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 TripAdvisorدور منصات إبداء الرأي والتقييم في تعزيز سمعة الفنادق في مصر: دراسة حالة 

3ودأماني رضا عبد المقص ، 2قورةالسيد عمر  ، 2المعبود أشرف السيد عبد، 1سليمان أيمن سعد عبداللاه
 

 1 باحث دكتوراة  – كلية السياحة  والفنادق – جامعة الفيوم -  الفيوم - مصر 
 2 أستاذ – كلية السياحة والفنادق  – جامعة الفيوم– الفيوم – مصر 
 3 أستاذ مساعد – كلية  الإعلام  – جامعة القاهرة– الجيزة – مصر

 

 ملخص البحث   معلومات المقال 
السمعة   125 - 105الصفحات:  تعزيز  والتقييم في  الرأي  إبداء  التعرف على دور منصات  الدراسة  تستهدف 

الرقمية للفنادق في مصر، وكذلك تقديم توصيات من شأنها إدارة سمعة جيدة للفنادق 
 .من خلال تلك المنصات

والمقابلات  بالإستبانة  وأستعان  التحليلي،  الوصفى  المنهج  على  الباحث  أعتمد  وقد 
الشخصية كأداتين للدراسة، حيث أستهدفت الإستبانة مديري تسويق الفنادق الخمس  
والأربع نجوم في القاهرة الكبرى، بينما أُجريت المقابلات المتعمقة مع خبراء الإعلام 

 .الرقمي ذو الصلة بالنشاط السياحي والفندقي
العملاء  الفعال مع  التواصل  والتقييم في  الرأي  إبداء  أهمية منصات  النتائج  وكشفت 

مثل منصات  ظهور  أن  الدراسة  وأوضحت  مصر،  في  الفنادق  سمعة   وتعزيز 
TripAdvisor وYelp  أحدث حراكاً في الطريقة التي يتخذ بها المسافرون قراراتهم

بشأن أختيار أماكن الإقامة، وأصبح بإمكان الضيوف المحتملين الآن الوصول إلى 
في  الفعلي ممن سبقوهم  الوقت  في  والتقييمات  والتعليقات  المعلومات  كثيف من  كم 
تصورات   وتشكيل  الفنادق  صناعة  على  العميق  الأثر  له  كان  ما  وهو  السفر، 
الرأي   إبداء  مواقع  تأثير  رؤية  يمكن  أنه  أي  العملاء،  مشاركة  وتعزيز  الضيوف 
الأصلي  المحتوى  خلال  من  السياحية  الوجهة  في  الفنادق  سمعة  إدارة  في  والتقييم 
على   والتأثير  الفيديو،  ومقاطع  والصور  التعليقات  مثل  المستخدمون،  أنشأه  الذي 

لجمهور بالنسبة  الحجز  الحفاظ على    قرارات  وأيضا  المصدر  أسواق  في  المتفاعلين 
أن  إلى  الدراسة  وخلصت  المحتملين،  الضيوف  مع  الثقة  وبناء  الإيجابية  الصورة 
الرأي   إبداء  منصات  خلال  من  الرقمي  تواجدها  لتعزيز  تسعى  المصرية  الفنادق 

 .والتقييم وإدارة سمعتها الرقمية بطريقة جيدة
بما   الرقمي  الإعلام  لمنصات  مناسبة  ميزانية  تخصيص  ضرورة  الدراسة  وأوصت 
المختلفة   والتقييم  الرأي  إبداء  في منصات  الرقمي  والتواجد  الإنشطة  بممارسة  يسمح 
بما ينعكس على سمعة الفندق، والتدريب الجيد لفريق العمل المعني بمتابعة وتدشين  

 إدارة للسمعة الرقمية بالفنادق.

 المفتاحية الكلمات 
 السمعة الفندقية
 الإعلام الرقمي 

 الفنادق 
 المنصات الرقمية  

 الإعلام الجديد
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 المقدمة
ن الموضااوعات هناا  الكثيار ما الضاايافة، وأنمجاااً  حاديثاً فاى مجاال  الرقمياةإدارة السامعة  ماا االات 
وكفائتهااا فااى تقااديم إسااتجابات الرقميااة حااول كيةيااة تفاعاال الفنااادق مااع التوصااية  امهاايجااب فهذات الصاالة  

 .Alrawadieh,2019  (Dincer لرواد تلك المواقع والمنصات ا لكترونية )
تسعى المؤسسات المختلفة من خالال منصاات الإعالام الرقماي إلاى الحفااظ علاى سامعتها وصاورتها 

ة، وكتابااة البيانااات عباار المنصااات الرقمياا ع الجمهااورمااوذلااك ماان خاالال التواصاال  ،الإيجابيااة لاادى العماالاء
رسااال الحماالات الدعائيااة وتطااوير العلاقااات مااع العماالاء والاادفالا عاان الساامعة ماان خاالال والتصااريحات وإ

 (.2019دحض الشائعات )فلاق، 
هااذه الساامعة ماان خاالال وسااائل  الرقمااي المختلفااة باادور فعااال فااى بناااء وإدارةوتقااوم تطبيقااات الإعاالام 

إدارة متعاااددة حياااث يساااتهدف الباحاااث مااان هاااذه الدراساااة التعااارف علاااى دور منصاااات الإعااالام الرقماااى فاااى 
 السمعة الرقمية.

( إلاااااى أن اساااااتخدام المنصاااااات الرقمياااااة مااااان مواقاااااع التواصااااال 2021وأشاااااار تكروناااااي والشماساااااي )
الإجتماااعي والموقااع الرساامي للمؤسسااة والبريااد الإلكترونااي وهيرهااا ماان شااأنه إحااداث تااأثير علااى العماالاء 

 والعملاء المرتقبين وتعزيز الصورة الذهنية من خلال محتوى رقمي جيد.
ومع التطور المستمر فاي منصاات الإعالام الرقماي، وتعااظم دور تلاك المنصاات فاي تاداول الأفكاار 

ودورها فاي حماياة سامعة المؤسساات وإدارتهاا وتعزياز مكانتهاا، أصابحت  راءونشرها وتشكيل التوجهات والآ
الفندقياة حياث أضاحى لزامااً  منشاتت ملحاة إلاى فهام دور تلاك المنصاات فاي إدارة السامعة خاصاة للالحاجة  

إستيعاب نمط الإيقالا السريع للتفااعلات عبار منصاات الإعالام الرقماي وتجااوا الإدارة   منشتت على تلك ال
 ال الرقمي في إدارة سمعة المنشتت.التقليدية للسمعة والتركيز على ا تص

 مشكلة الدراسة
تفتفااار المكتباااة العربياااة إلاااى إطروحاااات تناولااات العلاقاااة باااين منصاااات إباااداء الااارأي والتقيااايم والسااامعة 
الرقميااة، وبمااا يؤكااد إشااكالية الدراسااة مااا قااام بااه الإتحاااد المصااري للااارف السااياحية ماان التعاقااد مااع شااركة 

تحات مللاة ورعاياة واارة الساياحة والآثاار وذلاك لمتابعاة ورصاد يراء وتقييماات  Review proريفياو بارو 
السااائحين عاان تجاااربهم السااياحية فااي المقصااد السااياحي المصااري وخاصااة أماااكن الإقامااة )واارة السااياحة 

 (. 2022والآثار، 
 الإطار النظري للدراسة

 
 
 

 ( الإطار النظري للدراسة1شكل )

منصات إبداء الرأي  

 تعزيز سمعة الفنادق في مصر والتقييم 
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بين المتايرات علاقة إنحدار حيث أن الدراسة تهتم بدراسة وتحليل أثر منصاات إباداء الارأي   العلاقة
والتقييم )متاير مستقل( على تعزيز سمعة الفنادق في مصر )متاير تابع( ويوضح الإنحدار إتجاه العلاقة 

 بين المتايرين.
 أهمية الدراسة

لرقميااة، ساامعة االفااى إدارة  منصااات الاارأي والتقياايمبشااأن دور  تمثاال الدراسااة إسااهاماً للمكتبااة العربيااة
الساامعة علااى  اوتأثيرهاا إبااداء الاارأي والتقياايممفهااوم منصااات ب ماان الناحيااة التطبي يااةتاارتبط أهميااة الدراسااة و 

يم توصايات تطبي ياة بقطاالا الفناادق فاي ظال الإعتمااد الهاماة لتقاد بإعتبارها من المحاو ت   الرقمية للفنادق
 .على مواقع التواصل الرقمي

 أهداف الدراسة
يتمثااال الهااادف الرئيساااى لهاااذه البحاااث فاااى التعااارف علاااى تاااأثير مواقاااع إباااداء الااارأي والتقيااايم فاااى إدارة 

 السمعة الرقمية للفنادق، ويمكن تحقيق هذا الهدف من خلال عدد من الأهداف الإجرائية التالية:
 .الرقمية في إدارة السمعة توضيح دور منصات إبداء الرأي والتقييم -
 .الرقمية السمعة دارةكأدوات لإ تقييم الوضع الراهن لإستالال منصات إبداء الرأي والتقييم -
 .إبداء الرأي والتقييممن خلال منصات  الرقمية من إدارة السمعة الفنادقمكن توصيات تُ تقديم  -

 دراسةآدبيات ال

ناااتج عاااان التطاااورات الحديثااااة فاااي إدارة علاقااااات المؤسساااات بعملائهااااا وجماهيرهاااا أن تحولاااات إدارة 
العلاقااات العامااة بمفهومهااا التقلياادي فااي بعااض المؤسسااات الكباارى بالو يااات المتحاادة الأمريكيااة إلااى إدارة 
سمعة المنلمة كما أدى ذلك التطور إلى إستقلال العلاقات العامة التسوي ية عن إدارة إتصا ت المؤسسة 

 (.2014)سليمة، 
فااي أنهااا ليساات هاادفاً فااي حااد ذاتااه فقااط، باال بأنهااا تساااعد  لرقميااةوتكماان قااوة تااأثير تطبيقااات الإدارة ا

المنلماااة فاااي تحقياااق أهااادافها، وحياااث أن نجااااش المنلماااات مااارتبط بشاااكل كبيااار باااالعملاء ومااادى رضاااائهم 
وو ئهم، كان  باد مان العمال علاى وضاع بارامج وخطاط تسااعد علاى إقاماة ناولا مان التواصال ماع العمالاء 

(، وقااااد أصاااابحت 2016)شاااا؛بان  ،يسااااى،  رقمياااااً ماااان خاااالال فريااااق مخصااااص لإدارة علاقااااات العماااالاء 
المؤسسات ومنها الفنادق تضع في أولوياتهاا بنااء علاقاات متبادلاة فعالاة ماع العمالاء لخلاق أكبار قادر مان 

 (.2020ال يمة للعميل )العزب  الرميدي،  
فأصاابحت تقاادم خاادمات الكترونيااة تفاعليااة ماان  الرقماايولقااد أنتهجاات الكثياار ماان المؤسسااات الفكاار 

ت الهواتا  المحمولاة خلال وسائط تكنولوجيا المعلومات بما في ذلك الإنترنت، الموقع الإلكتروناي، تطبيقاا
 (.2011)حسين، 
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التعااارف علااى العلاقاااة بااين الكلماااة المنطوقااة عبااار الإنترنااات Rosevear  (2014 )وهاادفت دراساااة
ومصااداقية المصاادر والعلاقااات العامااة لمؤسسااات العماال والساامعة المؤسسااية، وأوضااحت النتااائج أن هنااا  

 علاقة إيجابية بين الكلمة المنطوقة عبر الإنترنت والعلاقات العامة لمؤسسات العمل والسمعة المؤسسية.
معلاام  يراء( بالإعتماااد علااى أساالوب المقابلااة الشخصااية إجمااالا 2015وتوصاالت دراسااة ال؛باسااي )

الفندقياااة علاااى أهمياااة المنصاااات الرقمياااة فاااي التعامااال ماااع الفناااادق، وأن المعلوماااات التاااي  منشاااتت عمااالاء ال
يحصاالوا عليهااا عباار تلااك المنصااات هااي مرحلااة رئيسااية ماان مراحاال التخطاايط للرحلااة وتنفيااذ قاارار الساافر 

 نشتة الفندقية.وإختيار الم
إلى تقييم استجابات الفنادق للمراجعاات السالبية Alrawadieh& Dincer (2019 )تهدف دراسة و 

 عبر الإنترنت باعتبارها موضولا هام  في إدارة السمعة الرقمية. 
أن عادم تقاديم أي رد علاى التقييماات السالبية يمكان اعتبااره فشالًا فاي إدارة   إلاى  وقد توصلت الدراساة

ادق تتجاهل تمامًا التقييمات التي لم يتم الرد عليها، وأن السمعة الرقمية، إ  أنه   يعني بالضرورة أن الفن
تتطلاب التحقااق منهااا قباال  اقااع السافر التااي ينشاامها الجمهااورالتعليقااات السالبية المنشااورة فااي مو  بعااض هناا  

 .الرد عليها بما يؤخر الرد على بعض التقييمات السلبية
وقاادمت هااذه الأطروحااة مؤشاارًا لأداء الفنااادق الفاااخرة فااي مراقبااة الكاالام الشاافهي الإلكترونااي الساالبي، 
فإن النتائج التي توصلت إليها تقتصر على وجهة واحدة ونولا واحد من الفنادق. وبالتاالي،   يمكان تعمايم 
هذه النتائج دون إجراء مزيد من الأبحاث بما في ذلك أنوالا الفنادق والوجهاات المختلفاة، وأوردت أن هناا  
نقااام مسااتمر حااول أفضاال الممارسااات وا سااتراتيجيات عنااد تقااديم ا سااتجابات للمراجعااات الساالبية، ومااع 
ذلااك،   يُعاارف سااوى القلياال حااول مااا إذا كاناات ممارسااات واسااتراتيجيات معينااة صااالحة بالتساااوي لجميااع 

 أنوالا الضيوف من خلةيات ثقافية مختلفة. 
ماااديري الفناااادق ماااااالوا هيااار مااادركين للهمياااة البالااااة للنلااار فاااي  وتشاااير النتاااائج أيضااااً إلاااى أن

أكثار مان نصا  الاردود كانات  المراجعات عبر الإنترنت وتوفير إساتجابات فعالاة للارد علاى الجمهاور، وأن
موحاادة ولاام تشاار إلااى الموضااوعات المُثااارة فااي المراجعااات، وماان الماارجح أن تااؤدي الإسااتجابات إلااى جعاال 
العماالاء يسااتنتجون إسااتنتاجات ساالبية عاان الفناادق  علااى أن أنهااا هياار مهتمااة برضااا العماالاء، ولااذلك ماان 

 المهم أن تتناول الإستجابة الطرش المذكور في المراجعة.
كوسائل إتصال  لرقميةبتفعيل مواقعها ومنصاتها ا منشتت وخلُصت تلك الدراسات بضرورة أن تقوم ال

مهمااة يمكاان ماان خلالهااا إدارة ساامعتها إسااتثماراً لتطبيقااات شاابكة الإنترناات كوساايلة للتفاعاال والتواصاال مااع 
ب الرقمي حيث يتم الإستفادة من مميزات المنصات الرقمية المعتمدة على الأسلو   ،فمات الجمهور المختلفة

للجمهااور بمااا يتفااق مااع تطلعاتااه وطموحاتااه لتقااديم  المتاحااةوالوسااائط المتعااددة  الااذي يسااهل الوصااول إليااه،
 خدمات أفضل.  
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تلعب دوراً بارااً في إدارة سمعة المؤسساات، خاصاة أن المؤسساات  إبداء الرأي والتقييموأن منصات  
أضااحت أكثاار إهتماماااً بتطااوير ساامعتها الرقميااة بهاادف التفاعاال الإيجااابي والمشاااركة بااين جمهورهااا وتكااوين 

 مساحات للنقاشات المتبادلة بما ينعكس على تكوين سمعة جيدة للمؤسسة.
في عمليات وأنشطة قطالا الضيافة في إبداءالرأي والتقييم توصل الباحث إلى أن توظيف منصات  و 

تزايااااد مسااااتمر فااااي ظاااال ثااااورة وسااااائل الإعاااالام الرقمااااي بتطبيقاتااااه المختلفااااة، ممااااا أوجااااب علااااى الجمهااااور 
والمؤسسات التواصل والتفاعل من خلال المنصات الرقمية، حيث أصبحت تلك المنصات مصادر أساساي 
يسااتقي منااه العماالاء والعماالاء الماارتقبين معلوماااتهم، ويبنااي ماان خاالال المعلومااات والأخبااار التااي يحصاال 

 دارة المنشتة سمعتها لدى عملائها.عليها قناعاته في تقييم أدائها، بما ينعكس على إ
 في إدارة سمعة الفنادق منصات إبداء الرأي والتقييم دور 

والمؤسسات إلى إدارة علاقات العملاء الكترونياً من خلال مجموعة من   منشتت أتجهت الكثير من ال
التطبيقات ومنصات الإعلام الرقمي التي تساعد فريق العمل من تقاديم خادمات ذات جاودة للعمالاء بشاكل 

 (.Wahab et al,2011يساهم في ا حتفاظ بالعملاء )
ويمثل موضولا إدارة السمعة للمؤسسات هدفاً رئيسياً لإدارة المنشتة، إذا تُستخدم منصات الإعلام  

بمصداقية من خلال تقديم خدماتها وبرامجها الجيدة الملبية لحاجات   راتها وإدا الرقمي في بناء السمعة
العملاء معتمدة على برامج إتصال وعلاقات عامة  تؤدى بشكل إحترافي حيث تقوم فرق عمل المنصات  

بالتعرف على توجهات العملاء وأهتماماتهم نحو تشكيل ا نطباعات بشأن خدمات المؤسسة  الرقمية
 (.2018وتحقيق التواصل الفعال مع الجمهور )المشهداني، 

وتُضاااااف الساااامعة المؤسسااااية إلااااى أصااااول المنشااااتة، وتشااااكل قيمااااة سااااوقية ومياااازة تنافسااااية تجااااذب 
المسااتثمرين، وتنمااى و ء العماالاء والمااوظفين علااى حااد سااواء، وتُعااد الساامعة الطيبااة للمنشااتة لاادى الجمهااور 
والعملاء المرتقبين من أهام عوامال نجااش المؤسساة، ولعال أكثار المراحال حرجااً فاى إدارة السامعة هاى إدارة 

 (.2018الأحداث السلبية هير المتوقعة وتحسين السمعة المتضررة )العمرى، 
و  تقتصااار إدارة السااامعة علاااى تحقياااق إنطباااالا إيجاااابى ماااع العمااالاء الخاااارجيين فقاااط، بااال تبااادأ مااان 

ة مشااجعة الااداخل وتقااوم ببناااء علاقااة دقيقااة مااع المااوظفين علااى إخااتلاف مسااتوياتهم، ممااا يحقااق لهاام بيماا
 (.2018للإبدالا )السليم، 

إن طبيعة صناعة الضيافة تجعل احتمال عدم إرضاء العميل أمر وارد ومن المقباول أن عاددا قلايلا 
فقااط ماان العماالاء يتقاادموا بشااكواهم مباشاارة إلااى المكاتااب الأماميااة، فااي حااين أن الأهلبيااة سااوف ياااادرون 
ويفكرون في فنادق بديلة للإقامة التالية، ومع ايادة أعداد مستخدمي المنصات الرقمياة والهواتا  الذكياة   
يقتصاار الأماار علااى ماااادرة العماالاء هياار السااعداء فحسااب باال يشاااركون أيضاااً تجاااربهم الساايمة مااع أقاارانهم 
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لماانعهم ماان خااوب تجااارب مماثلااة، لااذا فماان الماارجح أن العمياال الااذي يشااعر بالتجاهاال مصاادرا للكلمااات 
 (. Alrawadieh; Dincer,2019السلبية )

ويُشااير الإعاالام الرقمااي إلااى تطبيقااات الإعاالام الجديااد الااذي يُقاادم فااي شااكل رقمااي وتفاااعلي، ويُعتمااد 
على إندماج النص والصورة والفيديو سواء عبر الهوات  المحمولة أو الحاسبات الإلكترونية بهدف إيصاال 

 (.2020المضامين بأشكال موثرة ومتمايزة )الشاوم، 
 TripAdvisorمنصة 

 التعريف بالمنصة ودورها كمنصة رقمية في المؤسسات

تُعااد المراجعااات عباار الإنترناات فرصااة لتعزيااز إدارة علاقااات العماالاء ماان خاالال تااوفير الإسااتجابات 
والتفاعاال معهاام عباار منصااات الإعاالام الرقمااي، وتسااعى الفنااادق لتعزيااز رضااا العماالاء وضاامان  للجمهااور
 .(Alrawadieh; Dincer,2019)قامة جيدة بما ينعكس على تعليقات العملاء الإيجابية تجربة إ

منصة تقدم حزمة من الخدمات فاي مجاال الضايافة والسافر، والتاي يارتبط   TripAdvisorيُعد موقع  
معلمها بالتعليقات والتوصيات التاي ينشامها المساتخدمون مان خالال تجااربهم، وتقاديم التقييماات، والتوجياه 

كمحر  بحث  2000بشأن جميع أنوالا الأماكن أو مناطق الجذب السياحي، وقد تأسس الموقع في فبراير 
 خاص بالسفر ثم أضحى أحد أكبر مواقع السفر عبر الإنترنت في العالم.

بدأ الموقع في الربط والإتصال بمنصات التواصال الإجتمااعي الأخارى كالةيسابو   2007في عام  و 
من الوصول إلى معلومات المل  الشخصي المتاحة بماا فاي ذلاك قاوائم أصادقاء   TripAdvisorبما مكن  

 just for youأطلااق الموقااع مياازة  2014المساتخدمين وأهتماماااتهم وصااورهم ومقاااطع فيااديوهاتهم، وفااي 
التي صنفت الفنادق بناءً على التفضيلات الفردية للجمهور وسجل البحث عبر المنصة وذلك عناد البحاث 

 (.TripAdvisor,2020في الفنادق عن وجهة معينة )
تطورت منصات وسائل التواصل الإجتماعي على مدار العشرين عاام الماضاية بسارعة وفاعلياة فاي 
المؤسسات والمنلمات المختلفة، بدءً من مواقع الوياب التاي تساهل التواصال باين المساتخدمين إلاى المواقاع 
التاااي تساااهم بفاعلياااة فاااي إدارة أنلماااة القطاعاااات الإقتصاااادية، كماااا أصااابحت تلاااك المواقاااع مصااادر رئيساااي 
للبياناات والمعلومااات الخاصاة بالأنشااطة المختلفاة، وأصاابحت بعااض تلاك المواقااع وساائط تُعيااد تشااكيل دور 

 (.Miguens et al,2008المستخدمين وتعيد تحديد مكانة التواصل الإجتماعي في ا قتصاد الرقمي )
ويعتباار تريااب أدفياازر موقااع ويااب يااتم فيااه إنشاااء معلاام المعلومااات المنشااورة بشااكل مسااتقل ماان قباال 
مستخدميها، يُنشرون التعليقات والتقييمات بشأن الفندق أو معلم سياحي أو خدمة يخرى متعلقة بالساياحة، 
ومن الممكن إضافة عناصر أو وسائط متعاددة أو خارائط سافر لارحلات ساابقة، أو المشااركة فاي منتاديات 

 المناقشة والتطبيقات التي تُتيح للمستخدمين نشر بعض المواد ومناقشة  بعض الموضوعات المحددة.
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أحااد منصااات التواصاال الإجتماااعي، وشاابكات التواصاال الإجتماااعي عباار  TripAdvisorكمااا يُعااد 
الإنترنت، الخاصة بتقييم يثار التوصيات المعزاة إجتما،ياً على الأنشطة السياحية بما ينعكس على تايير  
الطريقاااة التاااي يُخطاااط بهاااا الساااياش لااارحلاتهم، حياااث تسااامح  تلاااك المنصاااة للمساااتخدمين بالتفاعااال وتقاااديم 

 (.Gretzel,et al.,2008تعليقات حول الفنادق أو مناطق الجذب السياحي )
من محر  بحث عن السفر إلى منصة فعالة في مجال السفر   TripAdvisorوتُطور وضع منصة  

والضااايافة علاااى مساااتوى العاااالم، وخاصاااة بعاااد تطاااور تطبيقاااات الإنترنااات وتطاااور تقنياااات معالجاااة البياناااات 
وا عتماد السريع على الأجهزة التقنية المحمولاة بماا أدى إلاى تعزياز دور وساائل التواصال الإجتمااعي فاي 

 المشاركة الإقتصادية.

ويعتماااد موقاااع ترياااب أدفيااازر علاااى فكااارة أن المساااافرين يعتمااادون علاااى تعليقاااات المساااافرين الآخااارين 
للتخطيط لرحلاتهم، أو على الأقل يمكن أن يحصلوا على مساعدة مرضية في قراراتهم بواساطتهم، ويعتماد 

مليون مسافر كل شهر على هذه المنصة في إتخاذ قارار السافر ، ويساتخدم المساافرون حاول   490حوالي  
مليااون منشااتة  8,6مليااون تعليااق ورأي حااول  760وتطبيقااه لتصاافح أكثاار مان  TripAdvisorالعاالم موقااع 

إقامااااة ومطعاااام وتجربااااة وشااااركة طيااااران ورحلااااة بحريااااة، ويلجااااأ المسااااافرون للمنصااااة إمااااا بهاااادف التخطاااايط 
لااااارحلاتهم، أو الإساااااتفادة مااااان تجاااااارب عمااااالاء يخااااارين، أو المقارناااااة باااااين الإساااااعار ومساااااتوى الخااااادمات 

(TripAdvisor,2019.) 
تبناى شاابكات التواصاال الإجتمااعي كالةيساابو  علااى ناولا ماان العلاقااات الساابقة أو علااى تقااارب قااوي 
ماان حيااث الأهتمامااات أو الفضااول، علااى عكااس ذلااك   يمتلااك مسااتخدمو مواقااع الويااب الخاصااة بشاابكات 
السفر إرتباطات موجودة مسبقاً، وصالاتهم الوحيادة هاي منتاديات المناقشاة والمراجعاات والتقييماات التاي تام 

 (.Gretzel et al,2008إنشاؤها بواسطة مستخدمين يخرين )
وكدليل على الأهمية المتزايدة للبحاث عبار الإنترنات والتاأثير علاى سالوكيات السافر، خلصات دراساة 

مااان العمااالاء فاااي المملكاااة المتحااادة  %80إستقصاااائية عااان صاااناعة الفناااادق والمطااااعم فاااي أوروباااا إلاااى أن 
يجاارون بحثاااً عباار الإنترناات قباال حجااز فناادق، وأن نصاافهم أمتنااع عاان حجااز فناادق معااين كنتيجااة لمراجعااة 

 .TripAdvisorسلبية على مواقع مثل 
 Traveler Networkوهااي  2007تاام إطلاقهااا فااي عااام  TripAdvisorوهنااا  مياازة جدياادة فااي 

)شاااابكة المسااااافر( بمااااا يساااامح للمسااااتخدمين بإضااااافة معااااارفهم إلااااى خاااارائط ساااافرهم، ماااان خاااالال الإتصااااال 
بالمصااادر الموجااودة مساابقا مثاال عناااوين البريااد الإلكترونااي والماادونات الأخاارى بمااا ياانعكس فااي مساااعدة 

 (.Alaimo,2020الأصدقاء في التخطيط لرحلة )
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فاااي إساااتخدام المحتاااوى الاااذي ينشااامه  TripAdvisorوتتمثااال إحااادى نقااااط القاااوى الرئيساااية لمجتماااع 
المساتخدم بمااا يُشاكل تحاادياً لمااديري الفناادق، وهااو أن مراجعااات العمالاء قااد تااؤثر علاى صااورة الفناادق، وأن 

 ى صورة وتسويق الفندق.مجتمع الإنترنت له تأثير قوي على سلو  المستهلك وبالتالي عل
 إدارة سمعة المنشآت الفندقيةفي  TripAdvisorتريب أدفيزر دور 

فاي التاأثير علاى قارارات  E-WOMأبرات منصات الإعلام الرقمي  دور الكلمة المنطوقة الكترونيااً 
حااول الخاادمات والمنتجااات، خاصااة أن الكثياار  يراءباارات و الشااراء للمسااتهلك ماان خاالال تفاااعلات وتبااادل خ

والتقييمااااات بمصااااداقية أكثاااار ماااان المعلومااااات التااااي تطرحهااااا  راءماااان العماااالاء الماااارتقبين يسااااتقبل تلااااك الآ
 (.Muntinga et al.2011المؤسسات في صورة دعاية مباشرة أو إعلانات )

تُساهم تقييمات العملاء حول الفنادق في عملياة إتخااذ القارار مان قبال الساائحين بشاأن إختياار فنادق 
دون يخاار وتاانعكس تلااك التقييمااات علااى ساامعة الفنااادق والمبيعااات والحجااواات ونيااة السااائحين فااي حجااز 

هاااو المصااادر الرئيساااي للإلهاااام عناااد التفكيااار فاااي وجهاااة  TripAdvisorالاااارف الفندقياااة، ويعتبااار موقاااع 
 لزياراتها والبحث عن المعلومات عندما يختار السائحين وجهتهم.

كمااا أصاابح العماالاء يبحثااون بشااا  عاان ترشاايحات وتعليقااات وخباارات العماالاء الآخاارين، ويتلقونهااا 
 Correa etبجدية نلراً لمصداقيته العالية مقارنة بالمعلومات التي تعرضاها المؤسساات باارب تجااري )

al., 2010.) 
ويتمتااع العمياال ماان خاالال منصااة تريااب أدفياازر علااى وضااع نفسااه كمتعاااون فااي إنشاااء وإنتاااج قيمااة 
المنتجات والخدمات، وهي ظاهرة تسمى "خلق ال يمة المشاتركة" حياث يُشاار  العميال فاي عملياات تصاور 
السااالع والخااادمات مااان خااالال الحاااوار وتباااادل المعرفاااة  بماااا يااانعكس علاااى تحساااين العلاقاااات باااين العمااالاء 

 (.Viana et al,2020والمؤسسة )
( أن مشاااركة وتبااادل المعلومااات ماان 2020) ;Viana; Mayer Rodriguesوقااد أظهاارت دراسااة 

فاااي بيماااة  WOMخااالال منصاااات الإعااالام الرقماااي عبااار شااابكة الإنترنااات قاااد وضاااعت الكلماااة المنطوقاااة 
إفتراضااية، وأنعكااس ذلااك علااى دينامكيااة العلاقااة بااين المؤسسااة والعماالاء، بمااا ساامح للعماالاء بااالتعبير عاان 

، حياث يبناى الساائحون بشاكل متزاياد قاراراتهم فاي السافر وا قاماة EWOMيرائهم بحرية في البيمة الرقمياة 
وتعليقات وتقييمات السائحين الآخرين المتاحة عبر الإنترنت، لذا يجب أن يكون ماديرو الفناادق   يراءعلى  

 الإنترنت لتحسين جودة الخدمات.  على دراية بشكاوى العملاء عبر
يلل تأثير الإدارة الفندقية على رضا العملاء حتى بعد ماادرتهم للفندق من خلال ردودهم على  و 
المسمولين على   سلباً وإيجاباً بما تضمنته ردود العملاء، وأن مستوى الرضا يتأثر  وتعليقات  تقييمات 

 .((Wang,2016الخاصة بالعملاء السابقين والتعليقات المراجعات 
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من مجموعة أدوات إتخاذ القرار أساسياً  عاملاً الذي ينشمه العميل  الرقمي وقد أصبح المحتوى 
المنصات مراجعات العملاء عبر تعليقات و ويلهر ذلك بوضوش في تصفح بالنسبة للعميل المرتقب، 

لدى  متاش ، وأصبح TripAdvisorمع تزايد إنتشار مواقع مثل  online review sites ا لكترونية
والتعليقات يمكن اللجوء اليها والدخول اليها للإطلالا عند إتخاذ قرار   راءالعميل عشرات ا  ف من الآ

 white et)أو لتناول هداء في مطعم  للإقامة في فندق خيار إستهلا  سواء كان ذلك  بشأن

al.,2008.) 
للفندق فرصة الرد على  online review sitesتتيح الكثير من مواقع المراجعة عبر الإنترنت و 

العملاء المرتقبين، وإن  لها تأثيرها على يراء بما يمثل أداة تسوي ية وتقييماتهم للمنشتة تعليقات العملاء 
    راءالعملاء حيث أن الآ  يراءيؤثر بشكل إيجابي على   التي يتم رصدها الإستجابة للمراجعات السلبية 

عبر المنصات  أن تجارب ا خرين التي تم رصدها المباشرة فحسب، بل التجارب الفردية بناءً على  تُشكل
 . (Ye,et al,2010) راءفي تكوين الآ أيضاَ شار  تُ  الرقميةا

و  يستطيع مديرو الفنادق تجاهل تعليقات العملاء ومنشوراتهم، ويمكن للفنادق التي تعهد بمسمولية  
الرد على التقييمات لفريق عمل متخصص نقل المهمة إلى العديد من موظفي الفندق، ومن الناحية  

العملية يمكن لمشرفي مكتب الإست بال، ومديري علاقات النز ء إعداد الردود على هذه التقييمات بناءً  
على إرشادات محددة، ويمكن لمدير الفندق ومديرو المكاتب ا مامية ومديرو علاقات النز ء فحص هذه  

 (.Alrawadieh; Dincer,2019الردود قبل النشر أو إرسال الرد للعملاء) 
تعاقاد  لأهمية تقييمات ومراجعات عملاء المنشتت الفندقية والسياحية عبر المنصاات الرقمياةوتأكيداً  

وهااي  Review proا تحااد المصااري للااارف الساياحية تحاات مللااة ورعاياة الااواارة مااع شاركة ريفيااو باارو 
وتقييمااات السااائحين عاان تجاااربهم السااياحية خاالال  يراءشااركة دوليااة كباارى متخصصااة فااي متابعااة ورصااد 

المختلفااة، وذلااك فااي ضااوء تفعياال دور الااواارة للرقابااة المكتبيااة وربطهااا بالرقابااة  ايااارتهم للمقاصااد السااياحية
 الميدانية.

كما يتطرق التقرير إلاى مصادر التعلياق علاى أي منصاة الكترونياة تام ذكار هاذا التعلياق فيهاا، ووفقااً 
المنصاااة ا لكترونياااة ا ولاااى للساااياحة والسااافر والتاااي يوجاااد بهاااا   TripAdvisorلهاااذا التقريااار يُعاااد موقاااع 

 (.2022السائحين الذين ااروا مصر مسبقاً )واارة السياحة،  يراءتعليقات عن 
 الدراسة فرضية

الرقمياااة سااامعة العلاااى إدارة  ساااتخدام منصاااات إباااداء الااارأي والتقيااايميوجاااد اثااار ذو د لاااة احصاااائية  
 للفنادق.
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 منهجية الدراسة
منصاات مان خالال  السامعة الرقمياة فاي الفناادقتُعد الدراسة محل البحاث دراساة تحليلياة لتقيايم إدارة 

فنااادق الخمااس والأربااع نجااوم بالقاااهرة الكباارى، لااذا اسااتخدم الباحااث الماانهج  الاارأي والتقياايم بااالتطبيق علااى
الوصفي من خلال ا سلوب الكمي والكيفي، حيث أعتماد الباحاث علاى تحليال يراء ماديرى تساويق الفناادق 

س والأربااع نجااوم بالقاااهرة الكباارى ماان خاالال قااوائم الإستقصاااء ) أساالوب كمااى(، كمااا تاام تحلياال يراء الخماا
 بعض خبراء الإعلام الرقمي ذو الصلة بالقطالا السياحي والفندقي من خلال المقابلات الشخصية.

 مجتمع وعينة الدراسة

تاام البحااث بالإعتماااد علااى أساالوب الحصاار الشااامل للفنااادق الخمااس والأربااع نجااوم بالقاااهرة الكباارى 
فندق حياث تام توايعهاا علاى ماديري التساويق والمبيعاات، وبلاات ا ساتمارات الصاحيحة التاي   50وعددهم  

 إستمارة.  42تم إستلامها 

 تحليل نتائج المبحوثين وفقاً للإستبيان
إباااداء الااارأي  المحاااور ا ول منصاااة ( ا حصااااء الوصااافي  ساااتجابات عيناااة الدراساااة حاااول1جاادول )

 Tripadvisor والتقييم

 دائما  غالبا  احيانا  نادرا  اطلاقا   العبارة 
المتوسط  
 الحسابى

الانحراف  
 المعيارى 

أحد   Tripadvisorتمثل منصة  
المنصات التي يُعتمد عليها الفندق في 

 التواصل مع الجمهور. 

 34 6 2 0 0 التكرار 
4.76 0.53 

 81.0 14.3 4.8 0 0 النسبة % 

يُخصص الفندق فريق عمل لمتابعة ما 
 .Tripadvisorيُنشر عنه على منصة 

 26 10 4 2 0 التكرار 
4.42 0.85 

 61.9 23.8 9.5 4.8 0 النسبة % 

يتم الرد السريع على تعليقات الجمهور  
 وإستفساراته عبر المنصة.

 25 8 8 1 0 التكرار 
4.35 0.87 

 59.5 19.0 19.0 2.4 0 النسبة % 

بالتغذية   إهتماماُ  الفندق  إدارة  تولي 
 الرجعية للعملاء عبر تريب أدفيزر 

 وتتواصل معهم للرد عليهم. 

 28 7 5 2 0 التكرار 
4.45 0.88 

 66.7 16.7 11.9 4.8 0 النسبة % 

الإيجابية المنشورة  راءيبرز الفندق الآ
 عبر المنصة إعلاميا. 

 20 10 7 5 0 التكرار 
4.07 1.06 

 47.6 23.8 16.7 11.9 0 النسبة % 
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يسعى الفندق لنيل احد الجوائز المقدمة 
 من المنصة. 

 18 8 9 7 0 التكرار 
3.88 1.15 

 42.9 19.0 21.4 16.7 0 النسبة % 

يسعى الفندق أن يكون تقييمه إيجابي 
 في التقييم الدوري للمنصة. 

 24 10 6 2 0 التكرار 
4.33 0.90 

 57.1 23.8 14.3 4.8 0 النسبة % 

في إدارة   Tripadvisorتساهم منصة  
 السمعة الإلكترونية للفندق. 

 30 5 3 4 0 التكرار 
4.45 0.99 

 71.4 11.9 7.1 9.5 0 النسبة % 

منصة إبداء الرأي   ( الذي يوضح توايع أفراد عينة الدراسة حسب ارائهم حول1بتحليل الجدول )
 كما يلي: " Tripadvisor والتقييم

أحاااد المنصاااات التاااي يُعتماااد عليهاااا الفنااادق فاااي تمثااال  Tripadvisorصاااة من أوضاااحت النتاااائج أن
 TripAdvisor( ماان أن Gretzel,et al.2008)التواصاال مااع الجمهااور " وهااذا يتفااق مااع مااا ذهااب إليااه 

يُعااد أحااد منصااات التواصاال الإجتماااعي الخاصااة بتقياايم يثااار التوصاايات المعاازاة إجتما،ياااً علااى الأنشااطة 
السااياحية بمااا ياانعكس علااى تايياار الطريقااة التااي يُخطااط بهااا السااياش لاارحلاتهم، حيااث تساامح  تلااك المنصااة 

 ;Alrawadieh الفناادق أو منااطق الجاذب الساياحي، ووفقااً لاا للمستخدمين بالتفاعل وتقديم تعليقات حول

Dincer (2019) فرصاااة لتعزياااز إدارة مااان خااالال المنصاااات الرقمياااة تُعاااد المراجعاااات عبااار الإنترنااات  أن
والتفاعاال معهاام عباار منصااات الإعاالام الرقمااي،  ت العماالاء ماان خاالال تااوفير الإسااتجابات للجمهااورعلاقااا

وتساااعى الفناااادق لتعزياااز رضاااا العمااالاء وضااامان تجرباااة إقاماااة جيااادة بماااا يااانعكس علاااى تعليقاااات العمااالاء 
 الإيجابية.

" يُخصص الفندق فريق عمل لمتابعة ما يُنشر عناه علاى منصاة  وأكدت النتائج أهمية أن -
Tripadvisor ". 

لجمهااور وإستفساااراته عباار " يااتم الاارد السااريع علااى تعليقااات ا وأوضااحت النتااائج أهميااة أن -
تتااايح الكثيااار مااان مواقاااع المراجعاااة عبااار الإنترنااات للفنااادق فرصاااة الااارد علاااى . و المنصاااة"

تعليقاااااات العمااااالاء بماااااا يمثااااال أداة تساااااوي ية للتاااااأثير علاااااى رأي العمااااالاء المااااارتقبين، وإن 
  يتم  راءالعملاء حيث أن الآ يراءالإستجابة للمراجعات السلبية يؤثر بشكل إيجابي على  

 راءتشاااكيلها بنااااءً علاااى تجاااارب الفااارد المباشااارة فحساااب، بااال أيضاااا يُشاااار  فاااي تكاااوين الآ
 Ye,etتجارب ا خرين التي رصدها الآخرين وقاموا بنشرها عبر المنصات الإلكترونية )

al,2010.) 
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" تولي إدارة الفندق إهتماماُ بالتاذية الرج؛ية للعملاء عبر تريب   ات الخاصة ب؛بارةتراوحت ا ستجاب
( الاذي أوضاح أن (Zhang, et al., 2019ماع وقاد جااء ذلاك متوافقاا ، أدفيزر وتتواصل معهم للارد علايهم

تزايااد إسااتخدام المنصااات الرقميااة فااى الساانوات الأخياارة قاادم طرقاااً متعااددة للوصااول إلااى العماالاء الماارتقبين 
 قات وتقييمات روداد تلك المواقع.والتواصل معهم حتى يمكن لمسؤولى الفنادق التفاعل مع والرد على تعلي

وتاوفر تلاك " يساعى الفنادق أن يكاون تقييماه إيجاابي فاي التقيايم الادوري للمنصاة "   وأكدت النتائج أهمية أن -
المنصات إمكانياة التعلياق والمشااركة بال والتقيايم الخااص بأنشاطة المؤسساة مان وجهاة نلار الجمهاور بماا 

 (.2013يعزا من قدرة المؤسسة على تطوير نفسها وتحقيق تميزها )السويدي، 

وتخلاااق مواقاااع التواصااال ، تسااااهم فاااي إدارة السااامعة الإلكترونياااة Tripadvisorمنصاااة وأكااادت النتاااائج أن  -
ور، بمااا ياانعكس علااى توطيااد العلاقااات والمراجعااات مساااحات للتفاعاال والحااوار وتبااادل النقاشااات مااع الجمهاا

مع العملاء الحااليين وكاذلك الجمهاور المساتهدف مان العمالاء المارتقبين وبنااء رواباط إجتما،ياة تُعازا ثقاة 
 (.2017عبر تلك المنصات )بوسجرة،  ورضا العملاء وبالتالي بناء سمعة جيدة

أوضاااحت النتاااائج أهمياااة أن  " تاااولي إدارة الفنااادق إهتمامااااً بالتاذياااة الرج؛ياااة للعمااالاء عبااار ترياااب أدفيااازر  -
( الاذي أوضاح أن تزاياد 2019)  Zhange et alوتتواصال معهام للارد علايهم" وقاد جااء ذلاك متوافقااً ماع 

إستخدام المنصات الرقمية في السنوات الأخيرة قدم طرقاً متعددة للوصول إلى العملاء المرتقبين والتواصل 
 معهم حتى يمكن لمسمولي الفنادق التفاعل مع تعليقات وتقييمات رواد المنصة.

وقاااد أظهااارت النتاااائج أهتماااام الفناااادق ذات الخماااس نجاااوم بمنصاااات إباااداء الااارأي والتقيااايم بدرجاااة أكبااار مااان  -
ظاال إنتشاااار التكنولوجيااا والهواتااا  الذكيااة تحااارص الفنااادق علاااى الفنااادق ذات ا رباااع نجااوم، كماااا أنااه فاااي 

مواكبة ذلك التطور من خلال إستخدام المنصاات الرقمياة بدرجاة كبيارة خاصاة فاي مجاال التساويق ويلهار 
 .ذلك بدرجة أكبر في السلاسل الفندقية العالمية

 التحليل الاحصائي لاستجابات عينة الدراسة حول المحور الثاني:   –ثانيا 
 إدارة سمعة الفنادق( ا حصاء الوصفي  ستجابات عينة الدراسة حول 2جدول )

 دائما غالبا  احيانا  نادرا اطلاقا   العبارة 
المتوسط 
 الحسابى 

الانحراف  
 المعيارى 

يحرص الفندق على الإهتمام بتعليقات  
وتقييمات الجمهور واستخدام مقترحاتهم  
وأرائهم لتطوير خدماته والحفاظ على 

 سمعته

 34 5 3 0 0 التكرار

4.73 0.58 
 81.0 11.9 7.1 0 0 النسبة %

 0.79 4.38 24 10 8 0 0 التكراريستخدم الفندق التطبيقات الالكترونية 
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)تقنيات متابعة الإنترنت( لرصد وقياس  
 57.1 23.8 19.0 0 0 النسبة % السمعة. 

يتوفر لدى الفندق فريق عمل متخصص  
 يُنشر عبر  لمراقبة ومتابعة ما

 منصات الإعلام الرقمي. 

 30 6 4 2 0 التكرار
4.52 0.86 

 71.4 14.3 9.5 4.8 0 النسبة %

 يكون الفندق جاهزاً بشكل كافٍ لإدارة 

 أزمة الكترونية تتعلق بسمعته عبر  

 منصات الإعلام الرقمي. 

 27 9 5 1 0 التكرار   
4.47 0.80 

 64.3 21.4 11.9 2.4 0 النسبة %

أثر سمعة الفندق بما يتم نشره عبر تت
منصات الإعلام الرقمي من تعليقات 

 ومنشوات وآراء. 

 30 6 3 2 1 التكرار
4.47 0.99 

 71.4 14.3 7.1 4.8 2.4 النسبة %

يقوم الفندق بإبراز الآراء والتقييمات 
الإيجابية لعملائه عبر منصات الإعلام 

 الرقمي.

 28 8 4 1 1 التكرار
4.45 0.94 

 66.7 19.0 9.5 2.4 2.4 النسبة %

ردود أفعال العملاء من خلال منصات 
الإعلام الرقمي تعكس مستوى رضاهم 
عن خدمات الفندق وتؤثر على سمعة 

 الفندق.

 25 10 4 2 1 التكرار

4.33 1.00 
 59.5 23.8 9.5 4.8 2.4 النسبة %

تساهم منصات الإعلام الرقمي في تكوين 
 معة جيدة للفندق وإدارة س

 32 6 4 0 0 التكرار
4.66 0.65 

 76.2 14.3 9.5 0 0 النسبة %

يقوم الفندق من خلال منصات الإعلام 
الرقمي بالدفاع عن سمعته عند تعرضه 

 لحملة تشويه. 

 28 7 3 2 2 التكرار
4.35 1.12 

 66.7 16.7 7.1 4.8 4.8 النسبة %

إدارة سمعة  أفراد عينة الدراسة حسب ارائهم حول الخاص بتوايع( 2يتضح من تحليل الجدول )
 كما يلي:  الفنادق

على الإهتمام بتعليقات وتقييمات الجمهور واستخدام مقترحاتهم وأرائهم  يحرص لفندق ا أوضحت النتائج أن -
Alrawadieh; Dincer  (2019 )  ، وهذا يتوافق مع ما ذهب اليهطوير خدماته والحفاظ على سمعتهلت
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بإن الفنادق تسعى لتعزيز رضا العملاء وضمان تجربة إقامة جيدة بما ينعكس على تعليقات العملاء  
 الإيجابية لذا تحرص الفنادق على ا هتمام بتعليقات العملاء وردود أفعالهم.

وأوضحت النتائج أن  قياس ورصد سمعة المنشتة الفندقية يعتبر من أولويات إدارة   -
 الفندق.

" يستخدم الفندق التطبيقات ا لكترونية )تقنيات متابعة الإنترنت(  وأكدت النتائج أهمية أن -
 .معة " لرصد وقياس الس

وتشير النتائج إلى أهمية أن " تقدم المنشتة الفندقية عروضاً ترويجية وتدعم برامج و ء  -
 .للعملاء المخلصين 

" يكون الفندق جاهزاً بشكل كافٍ لإدارة أامة الكترونية تتعلق وأكدت النتائج أهمية أن  -
( إن 2015) Dijkmans" ويتفق هذا مع طرش  ،بسمعته عبر منصات الإعلام الرقمي

السمعة الرقمية يمكن تشويهها أو تدميرها في وقت أسرلا من السمعة التفليدية، وهذا 
( أن أكثر خطر 2016ويرى نواري ) يستوجب أن يكون الفندق جاهزاً لإدارة الموق .

يمكن أن تسببه منصات التواصل الرقمي في تشويه سمعة المؤسسة هو تسريب  
معلومات سرية خاصة بالمؤسسة، كصور أو منشورات أو فيديوهات من شأنها تهديد 

سمعة العلامة التجارية، وهذا التأثير مرتبط أكثر بأسلوب وطبيعة إدارة منصات الإعلام 
الرقمي من قبل الفريق المختص بالمنشتة، إذ يمكن لأحد أعضاء الفريق كش  بعض 

المعلومات الحساسة التي تخص مؤسستهم بما يسهم سلبيا في التأثير على سمعتها، أو  
أن يكون الإحكام على شبكة معلومات المؤسسة ض؛يف بما يسهل من قرصنة شبكة 

 المعلومات. 
والتقييمات الإيجابية لعملائه عبر منصات  راءبإبراا الآ يقوم  الفندق أن  وأوضحت النتائج -

  ( و2016) Wang، وهذه النتيجة تؤكد ما أشار إليه كلً من الإعلام الرقمي " 
White et al. (2008  بأن تأثير الإدارة الفندقية على رضا العملاء يلل قائماً حتى  )

بعد ماادرتهم للفندق من خلال ردودهم على تقييمات العملاء، وأن مستوى الرضا يتأثر  
إيجاباً أو سلباً بردود المسمولين على المراجعات الخاصة بالعملاء السابقين، وأن  

المحتوى الذي ينشمه العميل أصبح جزءاً أساسياً من مجموعة إتخاذ القرار لدى العميل 
 المرتقب.

وهذا يتفق مع طرش " تؤثر الخدمات الفندقية المقدمة في بناء سمعة الفنادق في مصر  -
Bechan (2008  و )Harris (2011 الذي يُشير إلى أن صورة وسمعة منتجات )
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وخدمات المؤسسة، وكذلك أنشطة المؤسسة الإجتما،ية والإنسانية تُعد من العوامل 
 المؤثرة في بناء سمعة المؤسسة.

وهذا يتفق مع طرش إدارة السمعة الجيدة للفندق تحقق الو ء "  وأتضح من النتائج أن " -
( بأن المؤسسات تسعى للمحافلة على عملائها ورفع 2021( وسلطان ) 2018إبراهيم )

مستوى رضاهم  وتتواصل معهم بما ينعكس على صورة الفندق وسمعته وتحقيق و ء 
 العملاء. 

، ي تعزيز سمعة جيدة للفندق فتساهم منصات الإعلام الرقمي  وأتضح من النتائج أن -
( أن موضولا إدارة السمعة أصبح من الأهداف 2021وهذا يتفق مع طرش الخشان )

الجوهرية للإدارة المعنية بأنشطة العلاقات العامة والتسويق، وأن منصات الإعلام الرقمي 
أصبحت وسيلة هامة وفعالة في محاو ت الترويج وإدارة السمعة وتحسين الصورة الذهنية  

للمنشتة خاصة بعد أن أصبح التواصل عبر منصات الإعلام الرقمي ضرورة   يمكن  
 الإستاناء عنها. 

 أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
إن التواجد الرقمي للفنادق وإتاحة خدماتها رقمياً كان له إنعكاساً على فتح قناوات تواصال جديادة ماع 
العملاء والحاليين والمارتقبين الإ أنهاا وضاعت أماام المؤسساة تحاديات عديادة، أبراهاا تاد،يم والحفااظ علاى 

منننن تحلينننل ، وسااامعتها الرقمياااة فاااي ظااال الااازخم المعلومااااتي الاااذي لااام تكااان صاااناعة الفناااادق بمناااأى عناااه
 إستمارات الإستبانة والمقابلات المتعمقة يمكن الوقوف على النتائج التالية:

أن الفناااادق خاصاااة الخماااس وا رباااع نجاااوم   يمكنهاااا تجاهااال المنصاااات الرقمياااة فاااي علاقتهاااا ماااع  •
 العملاء في ظل حرصها على تحسين تجربة النزيل بشكل مستمر.

تاااؤثر المنصاااات الرقمياااة فاااي إدارة سااامعة الفناااادق إلاااى درجاااة كبيااارة جاااداً خاصاااة فاااي ظااال إنتشاااار  •
 التطبيقات الإلكترونية التي تُمكن العملاء من إبداء رأيهم وتقييماتهم بسهولة.

أن العماالاء يثقااون بالمراجعااات عباار الإنترناات بقاادر ثقااتهم بالتوصاايات الشخصااية وأن المراجعااات  •
والتقييماات الإيجابيااة تساهم فااي بناااء سامعة جياادة بمااا يعكاس ماادى تااأثير منصاات الإعاالام الرقمااي 

 على سمعة الفنادق.

في ظل إنتشار التكنولوجياا والهواتا  الذكياة تحارص الفناادق علاى مواكباة ذلاك التطاور مان خالال  •
إساتخدام المنصاات الرقمياة بدرجااة كبيارة خاصاة فااي مجاال التساويق ويلهار ذلااك بدرجاة أكبار فااي 

 السلاسل الفندقية العالمية.
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تعتبر الفنادق تلك المنصات وسيلة للتواصل السريع مع العملاء وتلبية متطلباتهم من خلال تقاديم  •
عروب تسوي ية وبناء سمعة رقمياة جيادة ومراجعاة التعليقاات والتقييماات السالبية والارد عليهاا مماا 

 يعني الأهمية القصوى لتلك المنصات في الإدارة الفندقية.

ادق الخمس والأربع نجوم يدركون أهمية المراجعات عبر الإنترنت في تحديد وأختيار مكان الفنأن  •
الإقامة بما يعكس مدى تأثير تلك المنصات على سمعة الفناادق، وأن الفنادق يعتبار أن التقييماات 

 الجيدة تسويقاً مجانياً.

تعتمد سمعة الفنادق في الوجهاة الساياحية بشاكل كبيار علاى المراجعاات والتقييماات عبار الإنترنات  •
ماان خاالال المواقااع الإلكترونيااة للفنااادق ومااوردي الخاادمات السااياحية، وأيضااا ماان خاالال محركااات 

هذا بعكاس ماا  -البحث والحجز ومقارنة الأسعار والتقييم ومن خلال وسائل التواصل ا جتماعي 
 كان يحدث في الماضي من ا عتماد على الحديث الشفهي والإعلانات التقليدية.

التقييمااات عباار الإنترناات ووسااائل التواصاال ا جتماااعي أصاابحت أدوات قويااة للضاايوف لمشاااركة  •
تجاااربهم ويرائهاام حااول الفنااادق، ويمكاان أن يكااون لمراجعااة ساالبية واحاادة علااى أحااد مواقااع مراجعااة 

 السفر تأثير كبير على سمعة الفندق والوجهة.

عتمد عليها الفندق في التواصل مع الجمهور للرد أحد أهم المنصات التي ي TripAdvisorتمثل  -
 على تعليقات ومراجعات العملاء.

في العالم   Review platformsحاليا يعد أحد أكبر منصات المراجعة   TripAdvisorموقع  -
في مجال السياحة، حيث لديه أكثر من مليار تعليق من المسافرين حول العالم، ولذلك فليس 

ر على ميول واتجاهات  يالموقع له تأثير كبير على تشكيل الرغبة والتأث هنا  شك في أن هذا 
المستخدمين وقرارهم بشراء الخدمات في الوجهات السياحية، خاصة الفنادق والتي تعتمد على 

 السمعة من الأساس.

وتخصيص الوقت   TripAdvisorتستثمر العديد من الفنادق الوقت في إدارة حساباتها على  -
العلاقة مع العملاء والعمل على كسب وايادة مصداقيتهم وثقتهم،   عزيزللتفاعل مع المراجعات وت

وأيضا استخلاص الذكاء التنافسي وتحسين استراتيجيات التسويق والتشايل، إضافة إلى السعي 
 ، والتي تشهد على مصداقية الفندق. TripAdvisorالمستمر للفوا بشهادة التميز من 

إن إدارة التسويق بالفندق تسعى لمتابعة ما يتم نشره على الفندق وتقوم بنشر التعليقات الإيجابية   -
 في المنصات الأخرى. 

 يقوم الفندق بالتقدم لنيل أحد الجوائز المقدمة من المنصة. -

عبر تريب أدفايزر  )ردود أفعال العملاء(تولي إدارة الفندق إهتماماً بالتاذية الرج؛ية للعملاء -
 وتتواصل معهم للرد عليها ولتوضيح الأمر. 
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لها تأثير كبير جدا في التأثير على السمعة الرقمية للفندق حيث أن معلم العملاء المرتقبين   -
يبحثون قبل سفرهم عن تقييمات العملاء السابقين حتى يتسنى لهم إتخاذ قرار السفر وتحديد 

 وجهة إقامتهم. 

تريب أدفايزر يُعد من أكثر المنصات التي يلجأ لها العملاء للإطلالا على التقييمات الإيجابية   -
 والسلبية وله مصداقية كبيرة لدى معلم النز ء والعملاء المرتقبين. 

 التوصيات
والآثنار المصنرية وغرفنة وزارة السنياحة المنشنآت الفندقينة و يمكن توجيه عدد من التوصيات إلنى  

 بخصوص الاستفاده من منصات إبداء الرأي والتقييم وكيفية إدارتها بفعالية: منشآت الفندقيةال
تعزيز الوعي والتدريب: ينباي توفير برامج تدريبية مكثفة لمديري التسويق في الفنادق بشأن أهمية  −

منصااات إبااداء الاارأي والتقياايم وكيةيااة إدارتهااا بفعاليااة. يجااب أن يكااون لااديهم فهاام عميااق للتحااديات 
 .والفرص المتعلقة بهذه المنصات وكيةية ا ستفادة منها في بناء سمعة الفندق

ال: يجااب علااى الفنااادق تخصاايص فريااق متخصااص لمتابعااة والتفاعاال مااع منصااات  − التفاعاال الفعاا 
إبداء الرأي والتقييم. ينباي على هذا الفريق ا ستجابة بشكل سريع وفع ال للتعليقات وا ستفسارات 

 .وتقديم الدعم المناسب للعملاء على هذه المنصات 
الرصااد المسااتمر: ينباااي مراقبااة المنصااات الرقميااة بانتلااام لتحلياال المعلومااات والتقييمااات المتعلقااة  −

بالفنااادق. يمكاان اسااتخدام أدوات التحلياال ا حترافيااة لمراقبااة مسااتوى الرضااا لاادى العماالاء وتحديااد 
 .المجا ت التي تحتاج إلى تحسين

تعزيااااز التفاعاااال الإيجااااابي: ينباااااي تشااااجيع الضاااايوف المحتملااااين والحاااااليين علااااى تقااااديم تقييمااااات  −
ومراجعات إيجابية على منصات إبداء الرأي. يمكان تاوفير حاوافز مثال الخصاومات أو الإضاافات 

 .المجانية لتشجيع المزيد من التعليقات الإيجابية
التعاااون مااع المنصااات الرقميااة: ينباااي أن تسااعى الااواارة وهرفااه الفنااادق إلااى التعاااون مااع منصااات  −

لتعزيز وتحسين وجاود الفناادق  Booking.comو TripAdvisor إبداء الرأي والتقييم الشهيرة مثل
المصرية على تلك المنصااتمن خالال تنفياذ هاذه التوصايات، يمكان تحقياق العدياد مان الفوائاد، بماا 

 :في ذلك
تعزيز سمعة الفنادق المصرية: من خلال التفاعل الفع ال ماع منصاات إباداء الارأي والتقيايم، يمكان  −

 .للفنادق بناء سمعة قوية وإيجابية لدى العملاء المحتملين والحاليين
تحسااين جااودة الخدمااة: ماان خاالال مراقبااة المنصااات الرقميااة وتحلياال التقييمااات والتعليقااات، يمكاان  −

 .للفنادق التعرف على نقاط القوة والضع  في خدماتها واتخاذ التحسينات اللاامة
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The Role of Opinion and Rating Platforms in 

Enhancing the Reputation of Hotels in Egypt: A 

Case Study of TripAdvisor  

 

Article Info  Abstract 

Pages: 105 - 125  The study aims to identify the role of review 

platforms in enhancing the digital reputation of hotels 

in Egypt, as well as providing recommendations that 

would manage a good reputation for hotels through 

these platforms. The researcher relied on the 

descriptive analytical approach and used the 

questionnaire and indepth interviews as tools for the 

study. The results revealed the importance of review 

platforms in effectively communicating with 

customers and enhancing the reputation of hotels in 

Egypt. The study explained that the emergence of 

platforms such as TripAdvisor and Yelp has created 

influence in the way travelers make their decisions 

regarding choosing accommodations. The study 

concluded that Egyptian hotels are seeking to enhance 

their digital presence. Through platforms for 

expressing opinion and evaluation and managing its 

digital reputation in a good way. The study 

recommended the need to allocate an appropriate 

budget for digital media platforms to allow for 

activities and digital presence on various opinion and 

evaluation platforms to reflect on the hotel’s 

reputation, and good training for the work team 

concerned with following up and launching digital 

reputation management in hotels. 

Keywords 

Hotel Reputation 

Digital Media 

Hotels 

Digital Platforms 

New Media 

 

 


