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نشكس الله عص َجل الرٓ أنعم علّها بهعمٕ العلم َِطس لها إتمام يرا العمل 

 المتُاضع.

" علٖ حمُدٔ ضامْنا الكسِم "َعسفانها َبالغ امتهانها لأضتاذ نتقدم بشكسنا

 مٕ َصبرٍ علّها طّلٕ إنجاش ياتٌ المركسٔ.القّّ تُجًّاتٌ

" علٖ مطاعدتٌ لها بُالسِب عمساىكما نتقدم بشكسنا َعسفهها إلى الأضتاذ "

 في إنجاش ياتٌ المركسٔ

كما نتقدم بجصِل الشكس إلى أعضاء لجهٕ المهاقشٕ علٖ تقبلًا مهاقشٕ ياتٌ 

 المركسٔ

العلُم قطم بالكلّٕ َخاصٕ  التدزِظكما نتقدم بالشكس لكافٕ يّئٕ 

 .التجازِٕ

 مو قسِب أَ بعّد في إنجاش يرا العمل. إلى كل مو ضاعدنا
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لى من قال الله صبحانى ًتعالى في شانونا أهدِ هذا العنل المتٌاضع إ

 "ًقضى ربك ألا تعبدًا إلا أٍاي ًبالٌالدٍن إحضانا"

 العشٍشٍن رحموا اللهالٌالدٍن 

 إلى الشًجة الكزيمة

 إلى أًلادِ: عنزان، بتٌل، رحاب

 ًكل أفزاد العائلة ًأخٌاتُ إلى إخٌتُ 

 إلى كل الأصدقاء 

 إلى كل من صاعدنُ في إنجاس هذا العنل من قزٍب أً بعَد

 

 



 

 

 

 
 
 

 

 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 قائمة المحتويات



 قائمة المحتويات

 

 

 الصفحة          العنوان
 شكر وتقدير

 الإهداء
 المحتويات قائمة
 الأشكال قائمة 
 الجداولقائمة 

 قائمة الملاحق
 أ .............................................................................. العامة المقدمة

 7 ................ الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة :الفصل الأول

 7 ...................................................................................... تمهيد
 8 ....................................................... الاطار النظري لمدراسةالمبحث الأول: 

 8 ............................................... مفاهيم أساسية حول الثقةالمطمب الأول: 
 8 ..................................................... وأهميتها  تعريف الثقة :أولا
 01 ..................................................... العوامل المفسرة لمثقة :ثانيا
 01 ............................................................... أبعاد الثقة :ثالثا

 02 ................................ السياحيةمفاهيم أساسية حول العروض الثاني:  المطمب
 02 ................................................. العروض السياحية مفهوم :أولا
 03 .............................................. مكونات العروض السياحية :ثانيا
 06 ............................................. خصائص العروض السياحية :ثالثا
 07 ................................................... مدخل لمسياحة الدينية :رابعا

 07 ............................................. مفهوم السياحة الدينية -أ
 07 ............................................ لسياحة الدينيةا أركان -ب

 08 ................................................. الأدبيات التطبيقية لمدراسة: المبحث الثاني
 08 ................................................ الدراسات بالمغة العربية :المطمب الأول



 قائمة المحتويات

 

 

 10 .............................................. الدراسات بالمغة الأجنبية :المطمب الثاني
 12 ............................................................................. خلاصة الفصل

 42 ........................................ الدراسة الميدانية :الفصل الثاني

 14 ..................................................................................... تمهيد
 15 .................. الإجراءات المنهجية لمدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدةالمبحث الأول: 

 15 ....................................................... منهجية الدراسةالمطمب الأول: 
 15 ...................................................... وعينة الدراسة مجتمع :أولا
 16 .............................................................. أداة الدراسة :ثانيا

 17 ................................................... الدراسة اختبار أداةالمطمب الثاني: 
 17 ........................................................... صدق الاستبانة :أولا
 22 ............................................................ ثبات الاستبانة :ثانيا

 23 ........................... المطمب الثالث: أساليب المعالجة الاحصائية لبيانات الدراسة
 24 ....................................................... عرض نتائج الدراسةالمبحث الثاني: 

 24 ......................................... الدراسةتحميل خصائص عينة المطمب الأول: 
 24 .................................................................... الجنس :أولا
 25 .................................................................... العمر :ثانيا
 26 ......................................................... لمستوى التعميميا :ثالثا
 27 .................................................................. وظيفةال :رابعا

 28 ................................................................. الدخل :خامسا
 30 ................................... عبارات محاور الدراسة عرض نتائجالمطمب الثاني: 

 30 .................................................... اختبار التوزيع الطبيعي :أولا
 30 .............................................. فقرات الاستبانة عرض نتائج :ثانيا

 43 .............................................. اختبار فرضيات الدراسةالمطمب الثالث: 
 43 .................................................... اختبار التوزيع الطبيعي :أولا



 قائمة المحتويات

 

 

 43 ......................................................... اختبار الفرضيات :ثانيا

 72 ............................................................ ثالثا: اختبار الفروق
 76 ............................................................................. خلاصة الفصل

 77 .................................................................................... الخاتمة
 المراجع
 الملاحق
 الممخص



 

 
 
 

 

 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 الأشكالقائمة 



 الأشكالقائمة 

 

 

 

 الصفحة الشـــــكــــلعـنــــــوان  الرقم
 ج نموذج الدراسة 10

 53 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 10
 53 توزيع أفراد العينة حسب العمر 15
 53 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي 10
 53 الوظيفةتوزيع أفراد العينة حسب  13
 01 حسب الدخلتوزيع أفراد العينة  13

 
 



 

 
 
 

 

 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 الجداولقائمة 



 لجداولقائمة ا

 

 

 

 الصفحة الجــــــــــــــدولعـنــــــوان  الرقم
 62 الإحصائيات الخاصة بالاستبانة 10
 62 جدول التوزيع لمقياس لكارث 16
 62 الصدق الداخمي لفقرات المحور الأول )العوامل السابقة المؤثرة عمى الثقة( 10
 00 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني )أبعاد الثقة( 10
 06 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث )نتائج الثقة( 10

 00 صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة 12
 00 كرونباخ(.معامل الثبات )ألفا  10
 00 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 12
 02 توزيع أفراد العينة حسب العمر 12
 00 يتعميمتوزيع أفراد العينة حسب المستوى ال 01
 02 الوظيفةالعينة حسب  دتوزيع أفرا 00
 01 الدخل ب ستوزيع أفراد العينة ح 06
 06 (السابقة المؤثرة عمى الثقةتحميل فقرات المحور الأول )العوامل  نتائج 00
 02 تحميل فقرات المحور الثاني )أبعاد الثقة( نتائج 00
 00 تحميل فقرات المحور الثالث )نتائج الثقة( نتائج 00
 00 الفرضية الأولى لاختبار T_testنتائج اختبار 02
 00 ثانيةالفرضية ال لاختبار T_testنتائج اختبار 00
 02 ثالثةالفرضية ال لاختبار T_testنتائج اختبار 02
 00 لمفرضية الرابعة ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  02
 02 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية  الرابعة 61
 02 لمفرضية الفرعية الأولى ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  60
 21 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الأولى 66
 20 لمفرضية الفرعية الثانية ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  60
 26 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  الثانية 60
 20 لمفرضية الفرعية الثالثة ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  60
 20 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  الثالثة 62



 لجداولقائمة ا

 

 

 20 لمفرضية الفرعية الرابعة ANOVAتحميل  "الأنوفا" نتائج  60
 22 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الرابعة 62
 20 لمفرضية الفرعية الخامسة ANOVAنتائج تحميل "الأنوفا"  62
 22 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  الخامسة 01
 22 لمفرضية الفرعية السادسة ANOVAنتائج تحميل "الأنوفا"  00
 01 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية السادسة 06
 00 لمفرضية الفرعية السابعة ANOVAنتائج تحميل "الأنوفا"  00
 06 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  السابعة 00
 00 لمفرضية الخامسة ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  00
 00 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية  الخامسة 02
 00 لمفرضية الفرعية الأولى ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  00
 02 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الأولى 02
 00 لمفرضية الفرعية الثانية ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  02
 02 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثانية 01
 02 لمفرضية الفرعية الثالثة ANOVAنتائج تحميل "الأنوفا"  00
 21 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة 06
 20 لمفرضية الفرعية الرابعة ANOVAنتائج تحميل "الأنوفا"  00
 26 الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  الرابعةنتائج تحميل  00
 20 تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الجنس   00
 20 تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير العمر 02
 20 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير المستوى التعميمي 00
 20 تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الوظيفة 02
 22 تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الدخل 02

 



 

 

 

 
 
 

 

 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 قائمة الملاحق



 قائمة الملاحق

 

 

 
 عـنــــــوان الملحــــــــــق الرقم
 الاستبانة 10
 الاتساق الداخمي لفقرات المحاور 10
 صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة 10
 معامل الثبات )ألفا كرونباخ( 10
 خصائص عينية الدراسة 10
 فقرات الاستبانة 10
 اختبار الفرضيات 10
 اختبار الفروق 10

 
 



 

 
 

 

 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 قدمة الم



 مقدمةال

 

 أ 

إن أىم ما يميز عالمنا الحالي ىو ذلك التطور والتنوع في شتى المجالات، الذي جعل من      
كبيرة. كل ىذا أسيم في جعل فيو عمى كل صغيرة و  الاطلاعالعالم يبدو وكأنو قرية صغيرة، يمكننا 

 مة التقميد، صعب ذلك عمى المؤسساتأمام عدة خيارات متقاربة في محتواىا وسي المستيمك
 ل عمى احتوائيا، بإعادة النظر فيالخدمية الحفاظ عمى زبائنيا وجعميا تواجو عدة تحديات والعم

 أساليبيا وألياتيا وممارساتيا الحالية التي أصبحت غير قادرة عمى إحداث التغيرات المطموبة
 المنافسة.                ةشديد في أسواق والاستمراروضمان البقاء 

المميء بالتقمبات يختمف اختلافا ضمنيا عن الماضي القريب، فالتحول  لاقتصادياىذا المناخ      
يرا كبيرا في .. أثر تأثوثقافية.الحاصل في سموك المستيمكين راجع إلى عوامل نفسية واجتماعية 

التي تتصف بعدم الاستقرار والخضوع، أدى ىذا إلى بروز نوع جديد من  رغبات وميول المستيمك
ئم عمى العلاقات أو ما يطمق عميو التسويق العلائقي، الذي ييدف لإقامة علاقات التسويق القا

 طويمة مع الزبائن أساسيا الثقة التي تعتبر حجر الأساس لأي عممية تبادل. 

واسع يمكن لمعديد من  ي منو قطاع سوقيلذلك يعتبر العرض السياحي وخاصة الدين    
و إذا تقيدت بمجموعة من الركائز الرامية إلى تحقيق أىداف المنظمات الخدمية الولوج إليو وممارست

معينة وفق أجال محددة، في سوق يتسم بالمنافسة الشديدة والتغير الكبير في الحاجات والرغبات 
أىواء المستيمكين، حيث تعمل المؤسسات عمى تمبية ىذه الرغبات و كسب رضا المستيمك وأراء و 

كي يميد لبناء علاقة ت الوكالة السياحية. ىذا التعبير السمو في عروض وخدما والحصول عمى ثقتو
 لممؤسسات.  قواميا الولاءطويمة الأجل 

 لنا إشكالية الدراسة المبينة في التساؤل الرئيسي الموالي. ومن ىنا تتجمى 

 التساؤل الرئيسي: 

 ؟ عامل الثقة عمى ولاء المعتمرين في اختيار عروض الوكالات السياحية تأثير ما مدى 

 وللإجابة عمى التساؤل الرئيسي تم طرح جممة من التساؤلات الفرعية، يمكن صياغتيا فيما يمي: 

 ما المقصود بالثقة؟ وما ىي العوامل المفسرة ليا؟  -

 العروض السياحية؟  لاختيار المعتمرينالمؤثرة عمى ثقة  ما ىي العوامل السابقة -
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 العرض السياحي؟  اتكونم ما ىن -

 مميزات العروض الدينية؟  ىنما  -

 ؟  اتجاه الوكالات محل الدراسة العملاءلدى  ىل ىناك ولاء -

 اتجاه الوكالات التي اختاروا عروضيا؟  العملاءىناك شعور بالثقة من قبل  ىل -

اتجاه الوكالات محل  العملاءة لمعوامل السابقة في ثقة يىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائ -
  ؟ الدراسة

 فرضيات الدراسة: 

 بغرض الإجابة عمى التساؤل الرئيسي والتساؤلات الفرعية، تم وضع الفرضيات التالية:  

 شرائيم لعروض العمرة.  قرارالعملاء امل السابقة يبني عمييا ىناك مجموعة من العو  .1

 . في عروض الوكالات محل الدراسة العملاءىناك ثقة لدى  .2

 . اتجاه الوكالات محل الدراسة لعملاءىناك ولاء لدى ا .3

 العملاءلمعوامل السابقة في ثقة  α=0,5,ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .4
 . الوكالات محل الدراسة

لنوعية وسيولة الحصول  α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 4.7
 . الوكالات محل الدراسة عملاءمى المعمومات في تحقيق ثقة ع

سمعة الوكالة في تحقيق ل α=0,08ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة . 2.4
 .الوكالات محل الدراسة عملاءثقة 
صال والتواصل لجودة الات α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 6.7

 .الوكالات محل الدراسة عملاءفي تحقيق ثقة 
بيئة المادية في تحقيق ثقة لم α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 7.7

 .عملاء الوكالات محل الدراسة
عية الدعم للاستجابة ونو  α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 8.7

 .حقيق ثقة عملاء الوكالات محل الدراسةالمقدم في ت



 مقدمةال

 

 ج 

لمرضا في تحقيق ثقة  α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 9.7
 .عملاء الوكالات محل الدراسة

شخصنة العروض في ل α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 7.:
 .تحقيق ثقة عملاء الوكالات محل الدراسة

ء عملاء الوكالات لمثقة عمى ولا α=0,08ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة . 8
 . محل الدراسة

للاعتمادية عمى ولاء عملاء  α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 4.8
 .الوكالات محل الدراسة

لأمان عمى ولاء عملاء ل α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 5.8
 . الوكالات محل الدراسة

لممصداقية عمى ولاء عملاء  α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 6.8
 .الوكالات محل الدراسة

ستجابة والاىتمام عمى للا α=0,08. ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 7.8
 .سةولاء عملاء الوكالات محل الدرا

وبناء عمى الإشكالية المطروحة وفرضيات الدراسة نقترح الشكل التالي الذي يبسط طبيعة  
 بكل متغير.  المتصمةالعلاقة بين متغيراتيا والتعرف بمختمف الأبعاد 

 (: يوضح نموذج الدراسة10الشكل رقم )

 

 

 

 

  إعداد الطمبة. المصدر:

 مرحمة ما قبل الاختيار

العوامل السابقة المؤثرة 
 عمى الثقة 

 الاختيار مرحمة

 الثقة وأبعادها 

الاختيار ما بعد مرحمة  

 الولاء
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 أهداف الدراسة: 

 كان ليذه الدراسة العديد من الأىداف، يمكن التطرق إلييا من خلال:  

 التعرف عمى الثقة وأىم العوامل المفسرة ليا.  -

مكونات العرض السياحي بصفة عامة والعرض السياحي الديني بصفة  التطرق إلى -
 خاصة. 

 . العملاءتحديد العوامل المؤثرة عمى الثقة لدى  -

 . جاه الوكالات محل الدراسةبالثقة ات العملاءمعرفة مدى شعور  -

 . محل الدراسة اتجاه الوكالات السياحية لاء العملاءمعرفة تأثير عامل الثقة في و  -

والتي  مناسك العمرةأدّوا معيا اتجاه الوكالات السياحية التي  العملاءمعرفة مدى ولاء  -
 .كانت محل الدراسة

 أهمية الدراسة: 

عممي، وىو ما سنوضحو فيما الجانب ي والالجانبين العمميمكن إبراز أىمية ىذه الدراسة من  
 يمي: 

  :الأهمية العممية 

 تستمد دراستنا أىميتيا العممية من أىمية متغيراتيا وىو ما سنبرزه من خلال النقاط التالية:  

 العملاءلمعوامل السابقة أىمية ودور بارز وفعال في تشكيل القواعد والأسس الأولى لدى  -
 في بناء ثقتيا بالوكالات السياحية.

ي تؤثر تأثيرا بميغا في سموك والت أىمية الثقة التي تعد أحد أىم عناصر بناء أي علاقة -
المستيمك الذي يقوده إلى اختيار عروض العمرة التي تقدميا الوكالات السياحية والحفاظ 

 عمى علاقات مستقرة وطويمة معيا. 

 الذي يعتبر من الضمانات التي تؤسس لعلاقة متينة قائمة عمى أبعاد يميزىاأىمية الولاء  -
الوفاء اتجاه الوكالات ومقدميا وىو ناتج القرار الشرائي المعزز بعامل الثقة وىذا الولاء يعد 



 مقدمةال

 

 ه 

أىم ما تصبو المؤسسات إلى تحقيقو، بما يحقق ليا من ضمان دوام العلاقة بينيا وبين 
 زبائنيا والفوائد التي تحققيا مع ىذا الصنف من الزبائن.

  ية: ممالعالأهمية 

 وما يحرك ويعزز الثقة يدانيا عمى أراء وأذواق العملاءىمية في الوقوف متتمثل ىذه الأ 
 .  لدييم من عوامل تعزز قرار الشراء ويدفع بيم لمولاء واعادة عممية الشراء

 منهج الدراسة: 

عة الموضوع، حيث تم تقديم وطبي يتلاءماعتمدنا عمى المنيج الوصفي والتحميمي الذي  
مجموعة من المفاىيم والمعمومات لوصف الخمفية النظرية لمموضوع، ثم التوجو لميدان الدراسة 

 تبويب ىذه البيانات وتفسيرىاوجمع البيانات باستخدام استمارة وجيت لمجموعة من المعتمرين، ثم 
  ات والمقالات.لك الكتب والأطروحقشتيا واستخلاص النتائج، ضف إلى ذبيدف منا

 أسباب اختيار الموضوع: 

 لاعتبارات موضوعية وذاتية، وتتمثل الاعتبارات الموضوعية في:  الموضوعاخترنا ىذا  

 في – قمة الأبحاث والدراسات المتعمقة بموضوع الدراسة ونقصيا الشديد إن لم نقل انعداميا
 . -حدود اطلاعنا

 الثقة في اختيار العروض السياحية.  غموض أثر عامل 

 أما الاعتبارات الذاتية فتتمثل في: 

  .الميل الشخصي لمموضوع والاىتمام بو 

  ."ملائمة الموضوع لتخصصنا وىو "تسويق الخدمات 

 تحديد الإطار الزماني والمكاني: 

  :الإطار الزماني 

 . 2,12وأفريل  2,12جرت دراستنا في الفترة ما بين جانفي  

 



 مقدمةال

 

 و 

  :الإطار المكاني 

 . شممت دراستنا مجموعة من الوكالات السياحة بكل من جيجل، وىران، قسنطينة وباتنة 

 صعوبات الدراسة: 

 من بين صعوبات الدراسة نذكر:  

  .نقص المراجع التي تناولت موضوع الثقة وخاصة بالمغة العربية 

  .قصر فترة إنجاز البحث 

 البيانات والمعمومات المتعمقة بموضوع البحث.  نقص 

 .المسنين خاصة من جانب وجوب مرافقة المجيبين  بعض الصعوبات المتعمقة بالاستقصاء
    والذين يجيمون أدبيات المغة العربية.

 خطة البحث: 

لمعالجة موضوعنا ارتأينا تقسيمو إلى فصمين، الفصل الأولى نظري، والفصل الثاني  
حيث خصص المبحث الأدبيات النظرية والتطبيقية لمدراسة، تناولنا في الفصل الأول تطبيقي، 

وكذلك مفاىيم ساسية حول الثقة، الأمفاىيم ال تطرقنا فيو إلى  الأول للإطار النظري لمدراسة، 
أساسية حول العروض السياحية، أما البحث الثاني فقد خصصناه الأدبيات التطبيقية لمدراسة، حيث 

ما في المطمب الثاني فتناولنا من خلالو تناولنا في المطمب الأول الدراسات بالمغة العربية، أ
 الدراسات بالمغة الأجنبية.

أما الفصل الثاني خصصناه لمدراسة الميدانية من خلال دراسة عينة من المعتمرين  
لمدراسة والأساليب  باستخدام استمارة أسئمة، حيث خصص المبحث الأول إلى الإجراءات المنيجية

الإحصائية المعتمدة، أما المبحث الثاني فقد خصصناه لاختبار أداة الدراسة، وقمنا بعرض نتائج 
 ، وختمنا دراستنا بتقديم مجموعة من الاقتراحات. راسة وتحميمياالد
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 تمييد:

باىتماـ خاص لدى مختمؼ دوؿ العالـ خاصة المتقدمة منيا، ىذه الأىمية تحظى السياحة  
تزايدت مع تطور المجتمعات وتحسف المستوى المعيشي للأفراد، وأصبحت تعد أىـ القطاعات 
الخدماتية والتجارية ومصدر لمعممة الصعبة وأكثر القطاعات استيعابا لميد العاممة، كما تمثؿ رسالة 

مؼ الشعوب وجسرا لمتواصؿ الحضاري والثقافات الإنسانية ومنفسا لمضغوط محبة وسلاـ بيف مخت
أما بالنسبة لمسياحة الدينية فأىميتيا في مجتمعاتنا تكمف  التي يعيشيا الفرد في المجتمعات الحديثة.

 في أداء المناسؾ والتقرب إلى ا﵀ عز وجؿ وزيارة البقاع المقدسة. 

ؿ الدوؿ والمؤسسات الخاصة بما يخدـ مصمحة فتـ تنظيـ النشاط السياحي مف قب 
المستثمريف والمستيمؾ، ىذا الأخير أصبح بتعممو يضع قواعد صارمة لقبوؿ بناء علاقة مع 
مؤسسة دوف غيرىا، وأصبحت الثقة أحد أىـ القواعد في اتخاذ قراره الشرائي واتجاىو نحو الولاء 

  لعروض المؤسسات السياحية. 
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 الأول: الإطار النظري لمدراسة المبحث

تعتبر الثقة عنصر محدد ومحوري في اتخاذ قرار اختيار أي عرض سياحي، وىو   
شعور سموكي ناتج عف الرضا الحاصؿ لدى العميؿ مف خلاؿ مجموعة مف التراكمات الإيجابية 

مية ذات اتجاه خدمة معينة أو سموؾ إيجابي مف طرؼ مقدـ الخدمة لإنشاء وبناء علاقة مستقب
 ما كاف ذلؾ متاحا.مكالأسمى المحافظة عمييا وتقويتيا مصمحة مشتركة، ىدفيا 

 المطمب الأول: مفاىيم أساسية حول الثقة

مفيوـ الثقة لغة واصطلاحا لننتقؿ إلى تحديد مختمؼ العوامؿ نتناوؿ خلاؿ ىذا المطمب  
 إلى تقديـ أىمية الثقة في عممية التبادؿ.  المؤثرة عميو، وأبعاد ىذا المفيوـ لننتيي

 وأىميتيا أولا: تعريف الثقة

 أ. تعريف الثقة:

 والاصطلاحي:مف المنظوريف المغوي       

 التعريف المغوي: -

 .1الثقة مف يوثؽ بو ويعتمد عميو وىي تستعمؿ لممفرد والجمع والمذكر والمؤنث

 . 2فييما، ثقة، إذا ائتمنتو الثقة مف الفعؿ "وثؽ"، وثقت بفلاف أثؽ بالكسر

 التعريف الاصطلاحي: -

 .3الثقة أنيا اعتقاد بملائمة نتائج العمؿ المقصود بشخص ما مف وجية نظرنا

 :وعرفت الثقة كذلؾ

                                           
، لبناف ولى، دار الراتب الجامعية،، الطبعة الأعربي(-القاموس العربي الشامل )عربيأمؿ عبد العزيز محمود، الأداء،  -1

 . :>7، ص=??7
عة والنشر والتوزيع،  ، الطبعة الثالثة، دار المعرفة لمطباعربي-معجم الصحاح، قاموس عربيخميؿ مأموف سيحا،  -2

 . 7798، ص<800، لبناف
3
، الطبعة الأولى، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، إدارة التمكين واقتصاديات الثقةزكريا مطمؽ الدوري، أحمد عمي صالح،  - 

 .?97، ص?800عماف، 
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 .)بأنيا حالة نفسية راجعة إلى نية سموؾ معيف )اعتقاد، توقع، افتراض 

 .بأنيا رغبة أو سموؾ إرادي للاعتماد عمى الآخر 

الثقة بوصفيا مجموعة مف التوقعات المشتركة بيف طرفيف، إذ ينظر إلييا بعد كما عرفت 
، يتولد عف ىذا وعلائقيا  الاتفاؽ عمييا بأنيا عقد نفسي غير مكتوب بينيما مع الالتزاـ بو سموكيا

ثقة متبادلة تحكـ العلاقة بيف الطرفيف، كما يحكـ ىذا العقد النفسي المعاملات  النفسي الاتفاؽ لمعقد
 .1ممزـ قانونيا مكتوب وغير رغـ كونو غير فطرفيالاليومية بيف 

 :أىمية الثقة -ب

لمثقة أىمية بالغة في عممية التبادؿ سواء بالنسبة لممؤسسة أو العميؿ، ويمكف ذكرىا في 
 :2النقاط التالية

 لارتياح في العمؿ والقرارات. توفير ا 

 .تجعؿ علاقة التبادؿ مع الشريؾ طويمة ودائمة 

  الثقة ىي مفتاح نجاح العلاقات التجارية خاصة التي تتميز بدرجة عالية مف المخاطر
 حيث يمكف اعتبارىا كعامؿ أماف.

 ز السمعة أو الخدمة قبؿ الاستيلاؾ الفعمي وىذا ما يؤدي إلى تعظيـ يمف غير الممكف تمي
 دور الثقة في اتخاذ القرار الشرائي.

   .الفائدة الأساسية لمثقة ىو ولاء العميؿ الذي يؤدي إلى إقامة علاقة طويمة المدى 

 ثانيا: العوامل المفسرة لمثقة

تسويقي ميـ في بناء العلاقة بيف التسويقية كثيرا بعنصر الثقة كمتغير اىتمت البحوث 
ممة مف العوامؿ تـ المستيمؾ في العلامة التجارية بج المؤسسة والمستيمكيف، حيث تتحدد ثقة

ة صاحبة العلامة، وأخرى تجميعيا ضمف ستة مجموعات تتمثؿ في عوامؿ مرتبطة بالمؤسس
وعوامؿ مرتبطة بالعلامة، يا مف الموزعيف وقوى البيع، وعوامؿ مرتبطة بالمستيمؾ، يممرتبطة بممث

                                           
1
- Rosevilt T, Managing the psychological contract, Lorshed, Illinois, 1999, p17. 

2
- Chris Hallibirtion, Adina Poenaru, Op.cit, P (2-4).  
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وأخرى مرتبطة بالعلاقة بيف المستيمؾ والعلامة، وأخيرا عوامؿ مرتبطة بأطراؼ خارجية تماما عف 
 .1العلاقة

 عوامل مرتبطة بالمؤسسة صاحبة العلامة:. أ

تجارب المستيمؾ و ماراتيا، ثتتمثؿ ىذه العوامؿ في سمعة المؤسسة بحجميا، وقوتيا، است
منتجاتيا، فكميا عوامؿ مرتبطة بالمؤسسة مف شأنيا أف تؤثر مف قريب أو مف بعيد السابقة مع 

 .2عمى ثقة المستيمؾ في العلامة التجارية

 عوامل مرتبطة بممثمي العلامة وقوى البيع:. ب

أي أف القدرات العالية تساعد عمى تعزيز الثقة، حيث أف العميؿ تزداد ثقتو كمما زادت خبرة 
ضؼ إلى ذلؾ التشابو بينيـ وبيف المستيمكيف، إذ أف الأشخاص دوي الصفات وكفاءة البائع، 
نفس الاىتمامات، طرؽ التعبير....إلخ، تكوف لدييـ القابمية عمى تطوير العلاقة  المشتركة ليـ

أكثر، ضؼ إلى ذلؾ طريقة تواصميـ مع زبائنيـ خاصة في الأوقات التي تعرؼ ذروة طمب أو في 
 .3تكوف مميزة كاويحالة التعامؿ مع الش

 عوامل مرتبطة بالمستيمك:. ج

المستيمؾ خلاؿ تعاملاتو  د( والتي تعبر عف التجارب التي مر بياوتتمثؿ في الألفة )الاعتيا
تيا، بمعنى آخر فالألفة تجعؿ الزبوف يعدؿ سموكو ويكوف مستعدا أكثر مع العلامة التجارية ومنتجا

ضؼ إلى ذلؾ عامؿ الرضا، فيو لو علاقة طردية مع الثقة فكمما زاد رضا الزبوف عف منتج  مثقة،ل
 . 4فيو وفي المؤسسة التي تنتجو ما زادت ثقتو

 :عوامل مرتبطة بالعلامة التجارية. د

وتتمثؿ ىذه العوامؿ في السعر، الغلاؼ، الاشيار، بمد المنشأ، نقطة البيع، فإذا تحدثنا عف 
غالب يعبر السعر المرتفع لدى المستيمكيف عمى أف المنتوج دو جودة عالية، أما السعر ففي ال

                                           
1
- 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, pp2-11. 
2
- Ines chook, Jean Perrien, op-cit, p7. 

3
- Ines chook, Jean Perrien, op.cit, p8. 

4 - Ines chook, Jean Perrien, op.cit, p9. 
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الغلاؼ فيعد عنصر فعالا لجدب المستيمكيف، وايياميـ بأف المنتوج ذو فعالية كبيرة، كما يمعب بمد 
المنشأ دور كبير لدى المستيمؾ، وذلؾ مف خلاؿ درجة الثقة عند المستيمؾ في العلامة التجارية 

 عمى ثقة المستيمؾ لأوؿ مرة، أما تأثير نقطة البيع  اتيا خاصة إذا كانت ىذه العلامة تسوؽومنتج
فمجرد وجود مثلا علامة ما في نقطة بيع مشيورة يجعؿ ىذا المستيمؾ يثؽ بسرعة في ىذه 
العلامة، ليأتي في الأخير تأثير الاشيار، إذ لو دور في جدب المستيمؾ لشراء منتجات العلامة 

 .1رية وخاصة إذا ما استخدـ المشاىير في اعدادهالتجا

 عوامل مرتبطة بالعلاقة:. ه

العلامة، القيـ المشتركة بينيـ، وتواصؿ العلامة عمر العلاقة بيف المستيمؾ و  وتتمثؿ في
 .2مع المستيمؾ

 عوامل مرتبطة بأطراف خارجية عن العلاقة:. و

 شبكات التواصؿ الاجتماعي أوسمةبر وتتمثؿ في الكممة المنقولة، أراء المستيمكيف ع
 .3وأختاـ ىيئات التفتيش، أراء جمعيات حماية المستيمؾ

 ثالثا: أبعاد الثقة

أو الأمانة، وحسف متكاممة فيما بينيا، الكفاءة أو المصداقية، النزاىة  تتألؼ مف ثلاثة أبعاد 
 .4والاىتماـ الاستقباؿ

يمكف تفسير البعد الأوؿ عمى أنو ثقة عاطفية، أما كؿ مف البعد الثاني والثالث يفسراف عمى  
 .5أنيما ثقة عقلانية

                                           
1
- Sandrine Ebeened kouedi, Patricia Guviez, Le rôle de la confiance initiale dans la phase 

d’établissement de la relation consommateur-marque : une étude qualitative 

exploratoire, 12éme roigées international des tendances du marketing, 17-19 Janvier 2013, 

Paris.    
2
- InesChook, JeamPerrien, op.cit, p p : 11-13. 

3
- Sandrine Ebenedkouedi, Patricia Guviez, OP.Cit, pp : 15-16. 

4
 - Chris Hallilrirton, Adina Poenaru, The role of trust in consumer relationship, ESCP 

Europe Business School, 2010. 
5
- Patricia Gurviez, Michael Korchia, Proposition d’une échelle de mesure multidimen-

sionnelle de la confiance dans la marque, Recherche et applications en marketing, vol17, 

N°3, 2002, p6. 
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  المصداقية: -أ

إف المصداقية كبعد مف أبعاد الثقة تتعمؽ بعممية التقييـ التي يقوـ بيا المستيمؾ لقدرة 
ؿ، بمعنى آخر فإف مصداقية منتوج ىي المنتوج عمى الوفاء بالوعود المقدمة أثناء عممية التباد

 قدرتو عمى الاجابة عمى توقعات المستيمؾ.

  النزاىة: -ب

تتعمؽ بردة فعؿ الزبائف تجاه التحفيزات المتعمقة بالعلامة، بمعنى آخر تتعمؽ بمدى ثقة 
)خاصة في الرسالة  في شأنو بالوعود المقدمة ة عمى الوفاءالزبائف في قدرة المنتوج أو العلام

 لاعلانية(. ا

 : والاىتمام حسن الاستقبال -ج

 أخذ بعيف الاعتبار مصالح الزبوف. ىو تقديـ توجيو مستداـ ي

 ساسية حول العروض السياحية أالمطمب الثاني: مفاىيم 

 إذجزءا ىاما مف تراث وحضارة وتاريخ ىذه الدولة  في أي دولةالعرض السياحي يعتبر  
 قة بمجموعة مف الخدماتومستقمة عف بعضيا البعض، مرفوعة يتكوف مف عناصر مختمفة ومتن

 الحركة السياحية.  ر كبير في التأثير عمىدو  والتسييلات السياحية، تعمؿ

 أولا: مفيوم العروض السياحية

 المفيوم المغوي: . أ

 .1العرض، الثمف المعروض لصفقة ما )ج( عروض 

 عبيد:والعرض المتاح، وكؿ شيء، فيو عرض سوى الدراىـ والدنانير فإنيما عيف، قاؿ أبو  
 العروض والأمتعة التي لا يدخميا كيؿ ولا وزف ولا يكوف حيوانا ولا عقالا، تقوؿ اشتريت المتاح 

 

 

                                           
، الجزائر، قاموس لغوي عربي عربيعيسى مومي، المنار،  -1  .;0:، ص<800، دار العموـ
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 . 1بعرض أي بمتاح مثمو، وعرضت لو مف حقو ثوبا، إذا أعطيتو ثوبا مكاف حقو

ر في كتابو "لساف العرب" أف السياحة مصدر ساح يسيح سرحا وسيحانا، أشار ابف منظو  
أي جرى عمى وجو الأرض، ويقاؿ ساح في الأرض يسيح سياحة وسيوحا وسيحا وسيحانا، اي 

 .2ذىب، والسياحة ىي الذىاب في الأرض

الشرعية فقد ورد لفظ السياحة في القرآف الكريـ في أكثر مف موضع، ففي أما في النصوص  
مَمُوا أنََّكُمأ غَيأرُ مُعأجِزِي ﴿بعد قولو تعالى  10سورة التوبة الآية  يُرٍ وَاعأ بَعَةَ أَشأ ضِ أَرأ َرأ فَسِيحُوا فِي الأأ

زِي المَّوَ  وَأَنَّ  ۙ  المَّوِ  تفسيره: يعني فسيروا في الأرض مقبميف ، قاؿ الطبراني في ﴾رِينَ الأكَافِ  مُخأ
 .  3مدبريف أمنييف غير خائفيف مف رسوؿ ا﵀ صمى ا﵀ عميو وسمـ وأتباعو

 المفيوم الاصطلاحي:. ب

 يمثؿ العرض السياحي في أي دولة سياحية مختمفة عناصر الجدب والمغريات السياحية
التي تقدميا الدولة إلى السائحيف القادميف ، بالإضافة إلى الخدمات العامة والسياحية الموجودة بيا

إلييا مف مختمؼ أنحاء العالـ وبذلؾ يختمؼ عف العرض المادي لمسمع الممموسة الذي يمثؿ مجموع 
 .4السمع والخدمات المعروضة في الأسواؽ لممشتريف في وقت معيف وعند مستوى محدد للأسعار

سمع والخدمات لمبيع في الأسواؽ يعرؼ العرض السياحي عمى أنو رغبة المنتج بعرض ال
مقابؿ ثمف معيف وفي وقت معيف، ويعرؼ أيضا عمى أنو كؿ المستمزمات التي يجب أف نوفرىا 

أو المحتمميف وكؿ الخدمات والبضائع التي قد يحتمؿ أف  القصد السياحي لسياحيا الفعمييف أماكف
 .5تغري الناس لزيارة بمد معيف

                                           
، ?800اىرة ، دار الحديث، القالصحاح، تاج المغة وصحاح العربية، إسماعيؿ بف حماد الجوىري أبو نصر -1

 .:;=ص
 .=7، ص?800، الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر والتوزيع، الأردف، السياحة البيئيةأكرـ عاطؼ رواشدة،  -2
 . <7، صالمرجع السابقأكرـ عاطؼ رواشدة،  -3
والتوزيع، الأردف، ، الطبعة الأولى، دار الاعصار العممي لمنشر إدارة التسويق السياحيابراىيـ اسماعيؿ الحديد،  -4

 .797، ص8070
، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراؽ لمنشر اقتصاديات السفر والسياحةمثنى طو الحوري، اسماعيؿ محمد عمي الدباغ،  -5

 . :;، ص8079والتوزيع، الأردف، 
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 رحلات منظمة تتبع برامج دقيقة ومحددة مسبقا ارة عفعب العروض السياحية ىيكما اف 
بأسعار ثابتة نسبيا قابمة  متعددة، في متناوؿ السائح تباع ىذه العروض خدمات سياحية وتضع

 .1لمتعديؿ تحت ظروؼ محددة

 ثانيا: مكونات العروض السياحية

ة، والمقومات تتكوف العروض السياحية مف مجموع المقومات الطبيعية، والمقومات الصناعي 
 المساعدة والتكميمية وىي تفصيلا كما يمي:

 المقومات الطبيعية:. أ

وتشمؿ ىذه المقومات كؿ ما خمقو ا﵀ سبحانو وتعالى وأوجده في أي دولة سياحية مف دوؿ 
 :2العالـ مثؿ

  .البحار التي تحيط بيا والأنيار التي تناسب خلاليا وما يرتبط بيا مف سواحؿ وشواطئ 

 .....التضاريس بمعنى طبيعة الأرض وما تشتمؿ عميو مف جباؿ وسيوؿ وودياف 

  .الموقع الجغرافي مدى توسط الدولة السياحية لمدوؿ الأخرى المصدرة لمسائحيف 

  المناخ وما يتصؿ بو مف عوامؿ مختمفة كدرجات الحرارة، والأمطار والثموج والشمس واليواء
 إلى غير ذلؾ مف العناصر المناخية.

  والكبريتية والرماؿ الدافئة إلى غير ذلؾ مف العناصر الطبيعية التي تصمح العيوف المعدنية
 كمقومات لمسياحة الاستشفائية والعلاجية. 

 المقومات الصناعية:. ب

يمة تاريخية حضارية كبيرة في كؿ ما صنعو الانساف وأصبح لو ق تتمثؿ ىذه المقومات
 :3دب سياحي لمدوؿ مثؿكمصدر جلاعتماد عمييا بشكؿ رئيسي يمكف ا

                                           
 . <?، ص;800الأردف،  ة الثانية، دار وائؿ لمنشر،، الطبعالتسويق السياحي مدخل سموكيمحمد عبيدات،  -1
 . 798، صسابقالالمرجع ابراىيـ اسماعيؿ الحديد،  -2
 .المرجع نفسو -3
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  االآثار التاريخية التي تجسد حضارات الشعوب المختمفة كالأىرامات في مصر، برج بيز 
 المائؿ بإيطاليا، المصرح الرماني بروما. 

 الضخمة، الحدائؽ الدولية مثؿ  المعالـ الحديثة التي تقيميا الدوؿ مثؿ المتاحؼ الفنية
حدة الأمريكية، القرى السياحية، المكتسبات العامة الدولية، زني لاند" في الولايات المت"دي

 دور الفف ذات التاريخ الطويؿ مثؿ الأوبرا. 

 المقومات المساعدة والتكميمية:. ج

بالإضافة إلى المقومات السابقة الذكر يتكوف العرض السياحي مف مقومات تعتبر            
 :كالاتيمساعدة وتكميمية وىي 

 1بغض التسييلات والخدمات الواجب توفرىا وتتمثؿ في :خدمات العامةالمرافق وال: 

  .سبؿ الوصوؿ إلى المداخؿ الرئيسية لممنطقة 

  النقؿ البري، النقؿ الجوي، النقؿ المائي.–سبؿ التنقؿ داخؿ المنطقة 

 .خدمات الاتصالات والخدمة الطبية، مرافؽ الخدمة العامة في المنطقة 

  حيث يعتمد العرض السياحي عمى بعض المرافؽ والخدمات  المتخصصة:المرافق والخدمات
 الضرورية والخاصة بالسياح مثؿ:

 .مرافؽ ومنشآت الايواء 

 .خدمات وتجييزات الاطعاـ والشرب 

  .خدمات وتجييزات التسمية والترويح والرياضة 

 .مرافؽ وخدمات الرعاية الصحية 

 :ةبعض النظـ المعموماتية والتنظيمييتطمب العرض السياحي  المرافق والخدمات الوسطية 
  لمسيرورة الحسنة لمرحمة السياحية ومف أىميا نجد: 

 .الخدمات المعموماتية 

  التنظيمية مثؿ الاخلاء، السفر، منظمي الرحلات الشاممة.الخدمات 

                                           
 . 0>-?;ص ، ص المرجع السابقمثنى طو الحوري، اسماعيؿ محمد عمي الدباغ،  -1
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  .الخدمات التوضيحية والارشادية 

 ثالثا: خصائص العروض السياحية

 : 1السياحية بعدد مف الخصائص أىميا تتصؼ العروض 

 قمة المرونة:. أ

يقصد بذلؾ انخفاض قابمية العرض السياحي لمتغيير تبعا لأذواؽ ورغبات واتجاىات 
المستيمكيف السياحييف، ذلؾ عكس ما نراه في السمع المادية الأخرى، حيث يمكف تغييرىا وتعديميا 

السياحة فإف العرض السياحي يصعب حسب ما يلائـ السوؽ وأذواؽ المستيمكيف، أما في مجاؿ 
ات الرئيسية لو مثؿ المقومات الطبيعية والصناعية، أما بالنسبة لمخدمات السياحية فإنو تغيير المكون
 . ا وتعديميا بالشكؿ الذي يرغب فيو المستيمؾ ويتماشى وأذواقويمكف تطويرى

 استقلال العناصر المكونة لو: .ب

 بمعنى أف المقومات الطبيعية مستقمة عف المقومات الصناعية ومستقمة عف الخدمات
 والتسييلات السياحية وىكذا.

 استخدامو في أماكن وجوده:. ج

بمعنى أف المستيمكيف السياحييف ينتقموف إلى الدوؿ والمناطؽ التي يوجد بيا المنتج 
السياحي المناسب ليـ، بحيث يستمتعوف بكؿ المقومات السياحية الموجودة ومختمؼ الخدمات 

لسمعة يمكنيا وذلؾ عكس العرض السمعي المادي فإف االسياحية، مقابؿ ما يدفعو مف مبالغ نقدية، 
 . أف تنقؿ إلى المستيمؾ

 خضوع العرض السياحي لممنافسة الكاممة:. د

، باعتبارىـ المشتريف لمسمعة السياحية وكثرة سوؽ العالمي يتميز بكثرة السياححيث أف ال
ضؼ إلى ذلؾ التجانس الشديد مة لمحركة السياحية بعدد الدوؿ السياحية في العالـ المصدرة والمستق

                                           
 ، )ب ط(، المنظمة العربية لمتنميةالتسويق السياحي والفندقي أسس عممية وتجارب عربيةصبري عبد السميع،  -1

 . 799-798 ص ، ص>800الإدارية، القاىرة، 



 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة  الفصل الأول 

- 18 - 

ييف في طبيعة ومكونات المنتج السياحي في ىذه الأسواؽ، عدـ تأثير المشتريف والبائعيف السياح
 أسعار السمعة السياحية.  بصورة منفردة عمى

 رابعا: مدخل لمسياحة الدينية

ذ تعد أكثر تعتبر السياحة الدينية مف الأنماط السياحية غير المتاحة في جميع دوؿ العالـ إ
خرى كالعلاجية والتراثية، وأصبحت ذات أىمية بالغة وذلؾ رواجا بالمقارنة مع أنواع السياحة الأ

 المتأتية منيا. راجع لمعوائد الكبيرة

 مفيوم السياحة الدينية:. أ

يمكف تعريؼ السياحة الدينية بأنيا ذلؾ التدفؽ المنظـ مف السواح القادميف مف الداخؿ أو 
التعرؼ عمى الأماكف الدينية وتاريخيا وبما تمثمو مف قيـ روحية ليذا الديف أو  الخارج بيدؼ

 ية تعكس مف وجية نظر أصحابيا جزءالمعتقد أو ذاؾ، وتجدر الإشارة ىنا إلى أف السياحة الدين
إلييا ولو مرة واحدة، كما تمثؿ عاملا نفسيا وحافز لممتردديف  كما يحجىاـ مف احتراميـ لمعتقداتيـ 

السواح الدينييف لمحصوؿ عمى المزيد مف المعرفة حوؿ ىذا الموقع السياحي والدلالات الروحية  مف
 .1والنفسية المرتبطة فيو

 :ركان السياحة الدينيةأ. ب

 نوردىا ىنا بما يمي: الأركافلسياحة الدينية عددا مف اتضمف ت

 الصبغة الدينية ىو  الموقع الديني )مسجد، كنيسة، ضريح...إلخ( حيث أف وجود الموقع ذا
 الذي يمثؿ العنصر الأوؿ مف عناصر المزيج التسويقي السياحي الديني.

 .توفر الإدارة المؤىمة لإدارة صيانة وحسف استقباؿ الزائريف أو الحجاج لمموقع 

 .توفير وسائؿ الاتصاؿ والمواصلات المناسبة 

 ية.توفر المنتجات المادية التي تعكس تاريخ الموقع وأىميتو الروح 

 لاستراحات، الفنادؽ، المطاعـ....اتوفر الخدمات الأخرى ك 

 .توفر التسييلات الخاصة بالتأشيرات الخاصة بالدخوؿ والذىاب لممواقع السياحية الدينية 

                                           
 .7:7، ص المرجع السابقمحمد عبيدات،  -1



 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة  الفصل الأول 

- 19 - 

  الشفافية والوضوح بإجراءات المنظميف لرحلات السياحة الدينية مع التنسيؽ الكامؿ مع شركات
 الطيراف المحمية والدولية.

 يؿ التسويقي العممي لوكالات السفر والذي يمكنيا مف وضع استراتيجيات تسويقية سياحية التأى
   1فعالة لممواقع الدينية.

 الأدبيات التطبيقية لمدراسةالمبحث الثاني: 

دراسة عممية تيدؼ إلى إضافة ولو بشيء يسير في مجاؿ البحث العممي، كاف لزاما  كأي 
عمينا الاستعانة ببعض الدراسات المشابية في الميداف بالمغتيف العربية والأجنبية، كانت لنا كدليؿ 

 ونبراس اعتمدنا عميو لإتماـ عممنا مف الناحتيف النظرية والعممية. 

 لمغة العربيةات باراسدالالمطمب الأول: 

بالعلامة  الارتباطدراسة تحميمية لمحددات "( بعنواف <807الباحث سامي حمودة ) دراسة 
 8جامعة قسنطينة  عموـ نيؿ شيادة دكتوراهمذكرة مقدمة ضمف متطمبات  "مستيمؾالتجارية عند ال

بالعلامة في ميداف الخدمات  الارتباطكاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىو الوقوؼ بدقة عمى مفيوـ 
الفندقية مع التركيز عمى محدداتو ونتائجو وقد تمحورت حوؿ إشكالية مفادىا ماىي العوامؿ 

مترتبة عف ىذا السائح الأجنبي بعلامات المؤسسات الفندقية بالجزائر والنتائج ال لارتباطالمحددة 
المقترحة في  الارتباطة بيف محددات الدراسة إلى نتائج تبيف معنوية العلاق الارتباط، حيث خمصت

لتجاىؿ عروض  واستعدادىـالنموذج النظري لمدراسة وارتباط المستجوبيف بالعلامات الفندقية 
حيث اقترح الباحث الثقة كأحد محددات الارتباط  بالعلامة. سيف وغيرىا مف أوجو الارتباطالمناف

بعادىا عمى استعداد السياح للارتباط بعلامة العلامة التجارية وتوصؿ إلى وجود أثر بميغ لمثقة بأب
 فندقية دوف أخرى.

المستيمؾ  تبني( تحت عنواف " دور عامؿ الثقة في <807ولة )خبولطيؼ  الطالبة دراسة
ممعاملات الإلكترونية البنكية"، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر مف الجزائري ل

حيث كاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىو إظيار عامؿ الثقة  -جيجؿ–جامعة محمد الصديؽ بف يحي 

                                           
 .7:9، ص المرجع السابقمحمد عبيدات،  -1
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وأثره عمى سموؾ المستيمؾ وذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى محددات الثقة لدى المستيمؾ الجزائري، 
وما ىي نتائجيا إتجاه المعاملات الإلكترونية البنكية خمصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج 

 نوجزىا كالآتي:

ؽ العديد مف العوامؿ منيا ما ىو مرتبط بالمؤسسة ومنيا ما ىو مرتبط تتحدد الثقة وف -
ة، كما أف لمثقة نتائج أخرى الرضا، تعزى إلى العلاقوأخرى  منتجإلى ذلؾ ال ضؼبالمستيمؾ 

   الولاء، الإلتزاـ.

مف خلاؿ الدراسة تبيف التناقض الحاصؿ في المفاىيـ الخاصة بمحددات ونتائج الثقة 
تمؼ الأبحاث السابقة، إذ يعتبر البعض المحددات كنتائج والنتائج كمحددات و نجد الموجدة في مخ

ذلؾ مف خلاؿ اعتبار الرضا كنتيجة لمثقة بينما يرى بعض المختصيف في الميداف أف الزبوف الذي 
 لا يرضى لا يثؽ. 

كونات المؤثرة عمى بدراسة الم" معنونو( 8070-?800سيدي محمد ) نيوأش بف دراسة -
 جامعة أبي بكر بمقايد تممساف.مف ،أطروحة لنيؿ شيادة الدكتوراه  "Djezzyمعلامة لاء الزبوف وف

كاف اليدؼ مف البحث ىذا  تحميؿ سموؾ وتصرفات الزبوف الجزائري مف خلاؿ التطرؽ إلى  
وكانت أىـ نتائج البحث  ، Djezzyالمكونات التي تساىـ بشكؿ كبير في تشكيؿ وفائيـ لمعلامة  

الثقة، الإلتزاـ  ،القيمة المدركة، الرضا ،الجودة المدركةك لوفاء يتأثر بمجموعة مف العوامؿا ىذاأف 
كما تبيف الدراسة أف الزبوف  ىذه الثقة تؤدي إلى الإلتزاـ. راضي يثؽ،أف الزبوف التبياف مف خلاؿ 

كما تبيف أف الثقة الراضي يثؽ أولا، ىذه الثقة تؤدي إلى جعمو ممتزما تجاه المؤسسة  وخدماتيا. 
 المقترحة.ذات أىمية لكف ليس عند نفس مستوى أىمية باقي عوامؿ التأثير الأخرى 

يجعميا تختمؼ عف دراستنا إذ نعتبر أف الثقة أىـ عامؿ في إتخاد القرار وبناء ولاء  وىذا ما 
  إتجاه مؤسسة وعروضيا.

كاف عنصر الثقة ذا أىمية تعتبر ىذه الدراسة شاممة المكونات الوفاء أو الولاء حيث  
 ا التي تولي لمثقة الأىمية القصوى لمولاء.رنة بباقي العناصر عمى عكس دراستنمتفاوتة مقا
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فاعمية إدارة علاقات الزبائف في "، تحت مسمى 8077خالد شطي مفظي عواد العجمي - 
، قدمت ىذه الرسالة استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة ماجستير في إدارة "تحقيؽ الولاء

 الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف فاعمية إدارة علاقات الزبائف وتحقيؽ الولاء مف خلاؿ  
ولائيـ  وكسب واسياميا في تمبية حاجاتيـإبراز دور علاقات الزبائف في خمؽ الثقة لدى العملاء 

 اليادؼ. و مف خلاؿ الاتصاؿ الفعاؿ 

وفي الأخير توصمت الدراسة إلى نتائج ميمة تمحورت حوؿ المستوى العالي لإدراؾ الزبائف  
لأبعاد إدارة علاقات الزبائف والمتمثمة في الاتصاؿ، الثقة في التعامؿ، تمبية احتياجات الزبائف، 

 . بالولاء لبنؾجودة الخدمات المصرفية، اتجاه زبائف ا

دراستنا لعينة عشوائية غير خاصة كما ىو  اشتماؿما يميز دراستنا عف ىذه الدراسة ىو  
 الحاؿ في ىذه الدراسة التي شممت عينة خاصة ما يجعؿ نتائجيا غير قابمة لتعميـ.

كانت ىذه الدراسة محصورة عمى عينة خاصة لزبائف القطاع البنكي الذي يتميز بمجموعة  
 ائص لا يمكننا تعميميا عمى كؿ الخدمات لأف كؿ قطاع لو خصوصياتو وأبعاده.مف الخص

 الأجنبيةبالمغة المطمب الثاني: الدراسات 

 :( الموسومة8077) Lova Rajaobelinaدراسة  
 « Les antécédents et les conséquences de la confiance en ligne : Le cas du 

secteur financier, Thèse de doctorat en administration des affaires ».  مذكرة مقدمة
ضمف متطمبات نيؿ شيادة الدكتوراه جامعة كيباؾ كندا تيدؼ إلى دراسة سوابؽ الثقة عمى الخط 
ونتائج ىذه الثقة في القطاع المالي، مف خلاؿ الإجابة عمى تساوليف ما ىي سوابؽ الثقة عمى 

تشير إلى أف سوابؽ الثقة ؽ بنتائج الثقة عمى الخط وأكثرىا أىمية، الخط وأكثرىا أىمية والثاني متعم
نوعية الدعـ، نوعية المعمومات، الحياة الخاصة والسرية، أما  :متفاوتة وىي ذات أىميةعديدة و 

 ، القيمة المدركة، الكممة المنقولة الإيجابية: الولاء، نتائج الثقة حسب الدراسة فكانت تتمثؿ في
 تكاليؼ التحوؿ.
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دىا ااعتمدت ىذه الدراسة عمى تقنيات الأنترنيت والبرمجيات التي تتيح لمتصفحييا ورو ىذا و 
فرص أكبر لمدردشة و الاستفسار، والذي يعتبر فضاء أوسع لبناء علاقات عمى عكس دراستنا التي 

  .ليا اطار زمني محدد

 Proposition d’une »بعنواف  Patricia Graviez 2002 و Michael Korchiaدراسة 

échelle de mesure multidimensionnelle de la confiance dans la marque ».  

في العلامة مف وجية نظر  لدراسة ىو إقتراح ووضع تصور لمثقةكاف الغرض مف ىذه ا
عتماد سمـ الثقة في  المستيمؾ معتمديف عمى عمـ النفس الاجتماعي والتسويؽ بالإضافة إلى بناء وا 

جانب المستيمؾ، انطلاقا مف إشكالية عامة حوؿ تطوير التصور وأدوات القياس التي العلامة مف 
 تصب في مفيوـ النظرية العلائقية لسموؾ المستيمؾ.

أبعاد وىي بعد  9تتكوف مف  حيث خمصت الدراسة إلى نتائج متعمقة بخصوص الثقة التي 
 وبعد النزاىة وبعد المطؼ. المصداقية

ى فكرة مفادىا تقسيـ الثقة إلى أبعاد ومف تـ جعؿ الثقة كنتيجة إعتمدت ىذه الدراسة عم 
مستقؿ يؤثر ويتأثر  بدراسة الثقة كمتغير قـت ـلمرضا أو مرحمة مف مراحؿ الوصوؿ إلى الإلتزاـ، ول
 كما قمنا بو نحف في دراستنا. بمجموعة مف السوابؽ ويؤدي إلى مجموعة مف النتائج

 les déterminant de la »بعنواف  Ines Chouk , Jean Perrien ػدراسة ل

confiance en marketing : panorama, question en suspens et piste de 

recherche » . 

ىدفت الدراسة إلى توضيح مختمؼ الإشكالات المتعمقة بمفيوـ الثقة مف خلاؿ التطرؽ إلى 
مكيف الباحثيف مف فيـ الغموض أو العديد مف الدراسات والأبحاث السابقة في الميداف، مف أجؿ ت

التناقضات التي تعتبر المحددات كنتائج والنتائج كمحددات. حيث خمصت الدراسة إلى تحديد 
 بشكؿ أدؽ. مجموعة مف السوابؽ أو المحددات

كاف الغرض مف الدراسة ىو إعطاء بعض التوضيحات فيما يخص الخمط أو عدـ الفيـ   
ونتائجيا مف الجانب النظري ولـ تدرس الثقة كمتغير أساسي يؤثر  الصحيح لمفيوـ الثقة ومحدداتيا

 في ولاء العميؿ.
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 خلاصة الفصل: 

لبناء العلاقة بيف  مف خلاؿ ما سبؽ تبيف لنا أف الثقة ىي العامؿ الأساسي والجوىري 
السياحية، لأنيا  المؤسسات، بؿ والمحدد الرئيسي لتقبؿ خدمات المستيمؾ والعلامة أو المؤسسة

تعبر عف ذلؾ الشعور بالرضا عف الخدمات المقدمة وأبعادىا الضرورية كالمصداقية والأماف 
 والاستجابة والاىتماـ تجاه الخدمات ومقدمييا. 

أف تركز في عرضيا عمى رسالة تؤثر في الثقة  المؤسساتلزاما عمى  يصبح لذلؾ 
صورة ترؾ  تقوية الثقة مف جانب زبائنيا مف خلاؿ ومكوناتيا لدى عملائيا، وتعمؿ عمى تحسيف و 

 ذىنية جيدة عنيا. 
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 تمهيد

بعد استيفائنا لمجانب النظري من البحث، والذي تطرقنا من خلالو إلى الخمفية النظرية 
لموضوع الدراسة سنحاول في ىذا الفصل إسقاط الجانب النظري عمى أرض الواقع واستعمال 

انتيا باستخدام برنامج ، ومعالجة بيالاستبانةلبيانات والمتمثمة في وسائل البحث العممي لجمع ا
 (.spssالحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

عمى آراء المعتمرين ووجيات  الاطلاعولتحقيق ىدف الدراسة قمنا بتصميم استبانة بغرض 
 نظرىم في الخدمات المقدمة من طرف الوكالات السياحية المعنية بالموضوع محل الدراسة. 

 التطبيقي لمدراسة الميدانية، من خلال المباحث التالية: وسنتطرق في ىذا الفصل إلى الإطار

 .الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية 
 .تحميل بيانات ونتائج الدراسة واختبار الفرضيات 
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 المبحث الأول: الإجراءات المنهجية لمدراسة والأساليب الإحصائية المعتمدة

وات والإجراءات التي تم الاعتماد عمييا من نستعرض من خلال ىذا المبحث أىم الخط
خلال توضيح منيجية الدراسة، مجتمع الدراسة، عينة الدراسة ومختمف الأدوات الإحصائية 

 المستعممة.

 المطمب الأول: منهجية الدراسة

تم استخدام منيج دراسة الحالة لدراسة "أثر عامل الثقة في اختيار العروض السياحية )حالة 
 .في شأن ىذا الموضوع(" وىذا بغرض الخروج بنتائج تزيد من المستوى المعرفي عروض العمرة

 مجتمع وعينة الدراسة: :أولا

من الواجب عمى أي قائم بالبحث تحديد مجتمع الدراسة لما لو من أىمية كبيرة، إذ يجب أن 
 يتضمن أفرادا ليم صمة بموضوع البحث حيث يمكن من خلاليم جمع المعمومات التي تخدم
الموضوع المدروس، وقد استيدفت دراستنا مجموعة من المعتمرين في كل من ولايات جيجل، 

 باتنة، قسنطينة ووىران.

ولأن مجتمع الدراسة يضم عددا كبيرا من الأفراد فقد اقتصرت دراستنا عمى عينة مكونة من 
واستبعد من  381 بطريقة العينة القصدية، وقد استرجعنا منيا الاستماراتمعتمر حيث وزعنا  200

 368استمارة لعدم الجدية وكذا عدم اكتمال الإجابات، وبالتالي حصمنا عمى  31ىذه الأخيرة 
 المسترجعة والمستبعدة. الاستماراتاستمارة صالحة لمدراسة والتحميل، والجدول التالي يوضح عدد 

 (: الإحصائيات الخاصة بالاستبانة10) الجدول رقم

 النسبة التكرار البيان
 %311 200 الموزعة الاستمارات

 % 8 17 غير المسترجعة الاستمارات
 7% 31 المستبعدة الاستمارات

 85% 368 عينة الدراسة

 من إعداد الطمبة. المصدر:
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 أداة الدراسة :ثانيا

بغرض إكمال ما تم التطرق إليو في الجانب النظري والإلمام بجوانب الموضوع من الناحية 
تعانة بالاستبانة كأداة من أدوات جمع البيانات وىذا لأىمية ىذه الأخيرة كونيا ثم الاس ،العممية

مجموعة من العبارات لقياس كل من خلال  ،تعتبر أداة مضبوطة ومنظمة لجمع بيانات الدراسة
 .متغير عمى حدى كما وردت في دراسات سابقة

انات الموضوعية، والجزء : الجزء الأول خاص بالبيجزئيينوقد تم إعداد استبانة مكونة من 
 الثاني مقسم إلى ثلاث محاور كما يمي:

 :عوامل السابقة المؤثرة عمى الثقةال المحور الأول 
  :أبعاد الثقةالمحور الثاني 
 :نتائج الثقة )الولاء( المحور الثالث 

" تعني موافق بدرجة عالية 1نقاط، حيث الدرجة " 1المتدرج من  لكارثوقد تم استخدام سمم 
 " تعني موافق بدرجة منخفضة. وقمنا بحساب المدى عمى النحو التالي:3رجة"والد

تمثل  1إلى  2تمثل الفئة الأولى، من  2إلى  3)من  عدد الفئات 4؛ حيث تمثل 4=1-3
عدد  1تمثل الفئة الرابعة(، بينما تمثل  1إلى  4تمثل الفئة الثالثة، من  4إلى  1الفئة الثانية، من 

 ل الفئة عمى النحو التالي:الدرجات، ويحسب طو 

 

 

 

 والجدول الموالي يمثل التوزيع لمقياس لكارث:

 

 

 
 

 = طول الفئة
 المدى

 الفئاتعدد 

 =0.8 
4 

5 
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 (: جدول التوزيع لمقياس لكارث10الجدول رقم )

 .من إعداد الطمبة در:المص

 المطمب الثاني: اختبار أداة الدراسة

 صدق الاستبانة :أولا

التأكد من  وقد تم ،وضعت لقياسو يقصد بصدق الاستبانة أن تقيس أسئمة الاستبانة ما
 بطريقتين ىما: الاستبانةصدق 

 :صدق المحكمين -أ

عموم الاقتصادية والعموم عرضت أداة الدراسة عمى مجموعة من الأساتذة المحكمين بكمية ال
متخصصين في التسويق والإحصاء، واستنادا إلى ، لجامعة جيجل التجارية وعموم التسيير

عادة صياغة عباراتيا وكذا حذف  الملاحظات والتوجييات التي أبداىا الأساتذة تم تعديل الاستبانة وا 
 أو إضافة بعض الفقرات.

 الاتساق الداخمي -ب

اخمي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع المجال الذي الد الاتساقيقصد بصدق 
معاملات الارتباط بين  بموجبالداخمي للاستبانة  الاتساقتنتمي إليو ىذه الفقرة، وقد قمنا بحساب 

 كل فقرة من فقرات مجالات الاستبانة والدرجة الكمية لممجال نفسو.

  بالاستبانةصدق الاتساق الداخمي الخاص  
 عوامل السابقة المؤثرة عمى الثقةالداخمي لفقرات المحور الأول: الصدق ال. 

 

 [5-80.] ]80.-08.1] ]08.1-082] ]082-08.1] ]08.1-0] الفئة

 1 4 1 2 3 الدرجة

 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة
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 (العوامل السابقة المؤثرة عمى الثقة(: الصدق الداخمي لفقرات المحور الأول )10الجدول رقم )

القيمة 
 الاحتمالية

معامل 
 الارتباط

 الفقرة
رقم 
 الفقرة

 1 العمرة الوكالة تقدم معمومات دقيقة وفعالة عن عروض 0.511 111 .0

0. 111 0.111 
 ومواكبة لمتطوراتحديثة  المعمومات التي توفرىا الوكالة

 (محينو)
2 

 3 المعمومات المتوفرة كافية للإجابة عن تساؤلاتي 0.611 111 .0

0. 111 0.664 
أحصل بسيولة عن المعمومات بشأن عروض العمرة من 

 الوكالة
4 

 5 لكبيرة بزبائنياالوكالة معروفة بعنايتيا ا 0.646 111 .0

 6 الوكالة معروفة بكونيا فعالة في مجال عروض العمرة 0.648 111 .0

 7 الوكالة مشيورة بتقديم خدمات وعروض ذات جودة عالية 0.616 111 .0

 8 الوكالة تتواصل معي باستمرار 0.618 111 .0

0. 111 0.668 
ائل وس باستعمال الاتصالالوكالة تتحكم بشكل جيد في عممية 

 الحديثة الاتصال
9 

0. 111 0.683 
التواصل يتم بكيفية جيدة من حيث الوقت ونوع المعمومة 

 المقدمة
10 

 11 مظير الوكالة الداخمي يوحي بالجدية في العمل 0.688 111 .0

 12 والإبداع بالاحترافيةنظام العمل داخل الوكالة يوحي  0.626 111 .0

 13 لموكالة بنيذالمظير الخارجي يج 0.661 111 .0

 14 والاطمئنانالمظير الداخمي يشعرني بالراحة  0.617 111 .0

0. 111 0.664 

لاحظت مرافقة لي لحظة بمحظة من قبل العاممين بالوكالة 
لتسييل إجراءاتي المتعمقة:  بالجواز، منح التأشيرة ومنحة 

 السفر.
15 

 16 أطرحيا عمييم. لاحظت ردود فعل سريعة عمى الأسئمة التي 0.681 111 .0
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 يتبع

القيمة 
 الاحتمالية

معامل 
 الارتباط

 الفقرة
رقم 
 الفقرة

0. 111 0.684 
يستجيب موظفو الوكالة بشكل مناسب لطمبات العميل 

 لمحصول عمى المساعدة.
17 

 18 أنا راض عن المعمومات المقدمة في الوكالة 0.636 111 .0

0. 111 0.672 
بعة من طرف موظفي الوكالة في أنا راض عن الطريقة المت

 تقديم المعمومات
19 

 01 أنا راض عن التسييلات وعناية الوكالة بزبائنيا 0.682 111 .0

 00 تسعى الوكالة لتوفير عروض تتماشى بدقة مع رغباتي 0.661 111 .0

0. 111 0.611 
أشعر بأنني زبون فريد من نوعو من خلال كيفية معاممتي من 

 لوكالةقبل العاممين با
00 

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

كما أن معاملات  1011نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أكبر من مستوى الدلالة 
الارتباط بين درجة كل فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الأول)العوامل السابقة لمثقة( ىي 

 . مما يدل أن فقرات المحور صادقة لما وضعت لقياسو.1683و .1.05قيم موجبة تتراوح بين 

 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني: أبعاد الثقة 

يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور الثاني والمعدل 
 الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيم الموجودة عن معامل الاتساق الداخمي:
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 )أبعاد الثقة( (: الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني.1) الجدول رقم

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 10111 10676 أظن أنو يمكنني أن اعتمد عمى ىذه الوكالة لأداء مناسك العمرة 00
 10111 10613 لمست المينية والدقة في عمل ىذه الوكالة .0
 10111 1.611 قمة أخطاء الوكالة في أداء عمميا لاحظت 05
 10111 1.661 أصبحت اعتبر خدمات ىذه الوكالة ضمان في حد ذاتو 02
 10111 1.686 أصبحت أشعر بالأمان مع ىذه الوكالة 02
 10111 1.671 يشعرني مقدمو الخدمة في الوكالة بالأمان والراحة النفسية .0
 10111 1.663 يتوافق مع وعودىا الوكالة تجسد عروضيا بشكل 02
 10111 1.681 تحترم الوكالة مواعيد السفر بشكل دقيق 01

00 
تحترم الوكالة بشكل كامل المبالغ المطموبة عمى المعتمر والمعمن 

 عنيا في إشياراتيا
1.621 1.111 

 1.111 10641 بالوكالة عمى استعداد تام لحل المشاكل الطارئة نو العامم 00
 10111 10611 موظفو الوكالة اىتماما بالغا بالزبائن يظير 00

0. 
لاحظت التفافا ميما لمعاممين بالوكالة بالمعتمر في حال حدوث 

 مشاكل
10611 10111 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  من إعداد الطمبة المصدر:

ملات كما أن معا 1011القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة  كلنلاحظ من الجدول أن 
( ىي قيم موجبة أبعاد الثقةالارتباط بين درجة كل فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثاني)

 مما يدل أن فقرات المحور صادقة لما وضعت لقياسو. 1.671و 1.663تتراوح بين 

 :نتائج الثقة الصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث 

ن كل فقرة من فقرات المحور الثالث والمعدل الكمي يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بي
 لفقراتو، حيث تعبر القيم الموجودة عن معامل الاتساق الداخمي.
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 الصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث )نتائج الثقة( (:15) الجدول رقم

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 10111 1.616 في السوقعروض ىذه الوكالة ىي الأحسن  - 05
 10111 1.826 أصبحت متعمقا بشكل كبير بيذه الوكالة وعروضيا - 02
 10111 1.677 أصبحت أحب التعامل مع ىذه الوكالة - 02
 10111 1.826 سأكون حريصا عمى دوام علاقتي بيذه الوكالة - .0
 10111 1.663 أنصح عادة الآخرين باختيار عروض ىذه الوكالة - 02
 10111 10811 مستعد لأنفق أكثر عمى سفرياتي مع ىذه الوكالة - 1.
 10111 10687 يبدو لي أن تعاممي مع ىذه الوكالة سيكون دائما مجديا - 0.
 10111 10816 قيمة علاقتي بيذه الوكالة تتعدى كل اعتبارات السفر - 0.
 1.111 10827 من الصعب عمي التخمي عن التعامل مع ىذه الوكالة - 0.

.. 
أظن أن تحولي لمتعامل مع وكالة أخرى سيكمفني أكثر من  -

 الوقت، التكاليف والمجيود
10681 10111 

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالإعتماد عمى نتائج  المصدر:

كما أن معاملات  1011القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة  كلنلاحظ من الجدول أن 
( ىي قيم موجبة نتائج الثقة)لثالدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثاالارتباط بين درجة كل فقرة و 

 مما يدل أن فقرات المحور صادقة لما وضعت لقياسو. 1.816و 1.616تتراوح بين 

 :صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة 

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة والذي يقيس مدى تحقق الأىداف التي تريد 
داة الوصول إلييا، ويبين مدى ارتباط كل محور من محاور الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الأ

بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكمي لفقرات ، والجدول التالي يالاستبانة
 :الاستبانة
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 (: صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة12) الجدول رقم

رقم 
 المحور

 عنوان المحور
امل مع

 الارتباط
القيمة 
 الاحتمالية

 10111 10713 العوامل السابقة المؤثرة عمى الثقة الأول
 10111 10714 أبعاد الثقة الثاني
 10111 10882 نتائج الثقة الثالث

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  من إعداد الطمبة المصدر:

حيث  1011مستوى دلالة  الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند يتضح من
 .1011وىي أقل من  10111أن القيمة الاحتمالية لكل محور ىي 

 ثبات الاستبانة :ثانيا

يقصد بثبات الاستبانة أن تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبانة 
الاستقرار في  أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الاستبانة يعني

نتائج الاستبانة وعدم تغييرىا بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات 
 خلال فترة زمنية معينة

يوضح الجدول الموالي معاملات الثبات الخاصة بكل محور والمعامل الخاص بجميع 
 المحاور:

 (: معامل الثبات )ألفا كرونباخ(.12الجدول رقم )

 معامل ألفا كرونباخ العنوان حورالم
 10741 العوامل السابقة المؤثرة عمى الثقة الأول
 10723 بأبعادىا الثقة الثاني
 10718 نتائج الثقة الثالث

 18220 جميع المحاور

 .SPSSعمى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  المصدر:
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تزيد عن النسبة المقبولة  نلاحظ من الجدول أن معاملات الثبات الخاصة بكل المحاور
وبيذا نكون قد تأكدنا من صدق وثبات الاستبانة وأنيا قابمة لمتوزيع في  ،106إحصائيا والبالغة 

 .تيا النيائيةصور 

 المطمب الثالث: أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة

ـة لمعمـــوم الاجتماعيــــة تم تفريغ وتحميل الاستبانة من خلال برنامــــج الحزمـــــة الإحصائيـــ
(SPSS)Statistical package force social sciences ، وسوف يتم الاستعانة ببعض

 الأدوات الإحصائية التالية:

  النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي: يستخدم ىذا الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة
 صف عينة الدراسة.تكرار فئات متغير ما ويتم الاستفادة منيا في و 

  اختبار ألفا كرونباخ(Crambach’Alpha) .لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة 
  معامل ارتباط بيرسون(Pearson Correlation Coeffient)  لقياس درجة الارتباط: يقوم

ىذا الاختبار عمى دراسة العلاقة بين متغيرين، وقد تم استخدامو لحساب الاتساق الداخمي 
 ي للاستبانة.والصدق البنائ

 اختبارT  في حالة عينة واحدة(T-Test)  لمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الاستجابة قد
أم زادت أو قمت عن ذلك، وقد تم استخدام ىذا الاختبار  1وصل إلى الدرجة المتوسطة وىي 

 لمتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبانة.
 الاتجاه الواحد  ذو-اختبار تحميل التباين الأحاديOne Way Analysis of ANOVA  

 (variance) .لمعرفة ما إذا كانت ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين مجموعات البيانات 
  اختبارT(T-Test)  لمعينة المستقمة لمعرفة الفروق في حالة الأسئمة التي تحتوي عمى خيارين

 الإجابة.

 أثير المتغير المستقل عمى المتغير التابعالبسيط وذلك لمعرفة مدى ت نموذج الانحدار. 
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 لمبحث الثاني: عرض نتائج الدراسةا

يتضمن ىذا المبحث عرضا لتحميل البيانات والوقوف عمى متغيرات الدراسة، وخصائص 
 والتي يتم الوصول إلييا من خلال تحميل فقراتيا. الاستبانةالعينة، واستعراض أبرز نتائج 

 صائص عينة الدراسةالمطمب الأول: تحميل خ

كمية متعمقة بالمتغيرات و نوعية  ،يتضمن الجزء الأول من الاستبيان بيانات موضوعية
  .الشخصية والوظيفة، وسيتم التطرق ليا وتحميميا

 الجنس :أولا

 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس(.1جدول رقم )ال

 %النسبة المئوية التكرار جنسال

 6103 313 ذكر

 1707 66 أنثى

 011 .02 المجموع

 .SPSSعمى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  المصدر:

 ويمكننا تمثيل معطيات الجدول في الشكل الآتي:

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس10) الشكل رقم

 
 .Excelنتائجمن إعداد الطمبة اعتمادا عمى المصدر: 

60,1 

39,9 

 ذكور

 إناث
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 313ذكـــــــــور بعـــــــــدد مـــــــــن المعتمـــــــــرين أن أكبـــــــــر فئـــــــــة والشـــــــــكل نلاحـــــــــظ مـــــــــن الجـــــــــدول 
، وىــــــــــــذا فــــــــــــردا 66بعــــــــــــدد  % 1707بنمــــــــــــا تمثــــــــــــل الإنــــــــــــاث نســــــــــــبة  % 6103فــــــــــــرد ونســــــــــــبة 

يتماشــــــــــى مــــــــــع شــــــــــرط المحــــــــــرم ممــــــــــا يجعــــــــــل مــــــــــن عــــــــــدد الــــــــــذكور أكثــــــــــر لإمكانيــــــــــة إقامــــــــــة 
 الرجال لمعمرة دون مرافق. 

 العمر :انياث

 :يبين الجدول أدناه توزيع أفراد العينة حسب العمر

 اد العينة حسب العمر(: توزيع أفر 12) الجدول رقم

 %النسبة المئوية التكرار العمر

 2304 16 سنة 21أقل من 

 1607 62 سنة 11إلى سنة  21من 

 2102 17 سنة 11سنة إلى  16من 

 3801 38 سنة فأكثر 13

 011 .02 المجموع

 .SPSSعمى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  المصدر:

 شكل الآتي:ويمكننا تمثيل معطيات الجدول في ال

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر10الشكل رقم )

 
 .Excel نتائجمن إعداد الطمبة اعتمادا عمى  المصدر:

21,4 

36,9 

23,2 

18,5 

 سنة 25أقل من 

 35إلى  25من 

 50إلى  36من 

 سنة فأكثر 51من 
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ىي التي تنتمي إلى المجال من  لممعتمرينأن أكبر فئة عمرية والشكل نلاحظ من الجدول 
ي تنتمي إلى المجال %، تمييا الفئة الت1607وية ئونسبة مفردا  62بتكرار مقداره ، سنة11إلى  21
 21أقل من %، ثم الفئة العمرية 2102ونسبة مئوية  فردا 17] بتكرار مقداره سنة 11-سنة 16]من 

من التي تنتمي إلى المجال آخر مرتبة كانت لمفئة العمرية  و%،2304فردا بنسبة  16سنة بتكرار 
 يوضح ذلك: والشكل الموالي، %3801ونسبة مئوية  فردا 38بتكرار   سنة فأكثر  13

 لمستوى التعميميا :ثالثا

الجدول  كما ىو موضح فيفئات  ثلاثإلى  تعميميتم توزيع أفراد العينة حسب المستوى ال
 التالي:

 يتعميم(: توزيع أفراد العينة حسب المستوى ال01الجدول رقم )

 

 

 
 

 

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج  المصدر: 

 ويمكننا تمثيل معطيات الجدول في الشكل الآتي:

 

 

 

 

 

 

 %النسبة المئوية اتالتكرار  المستوى الدراسي

 % 21 42 متوسط أو أقل

 %12,6 11 ثانوي
 %4201 63 جامعي

 100% .02 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي (:.1) الشكل رقم

 
 .Excelمن إعداد الطمبة اعتمادا عمى نتائج المصدر:

الفئة الأكبر من أفراد العينة لدييم مستوى جامعي  أعلاه أنوالشكل الجدول  يتضح من
، تمييا فئة الأفراد ذوي المستوى الثانوي حيث بمغ عددىم %4201فردا بنسبة  63حيث بمغ عددىم 

ويحتل الأفراد ذوو المستوى التعميمي المتوسط أو أقل ذيل الترتيب بعدد  % 1206فردا بنسبة  11
 والشكل الموالي يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي: %21سبة فردا ون 42

 وظيفةال :رابعا

 يوضح الجدول الموالي توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة:

 الوظيفةالعينة حسب  د(: توزيع أفرا00) مالجدول رق

 

 . spssبالاعتماد عمى نتائج من إعداد الطمبة المصدر:

25 

32,7 

42,3 

 متوسط أو أقل

 ثانوي

 جامعً

 %النسبة المئوية اتالتكرار  الوظيفة

 1401 18 موظف

 2304 16 بطال

 3601 27 أعمال حرة

 3101 26 طالب

 3301 37 متقاعد

 011 .02 المجموع



 الدراسة الميدانية  الفصل الثاني

- 39 - 

 ويمكننا تمثيل معطيات الجدول في الشكل الآتي:

 الوظيفة(: توزيع أفراد العينة حسب 15الشكل رقم)

 
 .Excelمن إعداد الطمبة اعتمادا عمى نتائج المصدر:

الموظفين يمثمون النسبة الأكبر من عينة الدراسة بعدد أن  أعلاهوالشكل الجدول نلاحظ من 
ثم فئة ، % 2304فردا بنسبة  16تمييم فئة البطالين حيث بمغ عددىم  %، 1401فردا ونسبة  18

؛ %31,0فردا ونسبة  26، تمييا فئة الطمبة بعدد % 3601نسبة و  فردا 27الأعمال الحرة بعدد 
، ويوضح الشكل الموالي ىذا %3301فردا ونسبة  37ون ذيل الترتيب بعدد ويحتل المتقاعد

 التوزيع:

 الدخل :خامسا

فئات كما ىو موضح في الجدول ثلاث  إلىدخل كل فرد منيم تم توزيع أفراد العينة حسب 
 التالي: 

 

 

 

 

34,5 

17,3 
15,5 

21,4 

11,3 

 موظف

 أعمال حرة

 طالب

 بطال

 متقاعد
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 الدخل ب س(: توزيع أفراد العينة ح00الجدول رقم )

 %النسبة المئوية اتالتكرار  الدخل

 1707 66 دج 210111أقل من 
 1803 64 دج 410111و 210111بين 

 22 16 دج 410111أكثر من 
 011 .02 المجموع

 .spss نتائجبالاعتماد عمى  من إعداد الطمبة المصدر:

 ويمكننا تمثيل معطيات الجدول في الشكل الآتي:

 حسب الدخلتوزيع أفراد العينة  (:12الشكل رقم )

 
 .Excel اد الطمبة اعتمادا عمى نتائجمن إعد المصدر:

دج  210111النسبة الأكبر من أفراد العينة يقل دخميم عن أن والشكل حظ من الجدول نلا
دج بعدد  410111و 210111تمييا الفئة ذات الدخل المحصور بين  %1707فردا ونسبة  66بعدد 
فردا  16دج بعدد  410111تمييا فئة الأفراد الذين يزيد دخميم عن ، %1803فردا ونسبة  64

من أفراد   %,,16دج ىو كون 210111ومما يفسر ارتفاع نسبة ذوي دخل أقل من  %22ونسبة 
 والشكل الموالي يوضح ذلك:عينة الدراسة عبارة عن طمبة وبطالين ذو دخل يؤول إلى الصفر، 

 

39,9 

38,1 

22 

 دج 20.000أقل من 

 دج 40.000و 20.000بٌن 

 دج 40.000أكثر من 
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 عبارات محاور الدراسة عرض نتائجالمطمب الثاني: 

 :يعياختبار التوزيع الطب :أولا

اختبار ستيودنت من الإختبارات المعممية التي تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا، وفي 
وبالتالي فإن العينة كبيرة من المنظور الإحصائي  368حالتنا ىذه نجد أن عدد البيانات يساوي 

 وعميو يمكن القول أن البيانات تميل أصلا لمتوزيع الطبيعي.

 :لاستبانةفقرات ا عرض نتائج :ثانيا

وىذا لمعرفة ما إذا كانت درجة الموافقة تزيد أو  ،Tلتحميل البيانات تم استخدام اختبار 
 tتنقص عن الدرجة المتوسطة؛ حيث سنقوم بداية بتحديد المتوسط الحسابي لمفقرة، ثم قيمة 

جدولية ال tالمحسوبة أكبر من قيمة  tالجدولية، إذا كانت قيمة  tالمحسوبة ومقارنتيا مع قيمة 
نقبل الفقرة، أما في حالة العكس فيذا يعني أن إجابات أفراد   1011والقيمة الاحتمالية أصغر من 

العينة تؤول نحو الرفض. ويتم تحديد المجال الذي ينتمي إليو المتوسط الحسابي لمعرفة درجة 
القرار النيائي  فإن، القبول أو الرفض، أما إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى المجال المتوسط

 المحسوبة والقيمة الاحتمالية.  tيتم أخذه عمى أساس قيمة

  العوامل السابقة المؤثرة عمى الثقة:فقرات المحور الأول: قراءة في نتائج معالجة  - أ

  Tالمتعمقة بالمحور الأول من الاستبانة باستخدام اختبار المبحثينتم تحميل بيانات إجابة 
 1ىي و  ج متوسط درجة الاستجابة قد وصمت إلى درجة الموافقة المتوسطةلمعرفة ما إذا كانت نتائ

تم استخدام المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول أو الرفض، والنتائج موضحة في و  أم لا،
 الجدول الموالي:
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 (فقرات المحور الأول )العوامل السابقة المؤثرة عمى الثقةنتائج عرض  (:00) الجدول رقم

رقم 
 قرةالف

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

 tقيمة 
 10111 المحسوبة

درجة 
 الموافقة

0 
الوكالة تقدم معمومات دقيقة وفعالة عن 

 عروض العمرة
موافق  10111 110671 40414

 تماما

0 
ومواكبة الوكالة حديثة المعمومات التي توفرىا 

 )محينو( لمتطورات
موافق  10111 210166 40266

 تماما

موافق  10111 240271 40267 متوفرة كافية للإجابة عن تساؤلاتيالمعمومات ال 0
 تماما

. 
أحصل بسيولة عن المعمومات بشأن عروض 

 العمرة من الوكالة
موافق  10111 240811 40167

 تماما

موافق  10111 210886 40116 الوكالة معروفة بعنايتيا الكبيرة بزبائنيا 5
 تماما

2 
في مجال  الوكالة معروفة بكونيا فعالة

 عروض 
 موافق  10111 230233 40221

2 
الوكالة مشيورة بتقديم خدمات وعروض ذات 

 جودة عالية
موافق  10111 360161 40316

 تماما

موافق  10111 340316 40163 الوكالة تتواصل معي باستمرار .
 تماما

2 
 الاتصالالوكالة تتحكم بشكل جيد في عممية 

 يثةالحد الاتصالوسائل  باستعمال
موافق  10111 310663 40163

 تماما

01 
التواصل يتم بكيفية جيدة من حيث الوقت ونوع 

 المعمومة المقدمة
موافق  10111 380142 40342

 تماما

00 
مظير الوكالة الداخمي يوحي بالجدية في 

 العمل
موافق  10111 210611 40414

 تماما

00 
 بالاحترافيةنظام العمل داخل الوكالة يوحي 

 بداعوالإ
موافق  10111 370161 40376

 تماما
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 يتبع

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

 tقيمة 
 10111 المحسوبة

درجة 
 الموافقة

موافق  10111 370864 40218 لموكالة بنيذالمظير الخارجي يج 00
 تماما

موافق  10111 220178 40117 والاطمئنانالمظير الداخمي يشعرني بالراحة  .0
 تماما

05 
لاحظت مرافقة لي لحظة بمحظة من قبل 
العاممين بالوكالة لتسييل إجراءاتي المتعمقة:  

 بالجواز، منح التأشيرة ومنحة السفر.
موافق  10111 230888 40141

 تماما

02 
لاحظت ردود فعل سريعة عمى الأسئمة التي 

 أطرحيا عمييم.
موافق  10111 230411 40234

 تماما

02 
كالة بشكل مناسب لطمبات يستجيب موظفو الو 

 العميل لمحصول عمى المساعدة.
موافق  10111 230213 40216

 تماما

موافق  10111 210876 40216 أنا راض عن المعمومات المقدمة في الوكالة 18
 تماما

19 
أنا راض عن الطريقة المتبعة من طرف 

 موظفي الوكالة في تقديم المعمومات
 موافق 10111 370278 40368

01 
أنا راض عن التسييلات وعناية الوكالة 

 بزبائنيا
 موافق 10111 210136 40371

00 
تسعى الوكالة لتوفير عروض تتماشى بدقة مع 

 رغباتي
 موافق 10111 360368 40163

00 
أشعر بأنني زبون فريد من نوعو من خلال 

 كيفية معاممتي من قبل العاممين بالوكالة
 موافق 10111 360137 40146

 .SPSSعمى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  صدر:الم
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 نتائج معطيات الجدول: عرضويتم فيما يمي 

ينتمي إلى  وىو 40414بملاحظة المتوسط الحسابي لمفقرة نجد أنو يساوي: 10الفقرة رقم
الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة 110761المحسوبة  t، وبمغت قيمة [1-402]المجال 
الوكالة تقدم  مما يدل عمى أن 1011وىي أقل من  10111ما تشير القيمة الاحتمالية إلى ، ك3076

 بدرجة موافقة عالية جدا معمومات دقيقة وفعالة عن عروض العمرة

ينتمي  وىو 40266نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمفقرة يساوي  :10الفقرة رقم 
الجدولية والتي  tوىي أكبر من قيمة 210166ساوي المحسوبة ت t، وقيمة [1-402]إلى المجال 

 مما يدل عمى أن  1011وىي أقل من  10111كما أن القيمة الاحتمالية تساوي  3076تساوي 
 بدرجة موافقة عالية جدا. )محيّنة( ومواكبة لمتطوراتحديثة  المعمومات التي توفرىا الوكالة

عمى سمم لكارث نجد أنو  40267اويبإسقاط المتوسط الحسابي الذي يس :10الفقرة رقم 
الجدولية  tوىي أكبر من قيمة  240271المحسوبة تساوي  tوقيمة ، [1-402]ينتمي إلى الفئة 

المعمومات مما يدل عمى أن  1011وىي أقل من  10111القيمة الاحتمالية تساوي و  3076البالغة 
 قة عالية جدا.أفراد العينة بدرجة مواف المتوفرة كافية للإجابة عن تساؤلات

  [1-402]أي ينتمي إلى المجال40167المتوسط الحسابي لمفقرة يساوي  :.1الفقرة رقم 
 3076الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  24.855المحسوبة ليذه الفقرة تساوي  tوقيمة 

الزبائن يحصمون عمى  مما يدل أن  1011وىي أقل من  1.0.00والقيمة الاحتمالية تساوي
 .المعمومات بسيولة بشأن عروض العمرة من الوكالة بدرجة موافقة عالية جدا

ىو ينتمي إلى و  40116نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي تساوي  :15الفقرة رقم 
 tوبمقارنتيا مع قيمة 210886المحسوبة ليذه الفقرة رقم  t، كما بمغت قيمة ]1-402المجال ]

الجدولية، وتساوي  tالمحسوبة لمفقرة أكبر من قيمة  tد أن قيمة نج 3076الجدولية التي تساوي 
، وىذا يعني بأن الوكالة معروفة بعنايتيا الكبيرة 1011وىي أقل من  10111القيمة الاحتمالية 

 بزبائنيا بدرجة موافقة عالية جدا.

 tمة وقي [1-402]وىو ينتمي إلى المجال  40221المتوسط الحسابي لمفقرة : 12الفقرة رقم 
، كما أن القيمة 3076الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  230233المحسوبة تساوي 
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الوكالة معروفة بكونيا فعالة في ، مما يدل عمى أن 1011وىي أقل من  10111الاحتمالية تساوي 
 بدرجة موافقة عالية جدا. مجال عروض العمرة

وقيمة  ]402-104]، وىو إلى المجال 40316 يساوي المتوسط الحسابي لمفقرة:12الفقرة رقم 
t  وىي أكبر من قيمة  360161المحسوبة ليذه الفقرة تساويt  كما 3076الجدولية والتي تساوي ،

، مما يدل عمى أن الوكالة مشيورة بتقديم 1011وىي أقل من  10111أن القيمة الاحتمالية تساوي 
 عروض ذات جودة عالية بدرجة موافقة عالية.

-104]ينتمي إلى المجال  وىو 40163المتوسط الحسابي لمفقرة يساوي  :.1رة رقم الفق
، كما 3076الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  340316المحسوبة تساوي tوقيمة  ]402

مع باستمرار الوكالة تتواصل  وىذا يدل أن 1011وىي أقل من  10111أن القيمة الاحتمالية تساوي 
 ة موافقة عالية.زبائنيا بدرج

-104]وىي تنتمي إلى المجال  40163قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى  :12الفقرة رقم 
 3076الجدولية ذات القيمة  tوىي أكبر من قيمة  310663المحسوبة إلى  tوتشير قيمة  ]402

يد في الوكالة تتحكم بشكل ج ، مما يدل أن1011وىي أقل من  10111وتشير القيمة الاحتمالية إلى
 بدرجة موافقة عالية. الحديثة الاتصالوسائل  باستعمال الاتصالعممية 

-104]ينتمي إلى المجال  وىو 40342المتوسط الحسابي لمفقرة يساوي  :01الفقرة رقم 
، 3076الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  380142المحسوبة تساوي  tوقيمة  ]402

مع الزبائن من طرف التواصل ، مما يدل أن 1011وىي أقل من  10111وتساوي القيمة الاحتمالية 
 بدرجة موافقة عالية. يتم بكيفية جيدة من حيث الوقت ونوع المعمومة المقدمةالوكالة 

 40414حيث يساوي  ]1-402]ينتمي المتوسط الحسابي لمفقرة إلى المجال  :00الفقرة رقم 
والقيمة  3076الجدولية والتي تساوي  tقيمة  وىي أكبر من 240611المحسوبة تساوي  tوقيمة 

مظير الوكالة الداخمي يوحي بالجدية في  مما يدل أن 1011وىي أقل من  10111الاحتمالية تساوي
 جدا. بدرجة موافقة عالية العمل

-104]ينتمي إلى المجال  وىو 40376المتوسط الحسابي لمفقرة تساوي  :00الفقرة رقم 
، كما أن 3076الجدولية التي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  370161ىي المحسوبة  tوقيمة  ]402
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 نظام العمل داخل الوكالة يوحي بالإحترافية والإبداع، مما يدل أن 10111القيمة الاحتمالية تساوي 
 بدرجة موافقة عالية.

[ 1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40218قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :00الفقرة رقم 
، والقيمة 3076الجدولية التي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  370864المحسوبة تساوي  t وقيمة

وبالتالي فإن زبائن  10111إلى  31حيث تشير القيمة الاحتمالية لمفقرة  1011الاحتمالية أقل من 
 الوكالة ينجذبون لمظيرىا الخارجي بدرجة موافقة عالية جدا.

وىي تنتمي إلى المجال  40117بي لمفقرة إلى القيمة يشير المتوسط الحسا :.0الفقرة رقم 
 tوىي أكبر من  220178المحسوبة تساوي  t[من مقياس لكارث، ونلاحظ أن قيمة 402-1]

ومنو فإن  1011وىي أقل من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي  3076الجدولية والتي تساوي 
 بدرجة موافقة عالية جدا. ئنانوالاطمالمظير الداخمي لموكالة يشعر زبائنيا بالراحة 

، [1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40141قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :05الفقرة رقم 
، 3076الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من  230888المحسوبة من الجدول تساوي  tوقيمة 

الوكالة يرافقون مما يدل عمى أن موظفي  1011وىي أقل من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي 
زبائنيا لحظة بمحظة لتسييل الإجراءات المتعمقة بالجواز ومنح التأشيرة ومنحة السفر بدرجة موافقة 

 عالية جدا.

 [1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40234قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :02الفقرة رقم 
القيمة الاحتمالية تساوي الجدولية، و  t وىي أكبر من قيمة 230411المحسوبة تساوي  tوقيمة 
مما يدل عمى أن الأسئمة المطروحة من طرف زبائن الوكالة تتمقى  1011وىي أقل من  10111

 ردود فعل سريعة من طرف موظفي ىذه الأخيرة بدرجة موافقة عالية جدا.

وىي تنتمي  40216 نلاحظ من الجدول أن قيمة المتوسط الحسابي تساوي :02الفقرة رقم 
 tوىي أكبر من قيمة الجدولية  230213المحسوبة تساوي  tكما أن قيمة  ،[1-402] إلى المجال

وبالتالي فإن زبائن  1011وىي أقل من  10111، والقيمة الاحتمالية تساوي 3076والتي تساوي 
الوكالة موافقون بدرجة عالية جدا عمى أن موظفي الوكالة يستجيبون بشكل مناسب لطمباتيم 

 عدة.لمحصول عمى المسا
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 tبينما تساوي قيمة  40216المحسوبة تساوي  tنلاحظ من الجدول أن قيمة  :.0الفقرة رقم 
المحسوبة أكبر من الجدولية، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي  tوبالتالي قيمة  3076الجدولية 
ة ، مما يدل أن الزبائن راضون عن المعمومات المقدمة ليم في الوكال1011وىي أقل من  10111

 بدرجة موافقة عالية جدا استنادا إلى جدول التوزيع لمقياس لكارث.

 ]402-104]وىي تنتمي إلى المجال  40368المحسوبة تساوي  tقيمة  :02الفقرة رقم 
 3076الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  370278المحسوبة ليذه الفقرة تساوي   tوقيمة

مما يدل عمى أن زبائن الوكالة  1011وىي أقل من  10111تساوي  الاحتماليةكما أن القيمة 
راضون عن الطريقة المتبعة من طرف موظفي ىذه الخيرة في تقديم المعمومات بدرجة موافقة 

 عالية.

 tوقيمة]402-104]وىي تنتمي إلى المجال  40371المحسوبة تساوي  tقيمة  :01الفقرة رقم 

كما أن  3076الجدولية والتي تساوي  tأكبر من قيمة  وىي 210136المحسوبة ليذه الفقرة تساوي 
مما يدل عمى أن الزبائن راضون عن  1011وىي أقل من  10111تساوي  الاحتماليةالقيمة 

 التسييلات والعناية المقدمة من طرف الوكالة بدرجة موافقة عالية.

 ]402-1.4]وىي تنتمي إلى المجال  40163المحسوبة تساوي  tقيمة  :00الفقرة رقم 
 3076الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  360368المحسوبة ليذه الفقرة تساوي   t وقيمة

مما يدل عمى أن الوكالة توفر  1011وىي أقل من  10111تساوي  الاحتماليةكما أن القيمة 
 عروضا تتماشى بدقة مع رغبات زبائنيا بدرجة موافقة عالية.

 tوقيمة]402-104]وىي تنتمي إلى المجال  40146حسوبة تساوي الم tقيمة  :00الفقرة رقم 

كما أن   3076الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة  360137المحسوبة ليذه الفقرة تساوي 
مما يدل عمى أن المعاممة من طرف موظفي  1011وىي أقل من  10111تساوي  الاحتماليةالقيمة 

 زبون فريد من نوعو بدرجة موافقة عالية.الوكالة تجعل كل زبون يشعر بأنو 

 فقرات المحور الثاني: أبعاد الثقة قراءة في نتائج -ب

والمتوسط الحسابي الخاصة بفقرات المحور الثاني  Tيوضح الجدول الموالي نتائج اختبار 
 من الاستبانة:
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 فقرات المحور الثاني )أبعاد الثقة( نتائجعرض  :(.0) الجدول رقم

رقم 
 الفقرة

 لفقرةا
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 t قيمة

 الجدولية
القيمة 
 الاحتمالية

00 
أظن أنو يمكنني أن اعتمد عمى ىذه 

 الوكالة لأداء مناسك العمرة
40116 10644 210626 10111 

 10111 230176 10881 40342 لمست المينية والدقة في عمل ىذه الوكالة .0
 10111 380116 10676 40316 ة في أداء عمميالاحظت قمة أخطاء الوكال 05

02 
أصبحت اعتبر خدمات ىذه الوكالة ضمان 

 في حد ذاتو
40366 10663 370616 10111 

 10111 370131 10661 40348 أصبحت أشعر بالأمان مع ىذه الوكالة 02

0. 
يشعرني مقدمو الخدمة في الوكالة بالأمان 

 والراحة النفسية
40126 10614 220832 10111 

02 
الوكالة تجسد عروضيا بشكل يتوافق مع 

 وعودىا
40263 10666 240361 10111 

 10111 210416 10683 40117 تحترم الوكالة مواعيد السفر بشكل دقيق 01

00 
تحترم الوكالة بشكل كامل المبالغ المطموبة 

 عمى المعتمر والمعمن عنيا في إشياراتيا
40266 10831 210362 10111 

00 
بالوكالة عمى استعداد تام لحل  العاممين

 المشاكل الطارئة
40186 10611 210666 10111 

 10111 370131 10813 40266 يظير موظفو الوكالة اىتماما بالغا بالزبائن 00

0. 
لاحظت التفافا ميما لمعاممين بالوكالة 

 بالمعتمر في حال حدوث مشاكل
40266 10811 210111 10111 

 . SPSSعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائجمن إ المصدر:
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 يتضح من خلال الجدول أعلاه أن:

 ]1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40116قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :00الفقرة رقم 
، والقيمة 3076التي تساوي و  الجدولية t وىي أكبر من قيمة 210626المحسوبة تساوي  tوقيمة 

، مما يدل عمى أن زبائن الوكالة يظنون بأنو 1011أقل من  وىي 10111الاحتمالية تساوي 
 عمييا لأداء مناسك العمرة  بدرجة موافقة عالية جدا. الاعتمادبإمكانيم 

 [402-104]وىي تنتمي إلى المجال  40342قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :.0الفقرة رقم
، والقيمة 3076ة والتي تساوي الجدولي t أكبر من قيمة وىي21.596  المحسوبة تساوي tوقيمة 

، مما يدل عمى أن زبائن الوكالة يوافقون بدرجة 1011وىي أقل من  10111الاحتمالية تساوي 
 عالية جدا عمى أنيا تؤدي عمميا بمينية ودقة.

-104]وىي تنتمي إلى المجال  40316قيمة المتوسط الحسابي تساوي  : 05الفقرة رقم
والقيمة الاحتمالية  3076الجدولية  t وىي أكبر من قيمة 380116 المحسوبة تساوي tوقيمة   [402

مما يدل أن زبائن الوكالة يوافقون بدرجة عالية عمى أن الوكالة  1011وىي أقل من  10111تساوي 
 تؤدي عمميا بأقل قدر من الأخطاء.

 [402-104]إلى المجال  وىي تنتمي 40366قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 02الفقرة رقم
والقيمة  ،3076التي تساوي و  الجدولية t وىي أكبر من قيمة 370616المحسوبة تساوي  tوقيمة 

، مما يدل أن أفراد العينة يوافقون بدرجة عالية عمى 1011وىي أقل من  10111الاحتمالية تساوي 
 أن خدمات الوكالة تعتبر ضمانا في حد ذاتو بالنسبة ليم. 

 [402-104]وىي تنتمي إلى المجال  40348لحسابي تساوي قيمة المتوسط ا: 02الفقرة رقم
، والقيمة 3076الجدولية والتي تساوي  t وىي أكبر من قيمة 370131المحسوبة تساوي  tوقيمة 

، مما يدل أن أفراد العينة يوافقون بدرجة عالية عمى 1011وىي أقل من  10111الاحتمالية تساوي 
 أنيم يشعرون بالأمان مع الوكالة.

 [1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40126قيمة المتوسط الحسابي تساوي : .0فقرة رقمال
كما أن  ،3076الجدولية والتي تساوي  t وىي أكبر من قيمة 220832المحسوبة تساوي  tوقيمة 
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مما يدل عمى أن مقدمي الخدمة في الوكالة  1011وىي أقل من 10111القيمة الاحتمالية تساوي 
 بالأمان والراحة النفسية بدرجة موافقة عالية جدا.يشعرون زبائنيم 

 [1-402]تنتمي إلى المجال وىي  40263قيمة المتوسط الحسابي تساوي : 02الفقرة رقم
الجدولية، والقيمة الإحتمالية تساوي  t وىي أكبر من قيمة 240361المحسوبة تساوي  tوقيمة 
سد عروضيا بشكل يتوافق مع وعودىا ، مما يدل عمى أن الوكالة تج1011وىي أقل من  10111

 بدرجة موافقة عالية جدا.

 ]1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40117قيمة المتوسط الحسابي تساوي :  01الفقرة رقم
الجدولية والقيمة الاحتمالية تساوي  t أكبر من قيمةوىي  210416المحسوبة تساوي  tوقيمة 
معتمرين يوافقون بدرجة عالية جدا بأن الوكالة ، مما يدل عمى أن ال1011وىي أقل من  10111

 تحترم مواعيد السفر بشكل دقيق.

 ]1-402]تنتمي إلى المجال وىي  40266قيمة المتوسط الحسابي تساوي  : 00الفقرة رقم
والقيمة  3076الجدولية التي تساوي  t أكبر من قيمة وىي 210362المحسوبة تساوي  tوقيمة 

، مما يدل أن الوكالة تحترم بشكل كامل المبالغ 1011وىي أقل من  10111تساوي  الاحتمالية
 بدرجة موافقة عالية جدا. إشاراتياالمطموبة عمى المعتمر والمعمن عنيا في 

 [1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40186قيمة المتوسط الحسابي تساوي  : 00الفقرة رقم
،كما أن  3076الجدولية والتي تساوي  t وىي أكبر من قيمة 210666المحسوبة تساوي  tوقيمة 

، مما يدل عمى أن العاممين بالوكالة عمى 1011وىي أقل من  10111القيمة الاحتمالية تساوي 
 استعداد تام لحل المشاكل الطارئة بدرجة موافقة عالية جدا.

 [1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40266قيمة المتوسط الحسابي تساوي  : 00الفقرة رقم
،كما أن  3076الجدولية والتي تساوي  t وىي أكبر من قيمة 370131المحسوبة تساوي  t وقيمة

، مما يدل عمى أن العاممين بالوكالة يولون 1011وىي أقل من  10111القيمة الاحتمالية تساوي 
 اىتماما بالغا لمزبائن بدرجة موافقة عالية جدا.

 [1-402]وىي تنتمي إلى المجال  40266قيمة المتوسط الحسابي تساوي  : .0الفقرة رقم
،كما أن  3076الجدولية والتي تساوي  t وىي أكبر من قيمة 210111المحسوبة تساوي  tوقيمة 
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، مما يدل عمى أن المعتمرين لاحظوا التفافا 1011وىي أقل من  10111القيمة الاحتمالية تساوي 
 رجة موافقة عالية جدا.ميما بيم من طرف العاممين بالوكالة في حالة حدوث مشاكل بد

 فقرات المحور الثالث: نتائج الثقة قراءة في نتائج معالجة -ج

 لتحميل فقرات المحور الثالث: Tيوضح الجدول الموالي نتائج اختبار

 فقرات المحور الثالث )نتائج الثقة( نتائج عرض :(05الجدول رقم)

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tمة قي

 المحسوبة
القيمة 
 الاحتمالية

 10111 310611 10674 10811 عروض ىذه الوكالة ىي الأحسن في السوق 05

02 
أصبحت متعمقا بشكل كبير بيذه الوكالة 

 وعروضيا
10774 10664 360266 10111 

 10111 370144 10661 40314 أصبحت أحب التعامل مع ىذه الوكالة 02
 10111 360183 10816 40163 علاقتي بيذه الوكالة سأكون حريصا عمى دوام .0
 10111 370224 10686 40366 أنصح عادة الآخرين باختيار عروض ىذه الوكالة 02
 10111 310138 10813 40116 مستعد لأنفق أكثر عمى سفرياتي مع ىذه الوكالة 1.

.0 
يبدو لي أن تعاممي مع ىذه الوكالة سيكون دائما 

 مجديا
40116 10618 360664 10111 

.0 
قيمة علاقتي بيذه الوكالة تتعدى كل اعتبارات 

 السفر
40366 10836 380121 10111 

.0 
من الصعب عمي التخمي عن التعامل مع ىذه 

 الوكالة
10722 10887 310413 10111 

.. 
أظن أن تحولي لمتعامل مع وكالة أخرى سيكمفني 

 أكثر من الوقت، التكاليف والمجيود
40146 1,721 340641 10111 

 .SPSSعمى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  المصدر:
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 (:31فقرات الجدول رقم) عرض نتائجويتم فيما يمي 

]، 402-104]وىي تنتمي إلى المجال  10811قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :05الفقرة رقم
، 3076والتي تساوي  الجدولية tوىي أكبر من  310611المحسوبة من الجدول تساوي  tوقيمة 
، مما يدل عمى أن عروض الوكالة ىي 1011وىي أقل من  10111تساوي  الاحتماليةوالقيمة 

 عالية من قبل أفراد العينة.موافقة الأحسن في السوق بدرجة 

-104]وىي تنتمي إلى المجال  10774قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :02 الفقرة رقم
الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة 360266تساوي المحسوبة  t]، بينما قيمة 402

، مما يدل أن أفراد العينة أصبحوا 1011وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي  3076
 متعمقين بشكل كبير بيذه الوكالة وعروضيا بدرجة موافقة عالية.

]، 402-104]ى المجال وىي تنتمي إل 40314قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :02الفقرة رقم
 3076الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة 370144المحسوبة تساوي  tبينما قيمة 

، مما يدل أن أفراد العينة أصبحوا يحبون 1011وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي 
 التعامل مع ىذه الوكالة بدرجة موافقة عالية.

-104]وىي تنتمي إلى المجال  40163الحسابي تساوي  قيمة المتوسط :.0 الفقرة رقم
 3076الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة360183المحسوبة تساوي  t]، بينما قيمة 402

، مما يدل أن زبائن الوكالة حريصون عمى 1011وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي 
 عالية.دوام العلاقة بيذه الوكالة بدرجة موافقة 

-104]وىي تنتمي إلى المجال  10774قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :02 الفقرة رقم
الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة 360266المحسوبة تساوي  t]، بينما قيمة 402

، مما يدل أن أفراد العينة أصبحوا 1011وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي  3076
 شكل كبير بيذه الوكالة وعروضيا بدرجة موافقة عالية.متعمقين ب

 

 



 الدراسة الميدانية  الفصل الثاني

- 53 - 

-104]وىي تنتمي إلى المجال  40116قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :1. الفقرة رقم
الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة 310138المحسوبة تساوي  t]، بينما قيمة 402

، مما يدل أن زبائن الوكالة مستعدون 1.50وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي  3076
 للإنفاق أكثر عمى سفرياتيم مع ىذه الوكالة بدرجة موافقة عالية.

-104]وىي تنتمي إلى المجال  40116قيمة المتوسط الحسابي تساوي  : 0. الفقرة رقم
الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة 360664المحسوبة تساوي  t]، بينما قيمة 402

، مما يدل أن أفراد العينة يعتقدون 1011وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي  ,,,3
 بأن تعامميم مع الوكالة سيكون دائما مجديا بدرجة موافقة عالية.

-104]وىي تنتمي إلى المجال  40366قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :0. الفقرة رقم
الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة 38,055المحسوبة تساوي  t]، بينما قيمة 402

، مما يدل أن الزبائن يرون بأن 1011وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي  3076
 علاقتيم بالوكالة تتعدى كل اعتبارات السفر بدرجة موافقة عالية.

-104] وىي تنتمي إلى المجال 10722قيمة المتوسط الحسابي تساوي  :0. الفقرة رقم
الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة 310413المحسوبة تساوي  t]، بينما قيمة 402

، مما يدل أن أفراد العينة يجدون 1011وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي  3076
 صعوبة في التخمي عن التعامل مع الوكالة بدرجة موافقة عالية.

-104]وىي تنتمي إلى المجال  40146الحسابي تساوي  قيمة المتوسط :.. الفقرة رقم
الجدولية والتي تساوي  t وىي أصغر من قيمة 340641المحسوبة تساوي  t]، بينما قيمة 402

، مما يدل أن زبائن الوكالة يظنون 1011وىي أكبر من  10111والقيمة الاحتمالية تساوي  3076
 تا وتكمفة ومجيودا أكبر بدرجة موافقة عالية.بأن تحوليم لمتعامل مع وكالة أخرى سيكمفيم وق
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 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

 :اختبار التوزيع الطبيعي :أولا

المعممية التي تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا، وفي  الاختباراتاختبار ستيودنت من 
ة كبيرة من المنظور الإحصائي وبالتالي فإن العين 368حالتنا ىذه نجد أن عدد البيانات يساوي 

 وعميو يمكن القول أن البيانات تميل أصلا لمتوزيع الطبيعي.

 اختبار الفرضيات :ثانيا

وىذا بالاعتماد عمى ، (T_test) لمعينة الواحدة Tنقوم باختبار الفرضيات باستعمال اختبار
 قاعدة القرار التالية:

  قيمة إذا كانتt  قيمة المحسوبة أكبر منt قبل الفرضيةنولية الجد H1))  وبالتالي الفرضية
 .مرفوضة H0)) البديمة

  إذا كانتt  المحسوبة أصغر منt  الجدولية نرفض الفرضيةH1)) البديمة ونقبل الفرضية 
((H0. 

 ت القيمة الاحتماليةإذا كان (sigالناتج )ختباراعن  ةT  أصغر من مستوى لمعينة الواحدة
 .((H1 الفرضية ( نقبل1011المعتمد ) αالدلالة 

 القيمة الاحتمالية تإذا كان (sig الناتج عن )اختبارT الدلالة أكبر من مستوى  لمعينة
 .((H1نرفض الفرضية  α (1011) المعتمد

 :الأولىالفرضية اختبار 

وتنص الفرضية الأولى عمى أن ىناك مجموعة من العوامل السابقة يبني عمييا المعتمرون 
 ة من الوكالةقرار شرائيم لعروض العمر 

H0: يبني عمييا المعتمرون قرار شرائيم لعروض العمرة من  لمثقة  ليس ىنالك عوامل سابقة
 الوكالة

H1: يبني عمييا المعتمرون قرار شرائيم لعروض العمرة من الوكالة لمثقة ىنالك عوامل سابقة 

 ولى لاختبار الفرضية الألمعينة الواحدة  Tنتائج اختبارالموالي  يوضح الجدول
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 الفرضية الأولى لاختبار T_testنتائج اختبار (:02الجدول رقم )

 المحسوبة tقيمة الفرضية
 tة مقي

 الجدولية
القيمة 

 (sig-t)الاحتمالية
 القرار

H1 110464 3076 10111 قبول 
-α DF=N= 1011درجة المعنوية المعتمدة:

1=2 

 . SPSSعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائجمن إ المصدر:

 t وىي أكبر من قيمة 110464 المحسوبة تساويt  علاه أن قيمةأ نلاحظ من الجدول
، وتبعا 1011وىي أقل من  10111، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي 3076الجدولية والتي تساوي 

ىنالك عوامل سابقة يبني عمييا المعتمرون قرار  "، أي أنو:H1 لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية
 لعروض العمرة من الوكالة". شرائيم

 :الثانيةالفرضية اختبار 

وتنص الفرضية الثانية عمى أن ىنالك ثقة لدى المعتمرين في عروض الوكالة التي 
 .اختاروىا

H0: ليس هنالك ثقة لدى المعتمرين في عروض الوكالة التي اختاروها 

H1: هنالك ثقة لدى المعتمرين في عروض الوكالة التي اختاروها 

  ثانيةلاختبار الفرضية اللمعينة الواحدة  Tنتائج اختبارالموالي  ضح الجدوليو 

 ثانيةالفرضية ال لاختبار T_testنتائج اختبار (:02)الجدول رقم 

 المحسوبة tقيمة الفرضية
 tة مقي

 الجدولية
القيمة 

 (sig-t)الاحتمالية
 القرار

H1 270164 3076 10111 قبول 
-α DF=N= 1.11درجة المعنوية المعتمدة:

1=2 

 .spssمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
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 t وىي أكبر من قيمة  270164 المحسوبة تساويt  علاه أن قيمةأ نلاحظ من الجدول
، وتبعا 1011وىي أقل من  10111، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي 3076الجدولية والتي تساوي 

ىنالك ثقة لدى المعتمرين في عروض الوكالة التي  "، أي أنو:H1ضيةلقاعدة القرار فإننا نقبل الفر 
 اختاروىا ".

 :الثالثةالفرضية اختبار 

 .وتنص الفرضية الثالثة عمى أن ىنالك ولاء لدى المعتمرين تجاه الوكالة التي اختاروىا

H0: ولاء لدى المعتمرين تجاه الوكالة التي اختاروها اختاروا عروضها هنالك ليس 

H1: هنالك ولاء لدى المعتمرين تجاه الوكالة التي اختاروا عروضها 

  ثالثةلاختبار الفرضية اللمعينة الواحدة  Tنتائج اختبارالموالي  يوضح الجدول

 ثالثةالفرضية ال لاختبار T_testنتائج اختبار (: .0الجدول رقم )

 المحسوبة tقيمة الفرضية
 tة مقي

 الجدولية
القيمة 

 (sig-t)الاحتمالية
 القرار

H1 370774 3076 10111 قبول 
-α DF=N= 1011درجة المعنوية المعتمدة:

1=2 

 .spssمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

 t وىي أكبر من قيمة 370774 المحسوبة تساويt علاه أن قيمةأ نلاحظ من الجدول
، وتبعا 1011وىي أقل من  10111ي ، كما أن القيمة الاحتمالية تساو 3076الجدولية والتي تساوي 

ىنالك ولاء لدى المعتمرين تجاه الوكالة التي اختاروا  "، أي أنو:H1لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية
 عروضيا".
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  اختبار الفرضية الرابعة:

ذو دلالة إحصائية لمعوامل السابقة في ثقة هناك تأثير تنص الفرضية الرابعة عمى مايمي: 
 α=  1015مستوى الدلالة  العميل عند

 وتضم سبعة فرضيات فرعية سنقوم باختبارىا لاحقا

لمتأكد من  للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ة بالفرضية الرابعة:ىذا التحميل الخاص

 لمفرضية الرابعة ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  (:02الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 
 110211 3 110211 الانحدار

 10171 366 310811 البواقي  10111 1670623
  - 022 ..5001 المجموع

 .SPSSعمى  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  المصدر:

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية    Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارمما يمكننا من استنتاج أن نموذج  1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر ممحق الفرضية  وباستخدام أسموب
 الرابعة(:
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الرابعة (:01الجدول )

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.831 

R²=0.690 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                        369.621قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

 العوامل السابقة
10111 
10881 

10371 
10146 10813 20613 

370226 10111 

 .المتغير التابع: الثقة

 .SPSSالاعتماد عمى من إعداد الطمبة ب المصدر:

الذي يشير إلى القدرة و  10671يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير العوامل السابقة عمى تفسير التغير في الثقة حيث أن القدرة 

 من التغير تفسره عوامل أخرى. %13بينما تبقى  %67التفسيرية تساوي 

 إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل 10813الذي بمغت قيمتو   Rكما يشير
معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة كما أشرنا  Fالمتغير التابع، مع ظيور و 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

ة مما يدل عمى علاق 10881بقيمة تساوي و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 10111بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 . y= 0.880 x +0.533ي فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يم

التي و  رابعةالتقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضية الو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 .الثقة لمعوامل السابقة عمىك تأثير ذو دلالة معنوية هناتنص عمى أن 
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 الأولى   اختبار الفرضية الفرعية -

 :فرضية الفرعية الأولى عمى ما يميتنص ال

 

 

لمتأكد من  للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  يانات الدراسةصلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لب

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية الأولى:

 لمفرضية الفرعية الأولى ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  (:00) الجدول رقم

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 

 310666 3 310667 الإنحدار

 10231 366 110431 البواقي  10111 610483

  - 022 ..5001 المجموع

 .SPSSعمى  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطمبة 

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  نات الدراسةملائم لبيا الانحدارمما يمكننا من استنتاج أن نموذج  1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

و باستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم  ف 
 (:3ف

 

 

𝑯𝟒𝟏 لنىعيت وسهىلت الحصىل على الوعلىهبث في تحقيق ثقت ذو دلالة إحصائية : هناك تأثير

 α=  0,05عند مستوى الدلالة الزبىى 
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الأولى ( :00الجدول )

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.554 
 

R²=0.307 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                        73.481قيمة" 
       α=1815عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة
"ß" 

 الثابت

نوعية وسهولة الحصول 
 عمى المعمومات

30632 
 

10617 

10131 
 

10163 
10114 

10376 
 

80162 
10111 

 المتغير التابع: الثقة

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطمبة بالاعتماد عمى 

الذي يشير إلى القدرة  و 10116يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
ت  عمى تفسير التغير التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير نوعية وسيولة الحصول عمى المعموما

من التغير تفسره عوامل  %6701بينما تبقى  %1106في الثقة حيث أن القدرة التفسيرية تساوي 
 أخرى.

 إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل 10114الذي بمغت قيمتو    Rكما يشير 
ات الدراسة كما أشرنا معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الانحدار لبيان Fالمتغير التابع، مع ظيور و 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10617بقيمة تساوي و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 30632بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 .y= 0.609 x +1,612ا يمي فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كم
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 الأولى الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 لنوعية وسهولة الحصول عمى المعمومات عمىهناك تأثير ذو دلالة معنوية التي تنص عمى أن و 

 .الثقة

:الثانية اختبار الفرضية الفرعية-  

  ة عمى ما يمي:تنص الفرضية الفرعية الثاني

 

 

 

أو ما يسمى بتحميل التباين للإنحدار لمتأكد من  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية الثانية:

 لمفرضية الفرعية الثانية ANOVAيل  "الأنوفا" نتائج تحم (:00الجدول )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 
 210121 3 210121 الإنحدار

 10366 366 260668 البواقي  10111 3170417
  - 022 ..5001 المجموع

 .SPSSى من إعداد الطمبة بالإعتماد عمالمصدر: 

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  مما يمكننا من استنتاج أن نموذج الإنحدار ملائم لبيانات الدراسة 1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

تالية )أنظر الممحق رقم  ف وباستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج ال
 (:2ف

𝑯𝟒𝟐 عند مستوى الدلالة لسوعت الىكبلت في تحقيق ثقت الزبىى ذو دلالة إحصائية : هناك تأثير
0,05  =α 
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  الثانية ( :.0لجدول )ا

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.676 

 

R²=0.458 

                               sig =0.000مستوى معنوية   F= "                        139.409قيمة" 
       α=1815عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

 سمعة الوكالة
00.12 
10522 

10001 
101.1 10222 .0200 

000.12 10111 

 المتغير التابع: الثقة

 SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى  المصدر:

الذي يشير إلى القدرة و  10418يساوي  R²ول أن معامل التحديد نلاحظ من خلال الجد
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير سمعة الوكالة  عمى تفسير التغير في الثقة حيث أن القدرة 

 من التغير تفسره عوامل أخرى. % 4402بينما تبقى  %4108التفسيرية تساوي 

 علاقة موجبة بين المتغير المستقل إلى وجود 10666الذي بمغت قيمتو    Rكما يشير 
معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الإنحدار لبيانات الدراسة كما أشرنا  Fالمتغير التابع، مع ظيور و 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10167بقيمة تساوي و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 30816بقيمة و  لمتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةاو  إيجابية بين المتغير المستقل

 y= 0.579 x +1,806فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يمي 

 الفرعية الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 .الثقة لسمعة الوكالة عمى عنويةهناك تأثير ذو دلالة مالتي تنص عمى أن و  ثانيةال
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 :ثالثةالفرعية ال اختبار الفرضية -

 تنص الفرضية الفرعية الثالثة عمى ما يمي:

 

 

 

أو ما يسمى بتحميل التباين للإنحدار لمتأكد من  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
دول الموالي يبين نتائج الجو  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية الثالثة:

 لمفرضية الفرعية الثالثة ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  (:05) الجدول رقم

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 
 1,555 2120771 280311 3 280311 الإنحدار
 10318 366 220781 البواقي 

  - 022 ..5001 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالإعتماد عمى  المصدر:

أي عند مستوى  sig =10111كانت معنوية   Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة
ي يمكننا بالتالو  مما يمكننا من استنتاج أن نموذج الإنحدار ملائم لبيانات الدراسة 1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

وباستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم ف 
 .(1ف

 

 

𝑯𝟒𝟑 عند لجىدة الإتصبل والتىاصل في تحقيق ثقت الزبىى ذو دلالة إحصائية : هناك تأثير
 α=  0,05مستوى الدلالة 
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  الثالثة ( :02الجدول )

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.742 

 

R²=0.550 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                        202.995قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة
"ß" 

 الثابت

الإتصال  جودة
 والتواصل

20317 
10124 

 
10311 
10116 10642 

31,663 
340248 
 

10111 

 المتغير التابع: الثقة

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى  المصدر:

الذي يشير إلى القدرة و  10111يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير جودة الإتصال والتواصل عمى تفسير التغير في الثقة حيث أن 

 من التغير تفسره عوامل أخرى. % 41بينما تبقى  % 11التفسيرية تساوي القدرة 

إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل  10642الذي بمغت قيمتو   Rكما يشير
معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الإنحدار لبيانات الدراسة كما أشرنا  Fوالمتغير التابع، مع ظيور 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10124بقيمة تساوي و  ا بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنويةأم
، 20317بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 .y= 0.524 x +2.109ي فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يم
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 لثالثةا الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  الميلبظيور معممتي و  مما سبق
 الثقة لجودة الإتصال والتواصل عمى هناك تأثير ذو دلالة معنويةالتي تنص عمى أن و 

: رابعةالفرعية ال اختبار الفرضية -  

  تنص الفرضية الفرعية الرابعة عمى ما يمي:

 

 

 

ا يسمى بتحميل التباين للإنحدار لمتأكد من أو م ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية الرابعة:

 لمفرضية الفرعية الرابعة ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  (:02الجدول رقم )

 النموذج
جموع م

 المربعات
درجة الحرية 

ddl 
متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 
 210173 3 210173 الإنحدار

 10314 366 210476 البواقي 10111 3660634
  - 022 ..5001 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالإعتماد عمى  المصدر:

أي عند مستوى   sig =10111نوية  كانت مع   Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  مما يمكننا من استنتاج أن نموذج الإنحدار ملائم لبيانات الدراسة 1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

وباستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم  ف 
 (:4ف

𝑯𝟒𝟒 عند مستوى الدلالة للبيئت الوبديت في تحقيق ثقت الزبىى ذو دلالة إحصائية : هناك تأثير
0,05  =α 
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 يل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الرابعةنتائج تحم ( :.0الجدول )

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.708 

 

R²=0.501 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                        166.614قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "t"قيم 

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

 البيئة المادية
30621 
10634 

10216 
10148 10618 60874 

320718 10111 

 المتغير التابع: الثقة

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى  المصدر:

درة الذي يشير إلى القو  10113يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير البيئة المادية عمى تفسير التغير في الثقة حيث أن القدرة 

 من التغير تفسره عوامل أخرى. % 4707بينما تبقى  % 1103التفسيرية تساوي 

إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل  10618الذي بمغت قيمتو   Rكما يشير
لبيانات الدراسة كما أشرنا  الانحدارمعنوية مما يدل عمى ملائمة خط  Fظيور والمتغير التابع، مع 
 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10634بقيمة تساوي و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 50,,3بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 y= 0.614 x +1.625ي فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يم

 رابعةلا الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 .الثقة لمبيئة المادية عمى هناك تأثير ذو دلالة معنويةالتي تنص عمى أن و 
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:مسةخاالفرعية ال اختبار الفرضية -  

   تنص الفرضية الفرعية الخامسة عمى ما يمي:

 

 

 

أو ما يسمى بتحميل التباين للإنحدار لمتأكد من  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 الخامسة: ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية

 لمفرضية الفرعية الخامسة ANOVA"الأنوفا"  نتائج تحميل (:02الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 
 220312 3 220312 الانحدار

 10361 366 280786 البواقي 10111 3260661
  - 022 ..5001 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالإعتماد عمى  مصدر:ال

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارمما يمكننا من استنتاج أن نموذج  1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

ميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم  ف وباستخدام أسموب تح
 (:1ف

 

 

𝑯𝟒𝟓 للاستجببت ونىعيت الذعن الوقذم في الىكبلت في تحقيق ثقت لالة إحصائية ذو د: هناك تأثير

 α=  0,05عند مستوى الدلالة الزبىى 
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  الخامسة (:01الجدول رقم )

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.658 

 

R²=0.433 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                      126.670قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

الإستجابة 
 ونوعية الدعم

30723 
10146 

10231 
10147 10618 70316 

330211 10111 

 المتغير التابع: الثقة

 .SPSSد الطمبة بالاعتماد عمى من إعدا المصدر:

الذي يشير إلى القدرة  و 10411يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير الإستجابة ونوعية الدعم عمى تفسير التغير في الثقة حيث أن 

 ره عوامل أخرى.من التغير تفس % 4606بينما تبقى  % 4101القدرة التفسيرية تساوي 

إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل  10618الذي بمغت قيمتو  Rكما يشير 
معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الإنحدار لبيانات الدراسة كما أشرنا  Fوالمتغير التابع، مع ظيور 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10146ي بقيمة تساو و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 30723بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 ..723y= 0.614 x +1ي فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يم
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 خامسةلا يةالفرع التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 للإستجابة ونوعية الدعم المقدم بالوكالة عمى هناك تأثير ذو دلالة معنويةالتي تنص عمى أن و 

 .الثقة

:سادسةالفرعية ال اختبار الفرضية -  

 تنص الفرضية الفرعية السادسة عمى ما يمي:

 

 

 

كد من لمتأ للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية السادسة:

 لمفرضية الفرعية السادسة ANOVAنتائج تحميل "الأنوفا"  (:00الجدول رقم)

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 لمربعاتا

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 
 210273 3 210273 الانحدار

 10366 366 260676 البواقي 10111 3170172
  - 022 ..5001 المجموع

 .SPSSعمى  بالاعتمادمن إعداد الطمبة المصدر: 

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارمما يمكننا من استنتاج أن نموذج  1011 يقل عن

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

وباستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم  ف 
 (:6ف

𝑯𝟒𝟔 عند مستوى الدلالة للرضب في تحقيق ثقت الزبىى ذو دلالة إحصائية : هناك تأثير
0,05  =α 



 الدراسة الميدانية  الفصل الثاني

- 70 - 

سادسةنتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية ال (:00الجدول )  

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.675 

 

R²=0.456 

                               sig =0.000مستوى معنوية    F= "                            139.092قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

 الرضا
30117 
10641 

10213 
10114 10661 60661 

330674 10111 

 المتغير التابع: الثقة

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى  المصدر:

الذي يشير إلى القدرة  و 10416يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
رضا عمى تفسير التغير في الثقة حيث أن القدرة التفسيرية التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير ال

 من التغير تفسره عوامل أخرى. % 4404بينما تبقى  %4106تساوي 

إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل  10661الذي بمغت قيمتو    Rكما يشير 
انات الدراسة كما أشرنا معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الإنحدار لبي Fوالمتغير التابع، مع ظيور 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10641بقيمة تساوي و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 30117بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 .117y= 0.640 x +1ي كما يمفتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير 

 سادسةلا الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 .الثقة لمرضا عمى هناك تأثير ذو دلالة معنويةالتي تنص عمى أن و 
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:سابعةالفرعية ال اختبار الفرضية -  

 تنص الفرضية الفرعية السابعة عمى ما يمي:

 

 

 

لمتأكد من  للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAولا تحميل "الأنوفا" نستخدم أ
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية السابعة:

 لفرعية السابعةلمفرضية ا ANOVA"الأنوفا"  نتائج تحميل (:00الجدول)

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 
 210867 3 21087 الانحدار

 10312 366 210221 البواقي 10111 3610261
  - 022 ..5001 المجموع

 .SPSSعمى  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  المصدر:

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fحظ أن قيمة من خلال نتائج الجدول نلا
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارمما يمكننا من استنتاج أن نموذج  1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

وباستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم  ف 
 (:6ف

 

 

𝑯𝟒𝟕 عند مستوى تحقيق ثقت الزبىى  لشخصنت العروض فيذو دلالة إحصائية : هناك تأثير
 α=  0,05الدلالة 
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  السابعة (:.0الجدول )

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.712 

 

R²=0.506 

                               sig =0.000مستوى معنوية    F= "                            170.273قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة تمعاملا
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

شخصنة 
 العروض

20314 
10122 

10361 
10141 10632 320737 

310147 10111 

 المتغير التابع: الثقة

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى  المصدر:

والذي يشير إلى القدرة  10116يساوي R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير شخصنة العروض عمى تفسير التغير في الثقة حيث أن القدرة 

 من التغير تفسره عوامل أخرى. % 4704بينما تبقى  %1106التفسيرية تساوي 

لمستقل إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير ا 10632الذي بمغت قيمتو   Rكما يشير 
معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الإنحدار لبيانات الدراسة كما أشرنا  Fوالمتغير التابع، مع ظيور 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10122بقيمة تساويو  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 20314بقيمة و  مة التقاطع معنويةالمتغير التابع، كما ظيرت معمو  إيجابية بين المتغير المستقل

 .+ y= 0.522 x 20314يفتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يم
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 سابعةلا الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 الثقة لشخصنة العروض عمى هناك تأثير ذو دلالة معنويةالتي تنص عمى أن و 

  ار الفرضية الخامسة:اختب

ذو دلالة إحصائية لمثقة  عمى ولاء هناك تأثير : ما يميتنص الفرضية الخامسة عمى 
 α=  1015العميل عند مستوى الدلالة 

 .وتضم أربع فرضيات فرعية سنقوم باختبارىا لاحقا

لمتأكد من  للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الخامسة:

 لمفرضية الخامسة ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  (:05الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
وى معنوية  مست

"sig" 
 440781 3 440781 الإنحدار

 10361 366 20473 البواقي 10111 2830813
  - 022 200.20 المجموع

 .SPSSعمى  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  المصدر:

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارستنتاج أن نموذج مما يمكننا من ا 1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

وباستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر ممحق الفرضية 
 الخامسة(:
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 (:نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية  الخامسة02) الجدول رقم

 ط معامل الارتبا
 معامل التحديد

R=0.793 

 

R²=0.629 

                               sig =0.000مستوى معنوية   F= "                        281.851قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

 ثقةال
10146 
10718 

10241 
10116 

10671 
 

10373 
360688 10111 

 المتغير التابع: الولاء

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى المصدر: 

الذي يشير إلى القدرة و  10627 يساوي R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
الولاء حيث أن القدرة التفسيرية  التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير الثقة عمى تفسير التغير في

 من التغير تفسره عوامل أخرى. %2603بينما تبقى  %6207تساوي 

إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل  10671الذي بمغت قيمتو   Rكما يشير
معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة كما أشرنا  Fوالمتغير التابع، مع ظيور 

 .ANOVAبقا خلال تحميل سا

مما يدل عمى علاقة  10718بقيمة تساوي و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
بقيمة و  معنوية المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع غيرو  إيجابية بين المتغير المستقل

 . y= 0.938 x +0.046ي فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يم، 10146

التي تنص و  ةخامسلقبول الفرضية ال وىي كافية  معنوية  الميل ةبظيور معممو  مما سبق
 .لمثقة عمى الولاءهناك تأثير ذو دلالة معنوية عمى أن 
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 اختبار الفرضيات الفرعية لمفرضية الخامسة:

                                                                   :الأولى اختبار الفرضية الفرعية -0

 تنص الفرضية الفرعية الأولى عمى ما يمي:

 

 

 

لمتأكد من  للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 لفرضية الفرعية الأولى:ىذا التحميل الخاصة با

 لمفرضية الفرعية الأولى ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  (:02الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 

 110132 الانحدار
 

3 110132 
 10211 366 430461 البواقي 10111 3210361

  - 022 20.,20 المجموع

 .SPSSعمى  بالاعتمادمن إعداد الطمبة المصدر: 

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارمما يمكننا من استنتاج أن نموذج  1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

تخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم  ف وباس
 (:3-1ف

 

H5-1 عند مستوى الدلالة للإعتوبديت على  ولاء الزبىى ذو دلالة إحصائية : هناك تأثير
0,05  =α 
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الأولى (:.0الجدول )

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.648 

 

R²=0.420 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                        120.163قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 غير موحدة معاملات
معاملات 

 موحدة
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

 الإعتمادية
30268 
10617 

10216 
10161 10648 40763 

310762 10111 

 المتغير التابع: الولاء

 .SPSSد الطمبة بالاعتماد عمى من إعدا المصدر:

الذي يشير إلى القدرة و  10421يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير نوعية وسيولة الحصول عمى المعمومات  عمى تفسير التغير 

 ر تفسره عوامل أخرى.من التغي %48بينما تبقى  %42في الثقة حيث أن القدرة التفسيرية تساوي 

المتغير و  إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل 10648 الذي بمغت قيمتو  Rكما يشير
معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة كما أشرنا سابقا  Fالتابع، مع ظيور 

 .ANOVAخلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10617تساوي  بقيمةو  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 30268بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 .y= 0.659 x +1,268فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يمي 
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 الأولى الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 .للإعتمادية عمى ولاء الزبونهناك تأثير ذو دلالة معنوية التي تنص عمى أن و 

 ثانيةالفرعية ال اختبار الفرضية -0

 تنص الفرضية الفرعية الثانية عمى ما يمي:

 

 

 

لمتأكد من  للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  ذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسةصلاحية النمو 

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية الثانية:

 لمفرضية الفرعية الثانية ANOVAنتائج تحميل  "الأنوفا"  (:02الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "sigمستوى معنوية  " "Fقيمة" 

 180866 3 180866 الانحدار
 10376 366 120174 البواقي 10111 3760777

  - 022 200.20 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالإعتماد عمى  المصدر:

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارمن استنتاج أن نموذج  مما يمكننا 1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

و باستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم  ف 
 (:2-1ف

H5-2 عند مستوى الدلالة الزبىى  ذو دلالة إحصائية للأمان عمى ولاء: هناك تأثير
0,05  =α 
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 ( :نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثانية1.الجدول رقم)

 ل الارتباط معام
 معامل التحديد

R=0.738 

 

R²=0.544 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                        197.999قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 لثابتا

 الأمان
30111 
10631 

10236 
10113 10618 40666 

340163 10111 

 ولاءالمتغير التابع: ال

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى  المصدر:

الذي يشير إلى القدرة  و 10144يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
ى تفسير التغير في الثقة حيث أن القدرة التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير سمعة الوكالة  عم

 من التغير تفسره عوامل أخرى. % 4106بينما تبقى  %1404التفسيرية تساوي 

إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل  10618الذي بمغت قيمتو   Rكما يشير
راسة كما أشرنا معنوية مما يدل عمى ملائمة خط الإنحدار لبيانات الد Fوالمتغير التابع، مع ظيور 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10631بقيمة تساوي و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 30111بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 .y= 0.713 x +1.033فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يمي 

 ثانيةال الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 .لبعد الأمان عمى ولاء الزبون هناك تأثير ذو دلالة معنويةالتي تنص عمى أن و 
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ثالثةالفرعية ال اختبار الفرضية -0  

 تنص الفرضية الفرعية الثالثة عمى ما يمي:

 

 

 

لمتأكد من  للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAخدم أولا تحميل "الأنوفا" نست
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ىذا التحميل الخاصة بالفرضية الفرعية الثالثة:

 لمفرضية الفرعية الثالثة ANOVAنتائج تحميل "الأنوفا"  (:0.الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى 

 "sigمعنوية  "
 10111 860681 240116 3 240116 الانحدار

 10281 366 460714 البواقي 

  - 022 200.20 المجموع

 .SPSSعمى  بالاعتمادمن إعداد الطمبة  المصدر:

أي عند مستوى   sig =10111كانت معنوية     Fج الجدول نلاحظ أن قيمة من خلال نتائ
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارمما يمكننا من استنتاج أن نموذج  1011يقل عن 

 الانتقال إلى اختبار الفرضية.

قم  ف وباستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق ر 
 (:1-1ف

 

 

H5-3 عند مستوى الدلالة لوصذاقيت على ولاء الزبىى لذو دلالة إحصائية : هناك تأثير
0,05  =α 
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة (:0.) الجدول رقم

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.586 

 

R²=0.343 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                        86.785قيمة" 
       α=1011عند :    

 وذجالنم

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

 المصداقية
30211 
10648 

10113 
10161 10186 40364 

70136 10111 

 المتغير التابع: الولاء

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى  المصدر:

الذي يشير إلى القدرة  و 10141يساوي  R²د نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحدي
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير المصداقية عمى تفسير التغير في الولاء حيث أن القدرة 

 من التغير تفسره عوامل أخرى. % 1106بينما تبقى  % 1401التفسيرية تساوي 

غير المستقل إلى وجود علاقة موجبة بين المت 10186الذي بمغت قيمتو  Rكما يشير 
لبيانات الدراسة كما أشرنا  الانحدارمعنوية مما يدل عمى ملائمة خط  Fوالمتغير التابع، مع ظيور

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10648بقيمة تساوي و  أما بالنسبة لمعممة الميل فقد ظيرت معنوية
، 30211بقيمة و  ت معممة التقاطع معنويةالمتغير التابع، كما ظير و  إيجابية بين المتغير المستقل

 .y= 0.648 x +1.255ي فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يم

 لثالثةا الفرعية التقاطع معنويتين يقودنا لقبول الفرضيةو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 .ولاءال لممصداقية عمى هناك تأثير ذو دلالة معنويةالتي تنص عمى أن و 
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رابعةالفرعية ال اختبار الفرضية -.  

  تنص الفرضية الفرعية الرابعة عمى ما يمي:

 

 

 

لمتأكد من  للانحدارأو ما يسمى بتحميل التباين  ANOVAنستخدم أولا تحميل "الأنوفا" 
الجدول الموالي يبين نتائج و  صلاحية النموذج، أي التأكد من ملائمة خط الانحدار لبيانات الدراسة

 ميل الخاصة بالفرضية الفرعية الرابعة:ىذا التح

 لمفرضية الفرعية الرابعة ANOVA(: نتائج تحميل "الأنوفا" 0.الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
ddl 

متوسط 
 المربعات

 "Fقيمة" 
مستوى معنوية  

"sig" 
 160461 3 160461 الانحدار

 10211 366 140116 البواقي  10111 3820888
  - 022 200.20 المجموع

 .SPSSعمى  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطمبة 

أي عند مستوى  يقل  sig =10111كانت معنوية     Fمن خلال نتائج الجدول نلاحظ أن قيمة 
بالتالي يمكننا و  ملائم لبيانات الدراسة الانحدارمما يمكننا من استنتاج أن نموذج  1011عن 

 الفرضية. الانتقال إلى اختبار

وباستخدام أسموب تحميل الانحدار تحصمنا عمى النتائج التالية )أنظر الممحق رقم  ف 
 (:4-1ف

 

 

H5-4 عند للاستجببت والاهتوبم على ولاء الزبىى ذو دلالة إحصائية : هناك تأثير
 α=  0,05مستوى الدلالة 
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 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية  الرابعة :(..) الجدول رقم

 معامل الارتباط 
 معامل التحديد

R=0.724 

 

R²=0.524 

                               sig =0.000مستوى معنوية  F= "                        182.888قيمة" 
       α=1011عند :    

 النموذج

 معاملات موحدة غير موحدة معاملات
 "tمعنوية " "tقيم "

A Strd.error 
BETA  قيمة

"ß" 
 الثابت

 والاهتمام الاستجابة
30117 
10676 

10224 
10113 

10624 
310124 40628 10111 

 التابع: الولاءالمتغير 

 .SPSSمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى المصدر: 

الذي يشير إلى القدرة  و 10124يساوي  R²نلاحظ من خلال الجدول أن معامل التحديد 
التفسيرية لمنموذج، أي قدرة  متغير البيئة المادية عمى تفسير التغير في الثقة حيث أن القدرة 

 من التغير تفسره عوامل أخرى. % 4606بقى بينما ت %   1204التفسيرية تساوي 

إلى وجود علاقة موجبة بين المتغير المستقل  10624الذي بمغت قيمتو   Rكما يشير
لبيانات الدراسة كما أشرنا  الانحدارمعنوية مما يدل عمى ملائمة خط  Fوالمتغير التابع، مع ظيور 

 .ANOVAسابقا خلال تحميل 

مما يدل عمى علاقة  10667بقيمة تساوي و  ظيرت معنوية أما بالنسبة لمعممة الميل فقد
، 30117بقيمة و  المتغير التابع، كما ظيرت معممة التقاطع معنويةو  إيجابية بين المتغير المستقل

 .y= 0.669 x +1.039ي فتكون بذلك معادلة الانحدار لنموذج التأثير كما يم

 رابعةلا الفرعية ودنا لقبول الفرضيةالتقاطع معنويتين يقو  بظيور معممتي الميلو  مما سبق
 .الولاء عمى والاهتمام للاستجابة  هناك تأثير ذو دلالة معنويةالتي تنص عمى أن و 
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 اختبار الفروق :ثالثا

 One Way Analysis of A NOVAتم استخدام اختبار "تحميل التباين الأحادي 
ة في اختيار العروض السياحية )دراسة الفروق في آراء عينة الدراسة حول "أثر عامل الثقلاختبار 

 .α =1011حالة عروض العمرة( " تعزى إلى العوامل الديمغرافية عند مستوى دلالة 

 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير الجنس -أ

 بما أن السؤال يحتوي عمى اختيارين سوف نقوم باختبار الفروق عن طريق استخدام اختبار

t  سب في ىذه الحالة.لمعينة المستقمة، فيو المنا 

 بالنسبة لمتغير الجنس: المبحثينويوضح الجدول الموالي نتائج اختبار الفروق بين آراء 

 تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الجنس   :(5.) الجدول رقم

 التكرار الجنس
الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tقيمة 
القيمة 
 الاحتمالية

 10111 40211 313 ذكر
10427 10681 

 10477 40367 66 أنثى

 .spssمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

 tوىي أقل من قيمة  10427المحسوبة تساوي  tقيمة من خلال الجدول يظير أن 
مما يدل عمى عدم وجود  1011أكبر من وىي  10681الجدولية، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي 

أثر عامل الثقة في اختيار العروض السياحية ئية في آراء أفراد العينة حول فروق ذات دلالة إحصا
 بالنظر إلى جنسيم.

 :اختبار الفروق بالنسبة لمتغير العمر -ب

 بالنسبة لمتغير العمر: المبحثينيوضح الجدول الموالي نتائج اختبار الفروق بين آراء 
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 لمتغير العمرتحميل التباين الأحادي بالنسبة  :(2.) الجدول رقم

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 fقيمة 
القيمة 
 الاحتمالية

 10276 1 10887 داخل المجموعات
 10261 364 440271 بين المجموعات 10112 30176

  022 500.0. المجموع

 . SPSSعمى نتائج بالاعتمادن إعداد الطمبة م المصدر:

وىي أكبر من  10112ل نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لجميع المحاور تساويمن خلال الجدو 
مما يدل عمى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى لمتغير العمر  1011

 .1011عند مستوى دلالة 

 ختبار الفروق بالنسبة لمتغير المستوى التعميميا -ج

ر الفروق بين آراء المبحوثين بالنسبة لمتغير المستوى يوضح الجدول الموالي نتائج اختبا
 التعميمي:

 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير المستوى التعميمي :(2.) الجدول رقم

 البيان
 جامعي ثانوي متوسط أو أقل

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

      متوسط أو أقل

    10136 102131 ثانوي

  10132 102133 10863 1013641 جامعي

 .spssمن إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
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تضح من الجدول أعلاه أن ىناك اختلافا معنويا في إجابات المبحوثين يعزى إلى المستوى ي
 التعميمي كالآتي:

  أقل والمستوى الثانوي إذ بمغ مستوى الدلالة بين أفراد العينة ذوي المستوى التعميمي متوسط أو
 .1011وىو أقل من  10136

  وىو  10132بين أفراد العينة ذوي المستوى الثانوي والمستوى الجامعي إذ يبمغ مستوى الدلالة
 .1011أقل من 

كما يتضح أيضا أن ىناك اختلافا غير معنوي يعزى إلى المستوى التعميمي بين أفراد العينة 
وىو أكبر  10863وى التعميمي متوسط أو أقل والمستوى الجامعي إذ يبمغ مستوى الدلالة ذوي المست

 .1011من 

 :اختبار الفروق بالنسبة لمتغير الوظيفة -د

 :يوضح الجدول الموالي نتائج اختبار الفروق بين آراء المبحوثين بالنسبة لمتغير الوظيفة

 ة لمتغير الوظيفةتحميل التباين الأحادي بالنسب :(..)الجدول رقم

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 fقيمة 
القيمة 
 الاحتمالية

 10412 4 30626 داخل المجموعات
 10266 361 410411 بين المجموعات 10362 30637

  366 410383 المجموع

 .spssمن إعداد الطمبة بالإعتماد عمى نتائج  المصدر:

مما يدل ،1011 وىي أكبر من 10362ساوي القيمة الاحتماليةتلجدول يظير أن من خلال ا
تؤثر عمى نتائج  فراد العينةلأ متغير الوظيفة بالنسبةعمى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في 

 الدراسة .

 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير الدخل:-هـ 

 :المبحوثين بالنسبة لمتغير الدخل يوضح الجدول الموالي نتائج اختبار الفروق بين آراء
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 تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الدخل :(2.) الجدول رقم

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 fقيمة 
القيمة 
 الاحتمالية

 10474 4 30768 داخل المجموعات
 10261 361 410211 بين المجموعات 10337 30866

  022 500.0. عالمجمو 

 .spssمن إعداد الطمبة بالإعتماد عمى نتائج  المصدر:

مما  ،1011 وىي أكبر من 10337ساوي ت القيمة الاحتماليةمن خلال الجدول يظير أن 
تؤثر عمى  فراد العينةلأ متغير الدخل بالنسبةيدل عمى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في 

 .1011لة نتائج الدراسة عند مستوى الدلا
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 الخلاصة:

ورد فيو ميدانيا، حيث قمنا فيو  يعد ىذا الفصل تدعيما لمفصل النظري من خلال تطبيق ما
بتوزيع أداة الدراسة المتمثمة في الاستبانة عمى عينة من المعتمرين في كل من ولاية جيجل، 

ستعمال مجموعة من الأساليب وبا SPSSوباستعمال البرنامج الإحصائي ، قسنطينة، وىران وباتنة
 الإحصائية تم تحميل نتائج الدراسة واختبار فرضيات البحث الموضوعة، حيث تم إثبات: 

 ؛ىنالك مجموعة من العوامل السابقة يبني عمييا المعتمر قرار شرائو لعروض العمرة 

 ؛ىنالك ثقة معتبرة لدى المعتمر في عروض الوكالات التي اختاروىا 

 رين تجاه الوكالات التي اختاروىا؛بر لدى المعتمىنالك ولاء معت 

  ىنالك مجموعة من العوامل السابقة تبنى عمييا ثقة العميل )نوعية وسيولة الحصول عمى
 .المعمومة، السمعة، البيئة المادية، جودة الإتصال والتواصل، الرضا، شخصنة العروض.......(

 .ىنالك تأثير لمثقة عمى ولاء العميل

 



 

 
 

 

 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 الخاتمة



 الخاتمة

 

- 89 - 

لقد فرضت تحديات الفترة الراىنة عمى المؤسسات الخدمية تبني التوجو التسويقي والذي 
في السوق، حيث لا ينتيي الأمر ىنا إذ يجب عمى  ض عمييا البحث عن أفضل تمركزيفر 

المؤسسات الخدمية دائما العمل عمى تحسين ىذه المكانة، ىذه الأخيرة لا يمكن أن تأتى إلا من 
خلال البحث عن جميع العوامل التي يمكن أن تأثر من قريب أو من بعيد عمى سموك المستيمك 

ورغباتو والعمل عمى تمبيتيا بشكل أفضل من حيال خدمات المؤسسة وعروضيا، ومعرفة حاجاتو 
بيا من مرحمة العلاقة التقميدية التبادلية المبنية  والانتقالالمنافس، والعمل عمى تطوير العلاقة معو 

عمى سعي كل طرف من أطراف التبادل إلى تحقيق مصالحة الخاصة إلى علاقة مبنية عمى 
علاقتو بالمؤسسة والعمل  استمراريةلى ضمان تحقيق مصالح الطرفين، تتجاوز خدمة المستيمك إ

عطائيا كل  الاستثماركقيمة مضافة يجب  واعتبارىاعمى تنميتيا وتطويرىا والحفاظ عمييا،  فييا وا 
التقميدية الأخرى، وكل ىذا من أجل العمل عمى تحقيق رضا  الاىتماماتالأولوية عمى باقي 

 الولاء لممؤسسة. بو إلى مرحمة والانتقالالمستيمك، ومن تم ثقتو 

 :نتائج الدراسة ومناقشة الفرضيات

ما شممو  لقد سمحت لنا ىذه الدراسة التي قمنا بيا إلى استخلاص مجموعة من النتائج منيا
 ما شممو الجزء التطبيقي منيا.  ا، ومنيالجزء النظري

 نتائج الدراسة النظرية: 

ثقة المستيمك في الوكالة السياحية بجممة من العوامل وىي: عوامل مرتبطة بالمؤسسة  تحدد
صاحبة العلامة، عوامل مرتبطة بممثمي العلامة وقوى البيع، عوامل مرتبطة بالمستيمك، عوامل 

 مرتبطة بالعلامة التجارية، عوامل مرتبطة بالعلاقة، عوامل مرتبطة بأطراف خارج عن العلاقة. 

مجموعة من التوقعات المشتركة بين طرفين، كما أنيا عقد نفسي غير مكتوب، وىو الثقة 
 يحكم المعاملات، رغم أنو غير مكتوب وغير ممزم قانونيا. 

في جعل التعامل مع لمثقة أىمية بالغة في عممية التبادل بالنسبة لممؤسسة، ونممس ذلك 
في اتخاذ  الأكدةن إذ تجعمو في حالة من الزبائن سيل، كما تعد ذات أىمية كبيرة بالنسبة لمزبو 

   .تعاملاتوقراراتو وعامل أمان في 
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العروض السياحية في أي دولة تعكس حيزا ىاما من تراث وحضارة وتاريخ ىذه الدول 
بالإضافة إلى المقومات الطبيعية والصناعية والمقومات المساعدة والتكميمية، أما السياحة الدينية 

 .ياحية غير المتاحة في جميع دول العالمفيي من الأنماط الس

 نتائج الدراسة التطبيقية: 

 تبين لنا من خلال النتائج المحصل عمييا ما يمي: 

  العملاءيرى أفراد العينة أن العوامل السابقة ليا دور كبير في تشكيل وبناء عامل الثقة لدى ،
  المحور.حميل الإحصائي لفقرات ىذا وىذا ما لمسناه من خلال الت

  ،يرى أفراد العينة أن الثقة عامل ميم في اختيارىم لمعروض السياحية من قبل الوكالات
النتائج كانت متقاربة فيما بينيا حيث  .وتساوت ىذه الأىمية من حيث وزنيا لجميع أبعاد الثقة

 المصداقية.بعد و  الاستجابة والاىتمام، بعد الأمان، بعد الاعتماديةسواء بالنسبة لبعد 

  يرى أفراد العينة أن ولاءىم لموكالات السياحية نابع عن ثقتيم ورضاىم عن العروض المقدمة
  .من قبميا

 مناقشة الفرضيات

 تتمخص مناقشتنا لمفرضيات فيما يمي:

  ىنالك عوامل سابقة يبنى عمييا المعتمرين قرار شرائيم   لمفرضية الأولى التي مضمونيا:بالنسبة
باستعمال برنامج الحزمة ة من الوكالة، ومن خلال النتائج المحصل عمييا لعروض العمر 

معتبر لمعوامل  اىتمامايولون  بأن العملاء نااستنتاج SPSS)) الاحصائية لمعموم الاجتماعية
 قرار شرائيم لعروض العمرة من الوكالة. أتخادالسابقة في 

 في عروض العمرة التي  العملاء دىىنالك ثقة ل مفرضية الثانية التي مضمونيا: بالنسبة ل
باستعمال برنامج الحزمة الاحصائية لمعموم  من خلال النتائج المحصل عميياو  ،اختاروىا

 .اختاروىافي عروض العمرة التي لمعملاء أن ىنالك ثقة معتبرة تبين   (SPSS) الاجتماعية
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 ااختارو ىنالك ولاء لدى المعتمرين تجاه الوكالات التي  مفرضية الثالثة التي مضمونيا:بالنسبة ل 
نالك ولاء نستنتج أن ى   (SPSS)باستعمال عروضيا فمن خلال النتائج المحصل عمييا 

 عروضيا. ااختارو الوكالات التي  اتجاه معتبر من طرف العملاء
 لمعوامل السابقة  بالنسبة لمفرضية الرابعة والتي مضمونيا: أن ىنالك تأثير ذو دلالة إحصائية

 و من خلال النتائج المحصل عمييا باستعمال  α =0.5عند مستوى الدلالة في ثقة العميل

(SPSS) لمعوامل السابقة دور فعال في بناء الثقة لدى العميل. أنو القول يمكننا 
كما تجدر الإشارة إلى أن كل الفرضيات الفرعية الخاصة بالفرضية الرابعة كان ليا        

النتائج المحصل عمييا من خلال  ما ثبتتوتأثير إجابي دو دلالة معنوية عمى متغير الثقة وىذا 
 الدراسة.

 لمفرضية الخامسة التي مضمونيا: ىنالك تأثير دو دلالة إحصائية لمثقة عمى ولاء  بالنسبة
يمكن القول أن ىنالك من خلال النتائج المحصل عمييا  .α 0.5=العميل عند مستوى دلالة

 وفعال لمثقة في ولاء العميل لموكالة. دور كبير

ليا نتائج أكدت بأن كل كما أن كل الفرضيات الفرعية الخاصة بالفرضية الخامسة كانت 
 أبعاد الثقة كان ليا دور إجابي في تشكيل ولاء العميل.

 :اقتراحات

 التالية: الاقتراحاتكل ما تم التوصل إليو من نتائج يسمح لنا بتقديم 

  بالغا لمعوامل السابقة خاصة وأن المعتمرين  اىتماماينبغي عمى الوكالة السياحية أن تولى
مى أساسيا ثقتيم بالوكالات وعروضيا، يضاف إلى ذلك المنافسة يتخذونيا قاعدة يبنون ع

الشديدة في ىذا القطاع مما يحتم عمييا التحكم في ىذه العوامل تم البحث عن استغلال عوامل 
 أخرى قد يكون ليا تأثير إيجابي عمى نتائجيا.

  تمر الجزائري، المع وتطمعاتينبغي عمى الوكالات السياحية أن تبني صورة دىنية عنيا تتماشى
إشعاره بتطابق كبير بين صورة  لاستمالتو الاتصاليةذلك كمحور وركيزة في سياستيا  واستخدام

 الوكالة السياحية والصورة التي يريدىا.
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  دراجيم في إطار برامج ينبغي عمى الوكالات السياحية البحث عن المعتمرين المرتبطين بيا وا 
عمييم في الأوقات  الاعتمادقتيا معيم، وبالتالي إمكانية لإدارة العلاقة بالزبائن تعزيزا لعلا

 .الصعبة كتراجع المبيعات

  والاىتمامكما يستوجب عمى الوكالات السياحية حسن توجيو جيودىم، والعمل عمى التميز 
في نقل كلام إيجابي عنيا، والترويج ليا بكل ما يتاح أمامو  استخداموبكسب ولاء المعتمرين 

 من وسائل.
  عمى الوكالة أن تعمل عمى تحسين موقعيا ضمن الخريطة الدىنية لدى المعتمرين يجب

قناعيم   كوكالة سياحية جيدة عمى حساب الوكالات السياحية الأخرى. باختيارىاوا 

 أفاق الدراسة:

لا يمكن القول بأننا أحطنا بكل الجوانب والحيثيات المتعمقة بالموضوع، لذا نقترح جممة من 
 مكممة ليذه الدراسة ويمكن البحث فييا مستقبلا. المواضع نراىا

  دراسة دور وسائل التواصل الاجتماعي في الترويج لعروض الوكالات السياحية من خلال
 الكممة المنقولة الإيجابية.

  دراسة مدى تأثير الكممة المنقولة السمبية عمى تفضيل المعتمرين لإختيار عروض وكالة
 سياحية عن أخرى.

  تأثير الولاء عمى الوكالات السياحية في أوقات الأزمات.دراسة مدى 
  دراسة مدى تأثير الزبائن الأوفياء السياحة بالكممة المنقولة التقميدية والكممة المنقولة

 الإلكترونية.
 .دراسة تأثير عامل مدة العلاقة بين المستيمك والوكالة السياحية عمى شدة ولاءه ليا 
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 وسارة الحعليم العالي والبحث العلمي

 حامعة محمد الصديق بً يحيى حيجل

 كلية العلىم الاقحصادية والحجارية وعلىم الخسيير

 الحجاريةقسم العلىم 

 الاسـحبيـان اسحمـــارة

 جسىيق الخدمات الماستر شهادة لىيل ثخزج مذكزة إعداد إطار في

 ثحد عىىان:

 

 

 

 أخي الكزيم، أختي الكزيمة  أما بعد... 

مىكم قزاءثه حيدا  ابهدف إكمال بحث ثحد عىىان المذكىر أعلاه،  يسزوي أن أضع بين أيديكم هذا الاسحبيان راحي   

والإحابة على كل الأسئلة بمىضىعية، لأن المعلىمات التي ثقدمىنها سخساهم في إثزاء بحثىا، و دقة الىحائج التي سىف هصل 

 إليها جعحمد على دقة إحاباثكم ووشير إلى أن كل المعلىمات جسحعمل لأغزاض البحث العلمي و فقط .      

 شكزا لكم   

 

 8102-8102الجامعية  السىة

 البياهات الشخصية الجشء الأول: 

 . الجيس: 0

 ذكس                      أهثى 

 . العمز:  8

     52إلى أكل من  52من  -سىت                 52أكل من  -

 سىت فأكثر 25من -سىت                             25إلى  53من  -

 . المسحىي الحعليمي: 3

 مخىسط أو أكل                     زاهىي                               حامعي

 .الىظيفة: 4 

 بطال       -  طالب                 -     أعمال حسة    -   مىظف -

 مخلاعد    - 

 . الدخل:2

 دج         050555أكثر من  -     دج        050555و 550555بين  -      دج       550555أكل من  -  

 

 

 الثقة في اخحيار العزوض السياحية  أثز عامل

 )دراسة حالة عزوض العمزة(
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 حدول العباراتالجشء الثاوي 
 مىافق

 ثماما
 محايد مىافق

غير 

 مىافق

غير مىافق 

 ثماما

 عبارات خاصة بالعىامل السابقة المؤثزة على الثقة 

 هىعية وسهىلة الحصىل على المعلىمات 

      الىكالت جلدم معلىماث دكُلت وفعالت عن عسوض العمسة -5

ىت( ومىاكبت للخطىزاثحدًثت  االإعلىماث التي جىفسها الىكالت -5 ُّ       )مح

      االإعلىماث االإخىفسة كافُت للإحابت عن حساؤلاحي -5

      أحصل بسهىلت عن االإعلىماث بشأن عسوض العمسة من الىكالت -0

 السمعة 

      الىكالت معسوفت بعىاًتها الكبيرة بصبائنها -2

      الىكالت معسوفت بكىنها فعالت في مجال عسوض العمسة -3

      الىكالت مشهىزة بخلدًم خدماث وعسوض ذاث حىدة عالُت -4

 حىدة الإثصال والحىاصل      

      جخىاصل معي باسخمسازالىكالت  -5

الىكالت جخحكم بشكل حُد في عملُت الؤجصال بإسخعمال وسائل  -6

 الؤجصال الحدًثت

     

 الخىاصل ًخم بكُفُت حُدة من حُث الىكذ وهىع االإعلىمت -55

 االإلدمت

     

 البيئة المادية      

      ًىحي بالجدًت في العملالداخلي مظهس الىكالت  -55

      هظام العمل داخل الىكالت ًىحي بالإحترافُت والؤبداع -55

      لىكالتل ًجدبجياالإظهس الخازجي  -55

      االإظهس الداخلي ٌشعسوي بالساحت والؤطمئىان -50

 الإسحجابة وهىعية الدعم 

 العاملين بالىكالتلاحظذ مسافلت لي لحظت بلحظت من كبل  -52

 بالجىاش، مىح الخأشيرة ومىحت السفس0 7 االإخعللتإحساءاحي لدسهُل 

     

عت على  -53       0عليهمالتي أطسحها  الأسئلتلاحظذ زدود فعل سسَ

لحصىل لٌسخجُب مىظفى الىكالت بشكل مىاسب لطلباث العمُل  -54

 على االإساعدة0

     

 الزضا 

      عن االإعلىماث االإلدمت في الىكالت أها زاض -55

لت االإخبعت من طسف مىظفي الىكالت في جلدًم  أها زاض -56 عن الطسٍ

 االإعلىماث

     

      عن الدسهُلاث وعىاًت الىكالت بصبائنها أها زاض -55

 ة العزضىشخص 

      ر عسوض جخماش ى بدكت مع زغباحييخىفلالىكالت حسعى  -55
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د من هىعه من خلال كُفُت معاملتي من كبل  -55 أشعس بأهجي شبىن فسٍ

 العاملين بالىكالت

     

 عبارات خاصة بالثقة 

 الاعحمادية 

      ًمكىجي أن اعخمد على هره الىكالت لأداء مىاسك العمسة أظن أهه -55

      الإسذ االإهىُت والدكت في عمل هره الىكالت -50

      لاحظذ كلت أخطاء الىكالت في أداء عملها -52

 الأمان 

      أصبحذ اعخبر خدماث هره الىكالت ضمان في حد ذاجه -53

      الىكالتمع هره أصبحذ أشعس بالأمان  -54

      الخدمت في الىكالت بالأمان والساحت الىفسُت ى ملدمٌشعسوي  -55

 المصداقية 

      عسوضها بشكل ًخىافم مع وعىدها ججسدالىكالت  -56

      جحترم الىكالت مىاعُد السفس بشكل دكُم -55

االإعخمس واالإعلن عنها  علىجحترم الىكالت بشكل كامل االإبالغ االإطلىبت  -55

 في إشهازاتها

     

 الاسحجابة والاهحمام      

      الىكالت على اسخعداد جام لحل االإشاكل الطازئتب العاملين -55

      بالصبائن ابالغ اًظهس مىظفى الىكالت اهخمام -55

لاحظذ الخفافا مهما للعاملين بالىكالت باالإعخمس في حال حدور  -50

 مشاكل

     

 عبارات خاصة بيحائج الثقة 

 الىلاء 

      عسوض هره الىكالت هي الأحسن في السىق  -52

      أصبحذ مخعللا بشكل كبير بهره الىكالت وعسوضها -53

      الخعامل مع هره الىكالت أحبأصبحذ  -54

      سأكىن حسٍصا على دوام علاكتي بهره الىكالت -55

ن -56       باخخُاز عسوض هره الىكالت أهصح عادة الآخسٍ

احي مع هره الىكالت -05       مسخعد لأهفم أكثر على سفسٍ

      دائما مجدًاًبدو لي أن حعاملي مع هره الىكالت سُكىن  -05

      كُمت علاكتي بهره الىكالت جخعدي كل اعخبازاث السفس -05

      من الصعب علي الخخلي عن الخعامل مع هره الىكالت -05

أظن أن جحىلي للخعامل مع وكالت أخسي سُكلفجي أكثر من الىكذ،  -00

 الخكالُف واالإجهىد
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 02الملحق رقم 

 

الاتساق الداخلي 
 لفقرات المحاور



Corrélations 

 a11 a12 a13 a14 a21 a22 a23 a31 a32 a33 a41 a42 a43 a44 a51 a52 a53 a61 a62 a63 a71 a72 ta 

a11 Corrélation de Pearson 1 ,499
**
 ,457

**
 ,389

**
 ,335

**
 ,330

**
 ,481

**
 ,290

**
 ,355

**
 ,416

**
 ,451

**
 ,421

**
 ,449

**
 ,436

**
 ,295

**
 ,301

**
 ,236

**
 ,351

**
 ,274

**
 ,408

**
 ,193

*
 ,196

*
 ,553

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,012 ,011 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a12 Corrélation de Pearson ,499
**
 1 ,388

**
 ,384

**
 ,315

**
 ,376

**
 ,419

**
 ,292

**
 ,345

**
 ,268

**
 ,299

**
 ,277

**
 ,409

**
 ,382

**
 ,275

**
 ,195

*
 ,213

**
 ,333

**
 ,259

**
 ,361

**
 ,228

**
 ,256

**
 ,503

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,011 ,006 ,000 ,001 ,000 ,003 ,001 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a13 Corrélation de Pearson ,457
**
 ,388

**
 1 ,512

**
 ,562

**
 ,502

**
 ,551

**
 ,354

**
 ,580

**
 ,591

**
 ,468

**
 ,515

**
 ,358

**
 ,387

**
 ,273

**
 ,357

**
 ,274

**
 ,307

**
 ,461

**
 ,321

**
 ,408

**
 ,261

**
 ,653

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a14 Corrélation de Pearson ,389
**
 ,384

**
 ,512

**
 1 ,499

**
 ,544

**
 ,339

**
 ,329

**
 ,460

**
 ,512

**
 ,447

**
 ,617

**
 ,427

**
 ,518

**
 ,385

**
 ,442

**
 ,418

**
 ,335

**
 ,508

**
 ,373

**
 ,328

**
 ,303

**
 ,664

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a21 Corrélation de Pearson ,335
**
 ,315

**
 ,562

**
 ,499

**
 1 ,608

**
 ,507

**
 ,585

**
 ,557

**
 ,569

**
 ,534

**
 ,412

**
 ,408

**
 ,552

**
 ,534

**
 ,488

**
 ,538

**
 ,487

**
 ,404

**
 ,466

**
 ,440

**
 ,412

**
 ,746

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a22 Corrélation de Pearson ,330
**
 ,376

**
 ,502

**
 ,544

**
 ,608

**
 1 ,554

**
 ,477

**
 ,574

**
 ,565

**
 ,497

**
 ,540

**
 ,441

**
 ,461

**
 ,466

**
 ,503

**
 ,551

**
 ,390

**
 ,461

**
 ,477

**
 ,451

**
 ,456

**
 ,748

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a23 Corrélation de Pearson ,481
**
 ,419

**
 ,551

**
 ,339

**
 ,507

**
 ,554

**
 1 ,448

**
 ,521

**
 ,480

**
 ,374

**
 ,441

**
 ,398

**
 ,387

**
 ,289

**
 ,415

**
 ,259

**
 ,431

**
 ,382

**
 ,459

**
 ,401

**
 ,350

**
 ,657

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a31 Corrélation de Pearson ,290
**
 ,292

**
 ,354

**
 ,329

**
 ,585

**
 ,477

**
 ,448

**
 1 ,641

**
 ,604

**
 ,507

**
 ,402

**
 ,499

**
 ,493

**
 ,496

**
 ,460

**
 ,517

**
 ,407

**
 ,446

**
 ,490

**
 ,552

**
 ,575

**
 ,738

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a32 Corrélation de Pearson ,355
**
 ,345

**
 ,580

**
 ,460

**
 ,557

**
 ,574

**
 ,521

**
 ,641

**
 1 ,694

**
 ,524

**
 ,554

**
 ,519

**
 ,502

**
 ,448

**
 ,427

**
 ,449

**
 ,354

**
 ,519

**
 ,409

**
 ,553

**
 ,531

**
 ,778

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a33 Corrélation de Pearson ,416
**
 ,268

**
 ,591

**
 ,512

**
 ,569

**
 ,565

**
 ,480

**
 ,604

**
 ,694

**
 1 ,516

**
 ,675

**
 ,500

**
 ,525

**
 ,419

**
 ,514

**
 ,418

**
 ,428

**
 ,569

**
 ,394

**
 ,517

**
 ,455

**
 ,781

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a41 Corrélation de Pearson ,451
**
 ,299

**
 ,468

**
 ,447

**
 ,534

**
 ,497

**
 ,374

**
 ,507

**
 ,524

**
 ,516

**
 1 ,524

**
 ,597

**
 ,611

**
 ,449

**
 ,326

**
 ,446

**
 ,262

**
 ,371

**
 ,475

**
 ,335

**
 ,352

**
 ,688

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a42 Corrélation de Pearson ,421
**
 ,277

**
 ,515

**
 ,617

**
 ,412

**
 ,540

**
 ,441

**
 ,402

**
 ,554

**
 ,675

**
 ,524

**
 1 ,524

**
 ,610

**
 ,366

**
 ,540

**
 ,390

**
 ,299

**
 ,587

**
 ,378

**
 ,397

**
 ,402

**
 ,726

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a43 Corrélation de Pearson ,449
**
 ,409

**
 ,358

**
 ,427

**
 ,408

**
 ,441

**
 ,398

**
 ,499

**
 ,519

**
 ,500

**
 ,597

**
 ,524

**
 1 ,653

**
 ,352

**
 ,305

**
 ,367

**
 ,399

**
 ,343

**
 ,409

**
 ,343

**
 ,405

**
 ,673

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a44 Corrélation de Pearson ,436
**
 ,382

**
 ,387

**
 ,518

**
 ,552

**
 ,461

**
 ,387

**
 ,493

**
 ,502

**
 ,525

**
 ,611

**
 ,610

**
 ,653

**
 1 ,516

**
 ,493

**
 ,513

**
 ,398

**
 ,416

**
 ,435

**
 ,404

**
 ,423

**
 ,739

**
 



Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a51 Corrélation de Pearson ,295
**
 ,275

**
 ,273

**
 ,385

**
 ,534

**
 ,466

**
 ,289

**
 ,496

**
 ,448

**
 ,419

**
 ,449

**
 ,366

**
 ,352

**
 ,516

**
 1 ,599

**
 ,718

**
 ,468

**
 ,424

**
 ,458

**
 ,417

**
 ,445

**
 ,674

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a52 Corrélation de Pearson ,301
**
 ,195

*
 ,357

**
 ,442

**
 ,488

**
 ,503

**
 ,415

**
 ,460

**
 ,427

**
 ,514

**
 ,326

**
 ,540

**
 ,305

**
 ,493

**
 ,599

**
 1 ,582

**
 ,386

**
 ,531

**
 ,436

**
 ,498

**
 ,385

**
 ,680

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,011 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a53 Corrélation de Pearson ,236
**
 ,213

**
 ,274

**
 ,418

**
 ,538

**
 ,551

**
 ,259

**
 ,517

**
 ,449

**
 ,418

**
 ,446

**
 ,390

**
 ,367

**
 ,513

**
 ,718

**
 ,582

**
 1 ,460

**
 ,477

**
 ,498

**
 ,434

**
 ,479

**
 ,684

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a61 Corrélation de Pearson ,351
**
 ,333

**
 ,307

**
 ,335

**
 ,487

**
 ,390

**
 ,431

**
 ,407

**
 ,354

**
 ,428

**
 ,262

**
 ,299

**
 ,399

**
 ,398

**
 ,468

**
 ,386

**
 ,460

**
 1 ,485

**
 ,621

**
 ,423

**
 ,389

**
 ,617

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a62 Corrélation de Pearson ,274
**
 ,259

**
 ,461

**
 ,508

**
 ,404

**
 ,461

**
 ,382

**
 ,446

**
 ,519

**
 ,569

**
 ,371

**
 ,587

**
 ,343

**
 ,416

**
 ,424

**
 ,531

**
 ,477

**
 ,485

**
 1 ,591

**
 ,485

**
 ,387

**
 ,692

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a63 Corrélation de Pearson ,408
**
 ,361

**
 ,321

**
 ,373

**
 ,466

**
 ,477

**
 ,459

**
 ,490

**
 ,409

**
 ,394

**
 ,475

**
 ,378

**
 ,409

**
 ,435

**
 ,458

**
 ,436

**
 ,498

**
 ,621

**
 ,591

**
 1 ,460

**
 ,444

**
 ,682

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a71 Corrélation de Pearson ,193
*
 ,228

**
 ,408

**
 ,328

**
 ,440

**
 ,451

**
 ,401

**
 ,552

**
 ,553

**
 ,517

**
 ,335

**
 ,397

**
 ,343

**
 ,404

**
 ,417

**
 ,498

**
 ,434

**
 ,423

**
 ,485

**
 ,460

**
 1 ,689

**
 ,673

**
 

Sig. (bilatérale) ,012 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a72 Corrélation de Pearson ,196
*
 ,256

**
 ,261

**
 ,303

**
 ,412

**
 ,456

**
 ,350

**
 ,575

**
 ,531

**
 ,455

**
 ,352

**
 ,402

**
 ,405

**
 ,423

**
 ,445

**
 ,385

**
 ,479

**
 ,389

**
 ,387

**
 ,444

**
 ,689

**
 1 ,650

**
 

Sig. (bilatérale) ,011 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

ta Corrélation de Pearson ,553
**
 ,503

**
 ,653

**
 ,664

**
 ,746

**
 ,748

**
 ,657

**
 ,738

**
 ,778

**
 ,781

**
 ,688

**
 ,726

**
 ,673

**
 ,739

**
 ,674

**
 ,680

**
 ,684

**
 ,617

**
 ,692

**
 ,682

**
 ,673

**
 ,650

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Corrélations 

 b11 b12 b13 b21 b22 b23 b31 b32 b33 b41 b42 b43 tb 

b11 Corrélation de Pearson 1 ,709
**
 ,571

**
 ,521

**
 ,496

**
 ,494

**
 ,467

**
 ,373

**
 ,404

**
 ,388

**
 ,387

**
 ,351

**
 ,696

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b12 Corrélation de Pearson ,709
**
 1 ,607

**
 ,509

**
 ,497

**
 ,488

**
 ,512

**
 ,523

**
 ,477

**
 ,470

**
 ,365

**
 ,355

**
 ,731

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b13 Corrélation de Pearson ,571
**
 ,607

**
 1 ,585

**
 ,466

**
 ,499

**
 ,525

**
 ,495

**
 ,509

**
 ,430

**
 ,496

**
 ,405

**
 ,750

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b21 Corrélation de Pearson ,521
**
 ,509

**
 ,585

**
 1 ,670

**
 ,626

**
 ,501

**
 ,427

**
 ,510

**
 ,512

**
 ,497

**
 ,364

**
 ,765

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b22 Corrélation de Pearson ,496
**
 ,497

**
 ,466

**
 ,670

**
 1 ,747

**
 ,457

**
 ,397

**
 ,494

**
 ,564

**
 ,593

**
 ,523

**
 ,787

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b23 Corrélation de Pearson ,494
**
 ,488

**
 ,499

**
 ,626

**
 ,747

**
 1 ,394

**
 ,493

**
 ,441

**
 ,553

**
 ,646

**
 ,568

**
 ,793

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b31 Corrélation de Pearson ,467
**
 ,512

**
 ,525

**
 ,501

**
 ,457

**
 ,394

**
 1 ,429

**
 ,534

**
 ,467

**
 ,325

**
 ,367

**
 ,671

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b32 Corrélation de Pearson ,373
**
 ,523

**
 ,495

**
 ,427

**
 ,397

**
 ,493

**
 ,429

**
 1 ,514

**
 ,514

**
 ,451

**
 ,425

**
 ,680

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b33 Corrélation de Pearson ,404
**
 ,477

**
 ,509

**
 ,510

**
 ,494

**
 ,441

**
 ,534

**
 ,514

**
 1 ,447

**
 ,535

**
 ,459

**
 ,723

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b41 Corrélation de Pearson ,388
**
 ,470

**
 ,430

**
 ,512

**
 ,564

**
 ,553

**
 ,467

**
 ,514

**
 ,447

**
 1 ,579

**
 ,637

**
 ,743

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b42 Corrélation de Pearson ,387
**
 ,365

**
 ,496

**
 ,497

**
 ,593

**
 ,646

**
 ,325

**
 ,451

**
 ,535

**
 ,579

**
 1 ,668

**
 ,755

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b43 Corrélation de Pearson ,351
**
 ,355

**
 ,405

**
 ,364

**
 ,523

**
 ,568

**
 ,367

**
 ,425

**
 ,459

**
 ,637

**
 ,668

**
 1 ,703

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

tb Corrélation de Pearson ,696
**
 ,731

**
 ,750

**
 ,765

**
 ,787

**
 ,793

**
 ,671

**
 ,680

**
 ,723

**
 ,743

**
 ,755

**
 ,703

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



Corrélations 

 c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10 tc 

c1 Corrélation de Pearson 1 ,544
**
 ,520

**
 ,567

**
 ,553

**
 ,515

**
 ,492

**
 ,560

**
 ,550

**
 ,609

**
 ,737

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c2 Corrélation de Pearson ,544
**
 1 ,665

**
 ,710

**
 ,502

**
 ,613

**
 ,696

**
 ,631

**
 ,703

**
 ,593

**
 ,826

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c3 Corrélation de Pearson ,520
**
 ,665

**
 1 ,583

**
 ,577

**
 ,626

**
 ,722

**
 ,603

**
 ,627

**
 ,527

**
 ,799

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c4 Corrélation de Pearson ,567
**
 ,710

**
 ,583

**
 1 ,609

**
 ,663

**
 ,513

**
 ,718

**
 ,635

**
 ,609

**
 ,826

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c5 Corrélation de Pearson ,553
**
 ,502

**
 ,577

**
 ,609

**
 1 ,651

**
 ,565

**
 ,628

**
 ,558

**
 ,477

**
 ,761

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c6 Corrélation de Pearson ,515
**
 ,613

**
 ,626

**
 ,663

**
 ,651

**
 1 ,667

**
 ,714

**
 ,618

**
 ,603

**
 ,833

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c7 Corrélation de Pearson ,492
**
 ,696

**
 ,722

**
 ,513

**
 ,565

**
 ,667

**
 1 ,575

**
 ,649

**
 ,511

**
 ,789

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c8 Corrélation de Pearson ,560
**
 ,631

**
 ,603

**
 ,718

**
 ,628

**
 ,714

**
 ,575

**
 1 ,628

**
 ,634

**
 ,836

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c9 Corrélation de Pearson ,550
**
 ,703

**
 ,627

**
 ,635

**
 ,558

**
 ,618

**
 ,649

**
 ,628

**
 1 ,648

**
 ,829

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c10 Corrélation de Pearson ,609
**
 ,593

**
 ,527

**
 ,609

**
 ,477

**
 ,603

**
 ,511

**
 ,634

**
 ,648

**
 1 ,783

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

tc Corrélation de Pearson ,737
**
 ,826

**
 ,799

**
 ,826

**
 ,761

**
 ,833

**
 ,789

**
 ,836

**
 ,829

**
 ,783

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 03الملحق رقم 

 

صدق الاتساق البنائي 
 لمحاور الدراسة



Corrélations 

 a11 a12 a13 a14 a21 a22 a23 a31 a32 a33 a41 a42 a43 a44 a51 a52 a53 a61 a62 a63 a71 a72 ta 

a11 Corrélation de Pearson 1 ,499** ,457** ,389** ,335** ,330** ,481** ,290** ,355** ,416** ,451** ,421** ,449** ,436** ,295** ,301** ,236** ,351** ,274** ,408** ,193* ,196* ,553** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,012 ,011 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a12 Corrélation de Pearson ,499** 1 ,388** ,384** ,315** ,376** ,419** ,292** ,345** ,268** ,299** ,277** ,409** ,382** ,275** ,195* ,213** ,333** ,259** ,361** ,228** ,256** ,503** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,011 ,006 ,000 ,001 ,000 ,003 ,001 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a13 Corrélation de Pearson ,457** ,388** 1 ,512** ,562** ,502** ,551** ,354** ,580** ,591** ,468** ,515** ,358** ,387** ,273** ,357** ,274** ,307** ,461** ,321** ,408** ,261** ,653** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a14 Corrélation de Pearson ,389** ,384** ,512** 1 ,499** ,544** ,339** ,329** ,460** ,512** ,447** ,617** ,427** ,518** ,385** ,442** ,418** ,335** ,508** ,373** ,328** ,303** ,664** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a21 Corrélation de Pearson ,335** ,315** ,562** ,499** 1 ,608** ,507** ,585** ,557** ,569** ,534** ,412** ,408** ,552** ,534** ,488** ,538** ,487** ,404** ,466** ,440** ,412** ,746** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a22 Corrélation de Pearson ,330** ,376** ,502** ,544** ,608** 1 ,554** ,477** ,574** ,565** ,497** ,540** ,441** ,461** ,466** ,503** ,551** ,390** ,461** ,477** ,451** ,456** ,748** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a23 Corrélation de Pearson ,481** ,419** ,551** ,339** ,507** ,554** 1 ,448** ,521** ,480** ,374** ,441** ,398** ,387** ,289** ,415** ,259** ,431** ,382** ,459** ,401** ,350** ,657** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a31 Corrélation de Pearson ,290** ,292** ,354** ,329** ,585** ,477** ,448** 1 ,641** ,604** ,507** ,402** ,499** ,493** ,496** ,460** ,517** ,407** ,446** ,490** ,552** ,575** ,738** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a32 Corrélation de Pearson ,355** ,345** ,580** ,460** ,557** ,574** ,521** ,641** 1 ,694** ,524** ,554** ,519** ,502** ,448** ,427** ,449** ,354** ,519** ,409** ,553** ,531** ,778** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a33 Corrélation de Pearson ,416** ,268** ,591** ,512** ,569** ,565** ,480** ,604** ,694** 1 ,516** ,675** ,500** ,525** ,419** ,514** ,418** ,428** ,569** ,394** ,517** ,455** ,781** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a41 Corrélation de Pearson ,451** ,299** ,468** ,447** ,534** ,497** ,374** ,507** ,524** ,516** 1 ,524** ,597** ,611** ,449** ,326** ,446** ,262** ,371** ,475** ,335** ,352** ,688** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a42 Corrélation de Pearson ,421** ,277** ,515** ,617** ,412** ,540** ,441** ,402** ,554** ,675** ,524** 1 ,524** ,610** ,366** ,540** ,390** ,299** ,587** ,378** ,397** ,402** ,726** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a43 Corrélation de Pearson ,449** ,409** ,358** ,427** ,408** ,441** ,398** ,499** ,519** ,500** ,597** ,524** 1 ,653** ,352** ,305** ,367** ,399** ,343** ,409** ,343** ,405** ,673** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a44 Corrélation de Pearson ,436** ,382** ,387** ,518** ,552** ,461** ,387** ,493** ,502** ,525** ,611** ,610** ,653** 1 ,516** ,493** ,513** ,398** ,416** ,435** ,404** ,423** ,739** 



Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a51 Corrélation de Pearson ,295** ,275** ,273** ,385** ,534** ,466** ,289** ,496** ,448** ,419** ,449** ,366** ,352** ,516** 1 ,599** ,718** ,468** ,424** ,458** ,417** ,445** ,674** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a52 Corrélation de Pearson ,301** ,195* ,357** ,442** ,488** ,503** ,415** ,460** ,427** ,514** ,326** ,540** ,305** ,493** ,599** 1 ,582** ,386** ,531** ,436** ,498** ,385** ,680** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,011 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a53 Corrélation de Pearson ,236** ,213** ,274** ,418** ,538** ,551** ,259** ,517** ,449** ,418** ,446** ,390** ,367** ,513** ,718** ,582** 1 ,460** ,477** ,498** ,434** ,479** ,684** 

Sig. (bilatérale) ,002 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a61 Corrélation de Pearson ,351** ,333** ,307** ,335** ,487** ,390** ,431** ,407** ,354** ,428** ,262** ,299** ,399** ,398** ,468** ,386** ,460** 1 ,485** ,621** ,423** ,389** ,617** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a62 Corrélation de Pearson ,274** ,259** ,461** ,508** ,404** ,461** ,382** ,446** ,519** ,569** ,371** ,587** ,343** ,416** ,424** ,531** ,477** ,485** 1 ,591** ,485** ,387** ,692** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a63 Corrélation de Pearson ,408** ,361** ,321** ,373** ,466** ,477** ,459** ,490** ,409** ,394** ,475** ,378** ,409** ,435** ,458** ,436** ,498** ,621** ,591** 1 ,460** ,444** ,682** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a71 Corrélation de Pearson ,193* ,228** ,408** ,328** ,440** ,451** ,401** ,552** ,553** ,517** ,335** ,397** ,343** ,404** ,417** ,498** ,434** ,423** ,485** ,460** 1 ,689** ,673** 

Sig. (bilatérale) ,012 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

a72 Corrélation de Pearson ,196* ,256** ,261** ,303** ,412** ,456** ,350** ,575** ,531** ,455** ,352** ,402** ,405** ,423** ,445** ,385** ,479** ,389** ,387** ,444** ,689** 1 ,650** 

Sig. (bilatérale) ,011 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

ta Corrélation de Pearson ,553** ,503** ,653** ,664** ,746** ,748** ,657** ,738** ,778** ,781** ,688** ,726** ,673** ,739** ,674** ,680** ,684** ,617** ,692** ,682** ,673** ,650** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Corrélations 

 b11 b12 b13 b21 b22 b23 b31 b32 b33 b41 b42 b43 tb 

b11 Corrélation de Pearson 1 ,709** ,571** ,521** ,496** ,494** ,467** ,373** ,404** ,388** ,387** ,351** ,696** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b12 Corrélation de Pearson ,709** 1 ,607** ,509** ,497** ,488** ,512** ,523** ,477** ,470** ,365** ,355** ,731** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b13 Corrélation de Pearson ,571** ,607** 1 ,585** ,466** ,499** ,525** ,495** ,509** ,430** ,496** ,405** ,750** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b21 Corrélation de Pearson ,521** ,509** ,585** 1 ,670** ,626** ,501** ,427** ,510** ,512** ,497** ,364** ,765** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b22 Corrélation de Pearson ,496** ,497** ,466** ,670** 1 ,747** ,457** ,397** ,494** ,564** ,593** ,523** ,787** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b23 Corrélation de Pearson ,494** ,488** ,499** ,626** ,747** 1 ,394** ,493** ,441** ,553** ,646** ,568** ,793** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b31 Corrélation de Pearson ,467** ,512** ,525** ,501** ,457** ,394** 1 ,429** ,534** ,467** ,325** ,367** ,671** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b32 Corrélation de Pearson ,373** ,523** ,495** ,427** ,397** ,493** ,429** 1 ,514** ,514** ,451** ,425** ,680** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b33 Corrélation de Pearson ,404** ,477** ,509** ,510** ,494** ,441** ,534** ,514** 1 ,447** ,535** ,459** ,723** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b41 Corrélation de Pearson ,388** ,470** ,430** ,512** ,564** ,553** ,467** ,514** ,447** 1 ,579** ,637** ,743** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b42 Corrélation de Pearson ,387** ,365** ,496** ,497** ,593** ,646** ,325** ,451** ,535** ,579** 1 ,668** ,755** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

b43 Corrélation de Pearson ,351** ,355** ,405** ,364** ,523** ,568** ,367** ,425** ,459** ,637** ,668** 1 ,703** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

tb Corrélation de Pearson ,696** ,731** ,750** ,765** ,787** ,793** ,671** ,680** ,723** ,743** ,755** ,703** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



Corrélations 

 c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10 tc 

c1 Corrélation de Pearson 1 ,544** ,520** ,567** ,553** ,515** ,492** ,560** ,550** ,609** ,737** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c2 Corrélation de Pearson ,544** 1 ,665** ,710** ,502** ,613** ,696** ,631** ,703** ,593** ,826** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c3 Corrélation de Pearson ,520** ,665** 1 ,583** ,577** ,626** ,722** ,603** ,627** ,527** ,799** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c4 Corrélation de Pearson ,567** ,710** ,583** 1 ,609** ,663** ,513** ,718** ,635** ,609** ,826** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c5 Corrélation de Pearson ,553** ,502** ,577** ,609** 1 ,651** ,565** ,628** ,558** ,477** ,761** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c6 Corrélation de Pearson ,515** ,613** ,626** ,663** ,651** 1 ,667** ,714** ,618** ,603** ,833** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c7 Corrélation de Pearson ,492** ,696** ,722** ,513** ,565** ,667** 1 ,575** ,649** ,511** ,789** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c8 Corrélation de Pearson ,560** ,631** ,603** ,718** ,628** ,714** ,575** 1 ,628** ,634** ,836** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c9 Corrélation de Pearson ,550** ,703** ,627** ,635** ,558** ,618** ,649** ,628** 1 ,648** ,829** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

c10 Corrélation de Pearson ,609** ,593** ,527** ,609** ,477** ,603** ,511** ,634** ,648** 1 ,783** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

tc Corrélation de Pearson ,737** ,826** ,799** ,826** ,761** ,833** ,789** ,836** ,829** ,783** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 168 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 04الملحق رقم 

 

معامل الثبات )ألفا 
 كرونباخ(



 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,945 22 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,921 12 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,938 10 
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 05الملحق رقم 

 

 خصائص عينية الدراسة



Tableau de fréquences 
 

 

sex 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide m 101 60,1 60,1 60,1 

f 67 39,9 39,9 100,0 

Total 168 100,0 100,0  

 

age 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide moin 25 36 21,4 21,4 21,4 

de 25 à35 62 36,9 36,9 58,3 

de 36 à 50 39 23,2 23,2 81,5 

plus de 51 31 18,5 18,5 100,0 

Total 168 100,0 100,0  

 

 

niveau 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide moyen ou moin 42 25,0 25,0 25,0 

secondaire 55 32,7 32,7 57,7 

universitaire 71 42,3 42,3 100,0 

Total 168 100,0 100,0  

 

 

fonction 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide employeur 58 34,5 34,5 34,5 

indépendant 29 17,3 17,3 51,8 

étudiant 26 15,5 15,5 67,3 

chomeur 36 21,4 21,4 88,7 

retraite 19 11,3 11,3 100,0 

Total 168 100,0 100,0  

 



 

revenu 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid moins de 20000 67 39,6 39,9 39,9 

entre 20000-40000 64 37,9 38,1 78,0 

plus de 40000 37 21,9 22,0 100,0 

Total 168 99,4 100,0  

Missing System 1 ,6   

Total 169 100,0   
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 06الملحق رقم 

 

 فقرات الاستبانة



 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

a11 168 4,4345 ,60576 ,04674 

a12 168 4,2679 ,64254 ,04957 

a13 168 4,2798 ,68277 ,05268 

a14 168 4,3690 ,71393 ,05508 

a21 168 4,3571 ,73644 ,05682 

a22 168 4,2202 ,74565 ,05753 

a23 168 4,1071 ,82648 ,06376 

a31 168 4,0714 ,98231 ,07579 

a32 168 4,0714 ,88616 ,06837 

a33 168 4,1429 ,82102 ,06334 

a41 168 4,4048 ,71123 ,05487 

a42 168 4,1964 ,81350 ,06276 

a43 168 4,2083 ,78804 ,06080 

a44 168 4,3095 ,75781 ,05847 

a51 168 4,3452 ,79661 ,06146 

a52 168 4,2143 ,73528 ,05673 

a53 168 4,2560 ,76602 ,05910 

a61 168 4,2560 ,62863 ,04850 

a62 168 4,1786 ,79158 ,06107 

a63 168 4,1905 ,65618 ,05063 

a71 168 4,0714 ,80842 ,06237 

a72 168 4,0476 ,83206 ,06420 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 3                                        

t ddl Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

a11 30,695 167 ,000 1,43452 1,3423 1,5268 

a12 25,576 167 ,000 1,26786 1,1700 1,3657 

a13 24,295 167 ,000 1,27976 1,1758 1,3838 

a14 24,855 167 ,000 1,36905 1,2603 1,4778 

a21 23,886 167 ,000 1,35714 1,2450 1,4693 

a22 21,211 167 ,000 1,22024 1,1067 1,3338 

a23 17,363 167 ,000 1,10714 ,9813 1,2330 

a31 14,137 167 ,000 1,07143 ,9218 1,2211 

a32 15,671 167 ,000 1,07143 ,9364 1,2064 

a33 18,042 167 ,000 1,14286 1,0178 1,2679 

a41 25,600 167 ,000 1,40476 1,2964 1,5131 

a42 19,063 167 ,000 1,19643 1,0725 1,3203 

a43 19,874 167 ,000 1,20833 1,0883 1,3284 

a44 22,398 167 ,000 1,30952 1,1941 1,4250 

a51 21,888 167 ,000 1,34524 1,2239 1,4666 

a52 21,405 167 ,000 1,21429 1,1023 1,3263 

a53 21,251 167 ,000 1,25595 1,1393 1,3726 

a61 25,896 167 ,000 1,25595 1,1602 1,3517 

a62 19,298 167 ,000 1,17857 1,0580 1,2991 

a63 23,516 167 ,000 1,19048 1,0905 1,2904 

a71 17,178 167 ,000 1,07143 ,9483 1,1946 

a72 16,319 167 ,000 1,04762 ,9209 1,1744 

 

 

 

 

 

 

 



Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

b11 168 4,3571 ,74453 ,05744 

b12 168 4,1429 ,68592 ,05292 

b13 168 4,1071 ,79697 ,06149 

b21 168 4,1667 ,77124 ,05950 

b22 168 4,1488 ,76323 ,05888 

b23 168 4,3274 ,75421 ,05819 

b31 168 4,2619 ,67671 ,05221 

b32 168 4,3393 ,68193 ,05261 

b33 168 4,2679 ,81508 ,06288 

b41 168 4,3869 ,70009 ,05401 

b42 168 4,2679 ,85102 ,06566 

b43 168 4,2679 ,80025 ,06174 

 

 
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 3                                        

t ddl Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

b11 23,627 167 ,000 1,35714 1,2437 1,4705 

b12 21,596 167 ,000 1,14286 1,0384 1,2473 

b13 18,006 167 ,000 1,10714 ,9858 1,2285 

b21 19,607 167 ,000 1,16667 1,0492 1,2841 

b22 19,510 167 ,000 1,14881 1,0326 1,2651 

b23 22,812 167 ,000 1,32738 1,2125 1,4423 

b31 24,170 167 ,000 1,26190 1,1588 1,3650 

b32 25,456 167 ,000 1,33929 1,2354 1,4432 

b33 20,162 167 ,000 1,26786 1,1437 1,3920 

b41 25,677 167 ,000 1,38690 1,2803 1,4935 

b42 19,310 167 ,000 1,26786 1,1382 1,3975 

b43 20,535 167 ,000 1,26786 1,1460 1,3897 

 

 

 



 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

c1 168 3,8333 ,79419 ,06127 

c2 168 3,9940 ,74622 ,05757 

c3 168 4,1548 ,77373 ,05969 

c4 168 4,0714 ,83753 ,06462 

c5 168 4,1667 ,78661 ,06069 

c6 168 4,0060 ,85118 ,06567 

c7 168 4,0060 ,73816 ,05695 

c8 168 4,1667 ,81650 ,06299 

c9 168 3,9226 ,88904 ,06859 

c10 168 4,0476 ,92088 ,07105 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 3                                        

t ddl Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

c1 13,600 167 ,000 ,83333 ,7124 ,9543 

c2 17,266 167 ,000 ,99405 ,8804 1,1077 

c3 19,344 167 ,000 1,15476 1,0369 1,2726 

c4 16,581 167 ,000 1,07143 ,9439 1,1990 

c5 19,224 167 ,000 1,16667 1,0469 1,2865 

c6 15,318 167 ,000 1,00595 ,8763 1,1356 

c7 17,664 167 ,000 1,00595 ,8935 1,1184 

c8 18,520 167 ,000 1,16667 1,0423 1,2910 

c9 13,451 167 ,000 ,92262 ,7872 1,0580 

c10 14,745 167 ,000 1,04762 ,9074 1,1879 

 

 



 

 
 

 
 

 

 ش 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 07الملحق رقم 

 

 اختبار الفرضيات



 للفرضيات الثلاث الأولى T testاختبار
 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

ta 168 4,2273 ,52200 ,04027 

tb 168 4,2535 ,55310 ,04267 

tc 168 4,0369 ,65420 ,05047 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 3                                        

t ddl Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

ta 30,474 167 ,000 1,22727 1,1478 1,3068 

tb 29,374 167 ,000 1,25347 1,1692 1,3377 

tc 20,544 167 ,000 1,03690 ,9373 1,1366 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفرضية الرابعة اختبار

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 35,255 1 35,255 369,621 ,000
a
 

Résidu 15,833 166 ,095   

Total 51,088 167    

a. Valeurs prédites : (constantes), ta 

b. Variable dépendante : tb 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) ,533 ,195  2,731 ,007 

ta ,880 ,046 ,831 19,226 ,000 

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

     

1 ,831
a
 ,690 ,688 ,30884 

a. Valeurs prédites : (constantes), ta 

 



ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 35,255 1 35,255 369,621 ,000
a
 

Résidu 15,833 166 ,095   

Total 51,088 167    

a. Variable dépendante : tb 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,554
a
 ,307 ,303 ,46188 

a. Valeurs prédites : (constantes), ta1 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 15,676 1 15,676 73,481 ,000
a
 

Résidu 35,413 166 ,213   

Total 51,088 167    

a. Valeurs prédites : (constantes), ta1 

b. Variable dépendante : tb 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 1,612 ,310  5,196 ,000 

ta1 ,609 ,071 ,554 8,572 ,000 

a. Variable dépendante : tb 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,676
a
 ,456 ,453 ,40900 

a. Valeurs prédites : (constantes), ta2 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 23,320 1 23,320 139,409 ,000
a
 

Résidu 27,768 166 ,167   

Total 51,088 167    

a. Valeurs prédites : (constantes), ta2 

b. Variable dépendante : tb 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 1,806 ,210  8,612 ,000 

ta2 ,579 ,049 ,676 11,807 ,000 

a. Variable dépendante : tb 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,742
a
 ,550 ,547 ,37209 

a. Valeurs prédites : (constantes), ta3 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 28,105 1 28,105 202,995 ,000
a
 

Résidu 22,983 166 ,138   

Total 51,088 167    

a. Valeurs prédites : (constantes), ta3 

b. Variable dépendante : tb 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 2,109 ,153  13,761 ,000 

ta3 ,524 ,037 ,742 14,248 ,000 

a. Variable dépendante : tb 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,708
a
 ,501 ,498 ,39191 

a. Valeurs prédites : (constantes), ta4 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 25,591 1 25,591 166,614 ,000
a
 

Résidu 25,497 166 ,154   

Total 51,088 167    

a.  Valeurs prédites : (constantes), ta4 

b.  Variable dépendante : tb 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 1,625 ,206  7,894 ,000 

ta4 ,614 ,048 ,708 12,908 ,000 

a.  Variable dépendante : tb 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,658
a
 ,433 ,429 ,41787 

a. Valeurs prédites : (constantes), ta5 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 22,102 1 22,102 126,570 ,000
a
 

Résidu 28,987 166 ,175   

Total 51,088 167    

a. Valeurs prédites : (constantes), ta5 

b. Variable dépendante : tb 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 1,921 ,210  9,157 ,000 

ta5 ,546 ,049 ,658 11,250 ,000 

a. Variable dépendante : tb 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,675
a
 ,456 ,453 ,40921 

a. Valeurs prédites : (constantes), ta6 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 23,291 1 23,291 139,092 ,000
a
 

Résidu 27,797 166 ,167   

Total 51,088 167    

a.  Valeurs prédites : (constantes), ta6 

b.  Variable dépendante : tb 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 1,559 ,231  6,760 ,000 

ta6 ,640 ,054 ,675 11,794 ,000 

a.  Variable dépendante : tb 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,712
a
 ,506 ,503 ,38978 

a. Valeurs prédites : (constantes), ta7 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 25,869 1 25,869 170,273 ,000
a
 

Résidu 25,220 166 ,152   

Total 51,088 167    

a.  Valeurs prédites : (constantes), ta7 

b.  Variable dépendante : tb 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 2,134 ,165  12,919 ,000 

ta7 ,522 ,040 ,712 13,049 ,000 

a.  Variable dépendante : tb 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,793
a
 ,629 ,627 ,39948 

a. Valeurs prédites : (constantes), tb 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 44,980 1 44,980 281,851 ,000
a
 

Résidu 26,491 166 ,160   

Total 71,471 167    

a. Valeurs prédites : (constantes), tb 

b. Variable dépendante : tc 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) ,046 ,240  ,191 ,849 

tb ,938 ,056 ,793 16,788 ,000 

a. Variable dépendante : tc 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,648
a
 ,420 ,416 ,49976 

a. Valeurs prédites : (constantes), tb1 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 30,012 1 30,012 120,163 ,000
a
 

Résidu 41,460 166 ,250   

Total 71,471 167    

a. Valeurs prédites : (constantes), tb1 

b. Variable dépendante : tc 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 1,268 ,256  4,961 ,000 

tb1 ,659 ,060 ,648 10,962 ,000 

a. Variable dépendante : tc 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,738
a
 ,544 ,541 ,44311 

a. Valeurs prédites : (constantes), tb2 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 38,877 1 38,877 197,999 ,000
a
 

Résidu 32,594 166 ,196   

Total 71,471 167    

a. Valeurs prédites : (constantes), tb2 

b. Variable dépendante : tc 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta T Sig. 

1 (Constante) 1,033 ,216  4,777 ,000 

tb2 ,713 ,051 ,738 14,071 ,000 

a. Variable dépendante : tc 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,586
a
 ,343 ,339 ,53173 

a. Valeurs prédites : (constantes), tb3 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 24,537 1 24,537 86,785 ,000
a
 

Résidu 46,934 166 ,283   

Total 71,471 167    

a.  Valeurs prédites : (constantes), tb3 

b.  Variable dépendante : tc 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta T Sig. 

1 (Constante) 1,255 ,301  4,164 ,000 

tb3 ,648 ,070 ,586 9,316 ,000 

a.  Variable dépendante : tc 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,724
a
 ,524 ,521 ,45261 

a. Valeurs prédites : (constantes), tb4 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 37,465 1 37,465 182,888 ,000
a
 

Résidu 34,006 166 ,205   

Total 71,471 167    

a.  Valeurs prédites : (constantes), tb4 

b.  Variable dépendante : tc 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés  

A Erreur standard Bêta t Sig. 

1 (Constante) 1,039 ,224  4,628 ,000 

tb4 ,696 ,051 ,724 13,524 ,000 

a.  Variable dépendante : tc 
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 08الملحق رقم 

 

 الفروقاختبار 



 الجنس
Statistiques de groupe 

 

sex N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

tt m 101 4,2052 ,53534 ,05327 

f 67 4,1699 ,49958 ,06103 

 

 

Test d'échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

tt Hypothèse de 

variances 

égales 

,167 ,683 ,429 166 ,668 ,03527 ,08216 -,12693 ,19748 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  

,435 148,12

0 

,664 ,03527 ,08101 -,12481 ,19536 

 

 العمر

ANOVA 

tt 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes ,889 3 ,296 1,097 ,352 

Intra-groupes 44,292 164 ,270   

Total 45,181 167    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المستوى التعليمي
Comparaisons multiples 

Variable dépendante:tt 

 

(I) niveau (J) niveau 

Différence de 

moyennes (I-J) 

Erreur 

standard Signification 

Intervalle de confiance à 95% 

 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

Test de 

Tukey 

moyen ou 

moin 

secondaire ,25151
*
 ,10465 ,045 ,0040 ,4990 

universitaire ,01740 ,09941 ,983 -,2177 ,2525 

secondaire moyen ou 

moin 

-,25151
*
 ,10465 ,045 -,4990 -,0040 

universitaire -,23411
*
 ,09173 ,031 -,4511 -,0172 

universitaire moyen ou 

moin 

-,01740 ,09941 ,983 -,2525 ,2177 

secondaire ,23411
*
 ,09173 ,031 ,0172 ,4511 

LSD moyen ou 

moin 

secondaire ,25151
*
 ,10465 ,017 ,0449 ,4581 

universitaire ,01740 ,09941 ,861 -,1789 ,2137 

secondaire moyen ou 

moin 

-,25151
*
 ,10465 ,017 -,4581 -,0449 

universitaire -,23411
*
 ,09173 ,012 -,4152 -,0530 

universitaire moyen ou 

moin 

-,01740 ,09941 ,861 -,2137 ,1789 

secondaire ,23411
*
 ,09173 ,012 ,0530 ,4152 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

 الوظيفة
 

ANOVA 

tt 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1,727 4 ,432 1,619 ,172 

Intra-groupes 43,455 163 ,267   

Total 45,181 167    

 

 

 

 

 

 



 الدخل
ANOVA 

tt 

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1,978 4 ,494 1,866 ,119 

Intra-groupes 43,203 163 ,265   

Total 45,181 167    

 

 



 ممخص

تيدف ىده الدراسة إلى التعرف عمى عامل الثقة في قطاع الخدمات السياحية وأثره عمى 
لممستيمك السائح وقدرة ىذا العامل عمى تفعيل الولاء لديو، ونظرا لأىمية ىذا العامل  القرار الشرائي

أوجب عمينا بالأول التعرف عمى العوامل السابقة المحركة لو و تبيان نوع أثرىا عميو، وما يخمفو 
 ىذا العامل في نفسية المعتمر المقبل عمى شراء العروض السياحية الدينية، و لموقوف عمى ىذا

فرد  022الأمر استعنا في دراستنا الميدانية باستبيان تم توزيعو عمى مجموعة من المعتمرين قواميا 
 وحدة. 861لوكالات سياحية مختمفة بكل من جيجل، باتنة، وىران، وقسنطينة،  تم قبول منيا 

، حيث أظيرت النتائج وجود ثقة  SPSSواستعنا لمعالجة البيانات المحصل عمييا برنامج 
عتبرة لدى المعتمرين في الوكالات التي اختاروا عروضيا، واعتمادىم في بناء ثقتيم عمى م

مجموعة من العوامل السابقة اختمفت أوزان تأثيرىا في عممية بناء الثقة،  تمثمت ىده العوامل في 
ات صمة بالبائع، وعوامل مرتبطة بالمستيمك، وعوامل ذات صمة بالمؤسسة، وأخرى ذعوامل 
ات صمة ذبالعلامة، وعوامل مرتبطة بالعلاقة الناشئة بين والمستيمك والعلامة وعوامل  مرتبطة

 بالأطراف الخارجة عن العلاقة.

المعتمر لقرار شراء العرض  ذكما بينت لنا نتائج الدراسة إسياما بالغا لمثقة في اتخا
تي تعامل معيا و كسب ثقة لك استعداده لبناء علاقة ولاء بالوكالة السياحية الذالسياحي وأكثر من 

 فييا.

 .الثقة، العوامل السابقة لمثقة، القرار الشرائي، الولاء، عروض العمرة الكممات المفتاحية:

 

 
 
 
 
 
   
 



 

Résumé 

Cette étude vise à définir la confiance dans le secteur des services 

touristiques et son impact sur la décision d'achat des touristes  et sa contribution 

en leurs loyauté  et  vu l’importance de ce facteur dans la décision d’achat, nous 

avons commencé d’abord par un détail de ses déterminants identifier les ses 

déterminants  et leurs impact sur le développement de la confiance chez le 

consommateur et son état psychique au moment de l’acte d’achat, pour cela  

nous avons utilisé un questionnaire qui a été distribué à un échantillon de 200 

pèlerins de différentes agences de tourisme à Jijel, Batna, Oran et Constantine, 

dont on a récupérer 168 questionnaires valable. 

Nous avons utilisé  pour le traitement des données recueillis le programme 

SPSS, dont les résultats  montrent une confiance considérable des pèlerins 

envers les agences qu’ils ont choisis leurs offres, et une relation de cause  à effet 

entre la confiance et ses déterminants  tels que les facteurs liés aux forces de 

ventes , les facteurs liés a l’enseigne, les facteurs liés au consommateur, les 

facteurs liés à la marque de service, les facteurs liés a la relation entre enseigne 

et consommateur, et les facteurs extra aux deux partie de la relation,  ces 

facteurs tous confondus exercent un effet de poids différent sur le facteur 

confiance de déterminant a un autre. 

L’étude nous a permis de constater l’effet considérable de la confiance sur 

la prise de décision des consommateurs et sur leurs fidélités par rapport aux 

agences touristique et les offres de pèlerinage 

Mots clés : confiance, antécédents de la confiance, acte d’achat, loyauté, offres 

de pèlerinage 

 

 
 


