
بإیجاب مع 

الأخرین على 
المعاملات 
یة  الإلكترون
للمؤسسة 
السیاحیة.

إذا غیرت 
المؤسسة 

سافضل التعامل 
الإلكتروني مع 

المؤسسة 
السیاحیة الجدیدة.

التعامل 
الإلكتروني 
للمؤسسة 
السیاحیة 
یشعرني 
بالأمان.

عند تعاملك 
مع المؤسسة 

السیاحیة 
ستختار 
التعامل 

الإلكتروني.
Corrélation de Pearson 1 ,621** ,616** ,546** ,425* ,787** ,484** ,795** ,662** ,659** ,519** ,729**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002 ,019 ,000 ,007 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,621** 1 ,589** ,287 ,070 ,403* ,302 ,409* ,489** ,195 ,063 ,475**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,124 ,712 ,027 ,105 ,025 ,006 ,301 ,740 ,008
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,616** ,589** 1 ,087 ,135 ,370* ,353 ,415* ,351 ,343 ,183 ,465**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,649 ,475 ,044 ,056 ,023 ,057 ,064 ,334 ,010
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,546** ,287 ,087 1 ,237 ,318 ,305 ,491** ,463* ,180 ,035 ,425*

Sig. (bilatérale) ,002 ,124 ,649 ,207 ,087 ,101 ,006 ,010 ,342 ,855 ,019
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,425* ,070 ,135 ,237 1 ,573** ,080 ,371* ,045 ,106 ,109 ,296
Sig. (bilatérale) ,019 ,712 ,475 ,207 ,001 ,674 ,044 ,812 ,579 ,567 ,112
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,787** ,403* ,370* ,318 ,573** 1 ,337 ,646** ,245 ,480** ,476** ,549**

Sig. (bilatérale) ,000 ,027 ,044 ,087 ,001 ,069 ,000 ,191 ,007 ,008 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,484** ,302 ,353 ,305 ,080 ,337 1 ,232 ,283 ,122 ,162 ,318
Sig. (bilatérale) ,007 ,105 ,056 ,101 ,674 ,069 ,217 ,130 ,522 ,392 ,087
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,795** ,409* ,415* ,491** ,371* ,646** ,232 1 ,514** ,442* ,371* ,586**

Sig. (bilatérale) ,000 ,025 ,023 ,006 ,044 ,000 ,217 ,004 ,015 ,044 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,662** ,489** ,351 ,463* ,045 ,245 ,283 ,514** 1 ,452* ,282 ,320
Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,057 ,010 ,812 ,191 ,130 ,004 ,012 ,131 ,085
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,659** ,195 ,343 ,180 ,106 ,480** ,122 ,442* ,452* 1 ,551** ,435*

Sig. (bilatérale) ,000 ,301 ,064 ,342 ,579 ,007 ,522 ,015 ,012 ,002 ,016
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,519** ,063 ,183 ,035 ,109 ,476** ,162 ,371* ,282 ,551** 1 ,156
Sig. (bilatérale) ,003 ,740 ,334 ,855 ,567 ,008 ,392 ,044 ,131 ,002 ,411
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,729** ,475** ,465** ,425* ,296 ,549** ,318 ,586** ,320 ,435* ,156 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,010 ,019 ,112 ,002 ,087 ,001 ,085 ,016 ,411
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

یة  عاملات الإلكترون تحفزك مصداقیة الت
للمؤسسة السیاحیة على شراء خدماتھا 
إلكترونیا.

ستواصل التعامل الإلكتروني باستمرار 
مع المؤسسة السیاحیة.

تتحدث دائما بإیجاب مع الأخرین على 
یة للمؤسسة  المعاملات الإلكترون
السیاحیة.

مل  إذا غیرت المؤسسة سافضل التعا
الإلكتروني مع المؤسسة السیاحیة 
الجدیدة.

التعامل الإلكتروني للمؤسسة السیاحیة 
یشعرني بالأمان.

تساعدك وسائل الترویج المتنوعة في 
یا. المقارنة بین البدائل إلكترون

إنخفاض تكالیف البدائل المعروضة 
إلكترونیا یساعدك في إختیار البدیل 
المناسب.

على ضوء المعلومات الإلكترونیة التي 
یات  توفرھا المؤسسة السیاحیة تقوم بعمل
الشراء الإلكتروني.

عند تعاملك مع المؤسسة السیاحیة 
ستختار التعامل الإلكتروني.

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Corrélations

أثر_عامل_الثقة_على_السلوك_الإلكت

ناء  تعتمد على المواقع الإلكترونیة في أث
البحث عن المعلومات حول المنتجات 
السیاحیة.

سھولة الحصول على المعلومات 
الإلكترونیة یشجعك على البحث 
الإلكتروني.
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الثقةالاتساق البنائي لأبعاد محور عامل 

الإتساق البنائي بین محاور الإستبیان

الاستبیان_ككل عامل_الثقة
أثر_عامل_الثقة_على_

السلوك_الإلكت
Corrélation de Pearson 1 ,885** ,916**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 30 30 30
Corrélation de Pearson ,885** 1 ,623**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 30 30 30
Corrélation de Pearson ,916** ,623** 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 30 30 30

عامل_الثقة

أثر_عامل_الثقة_على_السلوك_الإلكت

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Corrélations

الاستبیان_ككل

عامل_الثقة
التعاملات_الا

لكترونیة السائح
المنتج_السیاح

ي
العلاقة_بین_السائ

ح_والمؤ_السیاحیة
عامل_الثقة Corrélation de

Pearson 1 ,532** ,594** ,867** ,850**

Sig. (bilatérale) .002 .001 .000 .000
N 30 30 30 30 30

التعاملات_الالكترونیة Corrélation de
Pearson ,532** 1 .001 ,370* .194

Sig. (bilatérale) .002 .997 .044 .303
N 30 30 30 30 30

السائح Corrélation de
Pearson ,594** .001 1 .329 ,494**

Sig. (bilatérale) .001 .997 .076 .006
N 30 30 30 30 30

المنتج_السیاحي Corrélation de
Pearson ,867** ,370* .329 1 ,679**

Sig. (bilatérale) .000 .044 .076 .000
N 30 30 30 30 30

العلاقة_بین_السائح_والمؤ
_السیاحیة

Corrélation de
Pearson ,850** .194 ,494** ,679** 1

Sig. (bilatérale) .000 .303 .006 .000
N 30 30 30 30 30
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معامل الثبات ألفا كرونباخ

المحور الأول

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 30 100,0

Exclua 0 ,0

Total 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,790 17

المحور الثاني

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 30 100,0

Exclua 0 ,0

Total 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,842 11

الإستبیان ككل

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 30 100,0

Exclua 0 ,0

Total 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,880 28

الملحق رقم 06:

تحلیل البیانات الشخصیة
الجنس

الجنس

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ذكر 62 51,7 51,7 51,7

انثى 58 48,3 48,3 100,0

Total 120 100,0 100,0
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السن

السن

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide 20-30 سنة 55 45,8 45,8 45,8

سنة40-31ما بین  34 28,3 28,3 74,2

41 سنة فأكثر 31 25,8 25,8 100,0

Total 120 100,0 100,0

المستوى التعلیمي

المستوى التعلیمي

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ثانوي فأقل 25 20,8 20,8 20,8

جامعي 90 75,0 75,0 95,8

دراسات علیا 5 4,2 4,2 100,0

Total 120 100,0 100,0

الحالة المهنیة

الحالة المھنیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide بدون عمل 18 15,0 15,0 15,0

أعمال حرة 11 9,2 9,2 24,2

موظف 52 43,3 43,3 67,5

متقاعد 6 5,0 5,0 72,5

طالب 33 27,5 27,5 100,0

Total 120 100,0 100,0
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تحلیل عبارات الإستبیان

تحلیل عبارات المحور الأول

.السمعة الجیدة للمؤسسة السیاحیة تزید من ثقتي بتعاملاتھا الإلكترونیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 3 2,5 2,5 2,5

غیر موافق 2 1,7 1,7 4,2

محاید 2 1,7 1,7 5,8

موافق 86 71,7 71,7 77,5

موافق بشدة 27 22,5 22,5 100,0

Total 120 100,0 100,0

.مصداقیة المؤسسة السیاحیة في تعاملاتھا الإلكترونیة یجعلني أثق بھا

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق 4 3,3 3,3 3,3

محاید 4 3,3 3,3 6,7

موافق 79 65,8 65,8 72,5

موافق بشدة 33 27,5 27,5 100,0

Total 120 100,0 100,0

.خبرة المؤسسة السیاحیة یزید من ثقتي في تعاملاتھاالإلكترونیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 4 3,3 3,3 3,3

غیر موافق 7 5,8 5,8 9,2

محاید 10 8,3 8,3 17,5

موافق 68 56,7 56,7 74,2

موافق بشدة 31 25,8 25,8 100,0

Total 120 100,0 100,0



قائمة الملاحق

83

للمؤسسة السیاحیةكلما شعرت بالأمان إرتفعت ثقتي بالتعاملات الإلكترونیة   .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 3 2,5 2,5 2,5

غیر موافق 4 3,3 3,3 5,8

محاید 14 11,7 11,7 17,5

موافق 62 51,7 51,7 69,2

موافق بشدة 37 30,8 30,8 100,0

Total 120 100,0 100,0

.كلما كنت راضیا عن المؤسسة السیاحیة كلما زادت ثقتي تعاملاتھا الإلكترونیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 4 3,3 3,3 3,3

غیر موافق 4 3,3 3,3 6,7

محاید 11 9,2 9,2 15,8

موافق 74 61,7 61,7 77,5

بشدةموافق  27 22,5 22,5 100,0

Total 120 100,0 100,0

.تكراري للإعتماد على تعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة یزید من ثقتي بھا

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 2 1,7 1,7 1,7

غیر موافق 8 6,7 6,7 8,3

محاید 13 10,8 10,8 19,2

موافق 75 62,5 62,5 81,7

موافق بشدة 22 18,3 18,3 100,0

Total 120 100,0 100,0
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.تعودي على إستخدام الإنترنت دافع لثقتي بالتعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 3 2,5 2,5 2,5

غیر موافق 20 16,7 16,7 19,2

محاید 24 20,0 20,0 39,2

موافق 54 45,0 45,0 84,2

موافق بشدة 19 15,8 15,8 100,0

Total 120 100,0 100,0

السیاحيتزید ثقتي في المعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة كلما  زادت تجربتي للمنتج .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 2 1,7 1,7 1,7

غیر موافق 6 5,0 5,0 6,7

محاید 18 15,0 15,0 21,7

موافق 75 62,5 62,5 84,2

موافق بشدة 19 15,8 15,8 100,0

Total 120 100,0 100,0

بالخدمات الإلكترونیة التكمیلیة التي تقدمھا المؤسسة السیاحیة یقلل من ثقتي بھاجھلي  .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 1 ,8 ,8 ,8

غیر موافق 28 23,3 23,3 24,2

محاید 20 16,7 16,7 40,8

موافق 61 50,8 50,8 91,7

موافق بشدة 10 8,3 8,3 100,0

Total 120 100,0 100,0
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.كلما كانت الصورة الذھنیة لخدمات المؤسسة السیاحیة جیدة  كلما زادت ثقتي بتعاملاتھا الإلكترونیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 5 4,2 4,2 4,2

غیر موافق 11 9,2 9,2 13,3

محاید 21 17,5 17,5 30,8

موافق 65 54,2 54,2 85,0

موافق بشدة 18 15,0 15,0 100,0

Total 120 100,0 100,0

.تزید ثقتي في المؤسسة السیاحیة التي تقدم معاملات إلكترونیة ذات جودة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 1 ,8 ,8 ,8

غیر موافق 5 4,2 4,2 5,0

محاید 6 5,0 5,0 10,0

موافق 56 46,7 46,7 56,7

موافق بشدة 52 43,3 43,3 100,0

Total 120 100,0 100,0

لزیادة ثقتي لھاسھولة إجراءات التعاملات الإلكترونیة في طلب المنتج السیاحي دافع  .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 1 ,8 ,8 ,8

غیر موافق 9 7,5 7,5 8,3

محاید 11 9,2 9,2 17,5

موافق 63 52,5 52,5 70,0

موافق بشدة 36 30,0 30,0 100,0

Total 120 100,0 100,0
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.كلما تكرر تعاملي مع المؤسسة السیاحیة كلما أدى ذلك إلى زیادة ثقتي بتعاملاتھا الإلكترونیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 2 1,7 1,7 1,7

غیر موافق 7 5,8 5,8 7,5

محاید 13 10,8 10,8 18,3

موافق 70 58,3 58,3 76,7

موافق بشدة 28 23,3 23,3 100,0

Total 120 100,0 100,0

.سرعة تجاوب المؤسسة السیاحیة إلكترونیا مع إستفسارات زبائنھا عاملا لزیادة ثقتھم بھا

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 3 2,5 2,5 2,5

غیر موافق 8 6,7 6,7 9,2

محاید 5 4,2 4,2 13,3

موافق 72 60,0 60,0 73,3

موافق بشدة 32 26,7 26,7 100,0

Total 120 100,0 100,0

.كلما شاركت المؤسسة السیاحیة تعاملاتھا الإلكترونیة مع زبائنھا كلما زادت ثقتي لھا

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 2 1,7 1,7 1,7

غیر موافق 7 5,8 5,8 7,5

محاید 17 14,2 14,2 21,7

موافق 67 55,8 55,8 77,5

موافق بشدة 27 22,5 22,5 100,0

Total 120 100,0 100,0
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عاملا لزیادة ثقتھمالسریة في المعلومات الخاصة بتعاملات السائح الإلكترونیة  .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 1 ,8 ,8 ,8

غیر موافق 2 1,7 1,7 2,5

محاید 8 6,7 6,7 9,2

موافق 39 32,5 32,5 41,7

موافق بشدة 70 58,3 58,3 100,0

Total 120 100,0 100,0

زادت قوة الاتصال بین المؤسسة و السائح كلما زادت ثقتي بتعاملاتھا الإلكترونیةكلما .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق 7 5,8 5,8 5,8

محاید 7 5,8 5,8 11,7

موافق 68 56,7 56,7 68,3

موافق بشدة 38 31,7 31,7 100,0

Total 120 100,0 100,0

تحلیل عبارات المحور الثاني

.تعتمد على المواقع الإلكترونیة في أثناء البحث عن المعلومات حول المنتجات السیاحیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 5 4,2 4,2 4,2

غیر موافق 15 12,5 12,5 16,7

محاید 19 15,8 15,8 32,5

موافق 69 57,5 57,5 90,0

موافق بشدة 12 10,0 10,0 100,0

Total 120 100,0 100,0



قائمة الملاحق

88

.سھولة الحصول على المعلومات الإلكترونیة یشجعك على البحث الإلكتروني

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 2 1,7 1,7 1,7

غیر موافق 5 4,2 4,2 5,8

محاید 6 5,0 5,0 10,8

موافق 82 68,3 68,3 79,2

موافق بشدة 25 20,8 20,8 100,0

Total 120 100,0 100,0

.تساعدك وسائل الترویج المتنوعة في المقارنة بین البدائل إلكترونیا

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 4 3,3 3,3 3,3

غیر موافق 10 8,3 8,3 11,7

محاید 14 11,7 11,7 23,3

موافق 71 59,2 59,2 82,5

موافق بشدة 21 17,5 17,5 100,0

Total 120 100,0 100,0

المعروضة إلكترونیا یساعدك في إختیار البدیل المناسبإنخفاض تكالیف البدائل  .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 1 ,8 ,8 ,8

غیر موافق 18 15,0 15,0 15,8

محاید 13 10,8 10,8 26,7

موافق 55 45,8 45,8 72,5

موافق بشدة 33 27,5 27,5 100,0

Total 120 100,0 100,0
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.على ضوء المعلومات الإلكترونیة التي توفرھا المؤسسة السیاحیة تقوم بعملیات الشراء الإلكتروني

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 6 5,0 5,0 5,0

غیر موافق 17 14,2 14,2 19,2

محاید 20 16,7 16,7 35,8

موافق 65 54,2 54,2 90,0

موافق بشدة 12 10,0 10,0 100,0

Total 120 100,0 100,0

.تحفزك مصداقیة التعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیة على شراء خدماتھا إلكترونیا

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 1 ,8 ,8 ,8

غیر موافق 7 5,8 5,8 6,7

محاید 12 10,0 10,0 16,7

موافق 70 58,3 58,3 75,0

موافق بشدة 30 25,0 25,0 100,0

Total 120 100,0 100,0

.ستواصل التعامل الإلكتروني باستمرار مع المؤسسة السیاحیة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 1 ,8 ,8 ,8

غیر موافق 16 13,3 13,3 14,2

محاید 47 39,2 39,2 53,3

موافق 46 38,3 38,3 91,7

موافق بشدة 10 8,3 8,3 100,0

Total 120 100,0 100,0
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المعاملات الإلكترونیة للمؤسسة السیاحیةتتحدث دائما بإیجاب مع الأخرین على  .

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 5 4,2 4,2 4,2

غیر موافق 12 10,0 10,0 14,2

محاید 44 36,7 36,7 50,8

موافق 49 40,8 40,8 91,7

موافق بشدة 10 8,3 8,3 100,0

Total 120 100,0 100,0

.إذا غیرت المؤسسة سافضل التعامل الإلكتروني مع المؤسسة السیاحیة الجدیدة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 9 7,5 7,5 7,5

غیر موافق 20 16,7 16,7 24,2

محاید 39 32,5 32,5 56,7

موافق 40 33,3 33,3 90,0

موافق بشدة 12 10,0 10,0 100,0

Total 120 100,0 100,0

.التعامل الإلكتروني للمؤسسة السیاحیة یشعرني بالأمان

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 8 6,7 6,7 6,7

غیر موافق 16 13,3 13,3 20,0

محاید 26 21,7 21,7 41,7

موافق 57 47,5 47,5 89,2

موافق بشدة 13 10,8 10,8 100,0

Total 120 100,0 100,0
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.عند تعاملك مع المؤسسة السیاحیة ستختار التعامل الإلكتروني

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide غیر موافق بشدة 5 4,2 4,2 4,2

غیر موافق 14 11,7 11,7 15,8

محاید 30 25,0 25,0 40,8

موافق 59 49,2 49,2 90,0

موافق بشدة 11 9,2 9,2 99,2

22 1 ,8 ,8 100,0

Total 120 100,0 100,0

التحلیل الكلي للمحورین

Statistiques descriptives

N Moyenne
Ecart
type Variance

تعاملات_إلكترونیة_للمؤسسة_سیاحیة 120 4,0708 ,60215 ,363
السائح 120 3,8028 ,71726 ,514

المنتج_السیاحي 120 19,2583 2,93199 8,597
العلاقة_بین_السائح_المؤسس_السیاحیة 120 20,4917 3,02092 9,126

عامل_الثقة 120 3,9672 ,50721 ,257
عامل_الثقة_على_سلوك_إلكتروني 120 3,6182 ,61484 ,378

الاستبیان_ككل 120 3,8301 ,50412 ,254
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:08الملحق رقم 

إختبار الفرضیات

Variables
introduites

Variables
éliminées Méthode

1
العلاقة_بین_السائح_الم
ؤسس_السیاحیة, 
تعاملات_إلكترونیة_للم
ؤسسة_سیاحیة, السائح, 
المنتج_السیاحي

Introduire

R R-deux
R-deux
ajusté

Erreur
standard de
l'estimation

1 ,693 ,480 ,462 ,45104

Somme
des carrés ddl Carré moyen F Sig.

Régression 21,590 4 5,397 26,531 ,000
Résidu 23,395 115 ,203
Total 44,985 119

Coefficients
standardisé

s

B
Erreur

standard Bêta
Corrélation

simple Partielle Partielle Tolérance VIF
(Constante) ,463 ,331 1,399 ,165
تعاملات_إلكترونیة_للم
ؤسسة_سیاحیة ,069 ,086 ,067 ,804 ,423 ,456 ,075 ,054 ,642 1,557

السائح ,276 ,072 ,322 3,821 ,000 ,584 ,336 ,257 ,638 1,568
المنتج_السیاحي ,046 ,022 ,222 2,142 ,034 ,579 ,196 ,144 ,423 2,364
العلاقة_بین_السائح_الم
ؤسس_السیاحیة ,045 ,022 ,223 2,109 ,037 ,595 ,193 ,142 ,404 2,477

Modèle
1

Coefficients

Statistiques de
colinéarité

1
Modèle

Coefficients non
standardisés

t Sig.

Corrélations

Variables introduites/éliminées

Modèle

Récapitulatif des modèles

Modèle

ANOVA
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