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 العلاقة بين محتىي المىاقع الإلكترونية للفنادق المصرية         
 وبناء تىقعات العملاء والخذمة 

 (دراسة بالفنادق الخمس نجوم بمصر)
 إعداد

 3طلعت أسعد عبد الحميدأ.د/  2د/ محمد عبد الفتاح زهري 1شيرين محمد فؤاد عبد المقصود

 الملخص
بضتذ٠٘ الم٘اقذع الإهلترُٗٚذٞ هوفِذادق المصذشٙٞ      تتِاٗي ٓذزٖ اهذساطذٞ اهع٩قذٞ بذين     

ٗبِذذا١ ت٘قعذذات اهعٌذذ١٩ ٗابشذًذذٞ ب دساطذذٞ باهفِذذادق ابشٌذذع بظذذَ٘ بمصذذش بذذٙذذذا   ذذٟ         

ٛ   اهقآشٝ اهلذبر٠ ب   دذزٖ اهذساطذٞ  ذٟ اهت٘إذى إو ٗجذ٘د تذ  ر        , ٗٙتٌثذى ادذذا اهش٢ٚظذ

بعاد بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق المصشٙٞ عوٟ بِا١ ت٘قعات اهعٌذ١٩ ٗابشذًذٞ ,   ٪

تم بعذذذذ تصذذذٌٍٚ ٗت٘صٙذذذع اطذذذتٌاسات الإطتقصذذذذا١     ٗهتروٚذذذى اهنٚاُذذذات ا٪ٗهٚذذذٞ هوذساطذذذٞ     

, ٗقذذذ بوذذم ذحذذٍ  اهنٚاُذذات ا٪ٗهٚذذٞ لإدخذذاي SPSS,18طذذتدذاَ اهبرُذذاًخ الإذصذذا٢ٛ إ

ت٘إذو  اهذساطذٞ إهذٛ ٗجذ٘د تذ  ر ًعِذٜ٘       , ٗ ًفذشدٝ(  210اهعِٚٞ المدتاسٝ ًذّ اهظذا٢رين )  

 إيجابٟ ٪بعاد بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق عوٟ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ .

ٗأػذذاست اهِتذذا٢خ إو أُذذٕ   تعذذشا بعذذف ً٘اقذذع اهفِذذادق ابشٌذذع بظذذَ٘ بمصذذش  

هعٌذذ١٩  ذذٟتعوٚقذذات اهعٌذذ١٩ الإيجابٚذذٞ ٗاهظذذونٚٞ بلذذى المصذذذاقٚٞ ثذذا ٙذذ٧ ش عوذذٟ  قذذٞ ا    

اهفِادق , ٗعوٟ اهذشمٍ ًذّ رهذم أتأذ  أْ بعذف اهعٌذ١٩ كذاُ٘ا عوذٟ إطذتعذاد هورحذض           

إٓتٌذذاَ إداسات اهفِذذادق بتذذ٘ ر  ٗأٗإذذ  اهذساطذذٞ  سمذذٍ قوذذٞ المعوً٘ذذات المتذذ٘ شٝ ,    باهفِذذادق

المعوً٘ات ٗا٪خناس اهتٟ تفٚذ اهع١٩ٌ عوٟ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق ٗبذذٙثٔا كا ٞ

إدساد كا ذذٞ المعوً٘ذذات اهتذذٟ برذذص طٚاطذات ابسحذذض عوذذٟ الم٘اقذذع ا٨هلترُٗٚذذٞ  بإطذتٌشاس,  

هوفِذذادق , الإٓتٌذذاَ بِؼذذش كذذٍ ٓا٢ذذى ًذذّ المعوً٘ذذات اهعاًذذٞ عذذّ  ٔ٘سٙذذٞ ًصذذش اهعشبٚذذٞ   

عوٟ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق , ضشٗسٝ تذ٘ا ش ًعوً٘ذات كا ٚذٞ ٗإذ٘س ٗهقفذات  ٚذذٙ٘       

ظذذٚاذٞ المٌلِذذٞ  ذذٟ  ٔ٘سٙذذٞ ًصذذش اهعشبٚذذٞ   عذذّ أٓذذٍ ًعذذا  ابزذذزب اهظذذٚاذٟ ٗأُذذ٘ا  اه  
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ٗخاإذذذٞ  ذذذٟ بضا اذذذٞ اهقذذذآشٝ اهلذذذبر٠, الإٓتٌذذذاَ بتذذذ٘ ر عِاإذذذش اهتفاعذذذى المدتوفذذذٞ      

Interactive     ًٞع اهع١٩ٌ ًّ خ٩ي إفرات الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق, تِذ٘  اهوةذ

لإبظوٚضٙٞ داخى الم٘اقع ا٨هلترُٗٚٞ هوفِادق بحٚث ٨ تقتصش  قط عوٟ اطتدذاَ اهوةٞ ا

اهوةٞ اهظا٢ذٝ ذاهٚا  ٟ ًعاٍ الم٘اقع ا٨هلترُٗٚٞ

 –المحتذ٠٘ الإهلترُٗذٛ هوفِذادق     –الم٘اقذع الإهلترُٗٚذٞ هوفِذادق     :الكلمات المفتاحيةة

 ابشذًٞ. –ت٘قعات اهع١٩ٌ 
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The Relationship between the Egyptian Hotels' Websites 

Content and Creating the Customers Expectation and Service 

 (A Study on Five-Star   Hotels in Egypt) 

Abstract : 
This study addresses the relationship between the content 

of the Egyptian hotel websites and building the customer 

expectations and service, as it is a study about the five-star hotels 

in Egypt, specifically in Greater Cairo Governorate. In this 

regard, the main objective of this study is to realize the impact of 

the different dimensions of the content of the Egyptian hotel 

websites on the customer service expectations, In order to 

analyze the preliminary data of the study, the statistical program 

SPSS 18 was used to enter the preliminary data; and the tourists 

sample was 210 tourists. 

That is to say, the study aims to identify the nature of the 

relationship between the dimensions of the content of the 

Egyptian hotels' websites and building the customer expectations 

and service. In this context, the study found out that there is a 

positive effect for the content of the websites of hotels with 

regard to building the customer expectations and service. On the 

other hand  the customers are ready to book hotels in spite of the 

lack of the available information. 

On the foregoing, the study recommends that the hotels 

management should provide all information and news to the 

customers on the websites of the hotels, and should constantly 

update them, including all information related to the booking 

policies on the websites of the hotels, paying attention to 

publishing a large number of public information about the Arab 

Republic of Egypt on the websites of hotels, the availability of 

sufficient information, pictures and video clips for the most 

important tourist attractions and the types of tourism available in 

Arab Republic of Egypt, especially in Greater Cairo, the 

importance of providing interactive elements with the customers 
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throughout the pages of the websites of hotels, and the diversity 

of the languages available on the websites of hotels; thus, the 

language shall not be limited to the English language, which is 

prevalent currently on most websites. 

Keywords: Hotel website , Hotel website Content , Customers 

Expectation , Service . 

 مشكلة الذراسة 
تمثو  ًؼلوٞ اهذساطٞ  ٟ عذَ ٗج٘د إجابٞ عوٟ اهتظا٦ي اهش٢ٚظٛ اهتاهٛ    

١ ٓى ت٧ ش أبعاد بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق المصشٙٞ عوٟ ت٘قعات اهع٩ٌ

 ٗابشذًٞ بضى اهذساطٞ ؟ ٗتتنو٘س ًؼلوٞ اهذساطٞ  ٟ اهتظا٨٦ت اهتاهٚٞ :

 ًا ًذ٠ ًظآٌٞ اهص٘سٝ اهعاًٞ هوفِذق  ٟ بِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ؟ (1

 ًا ًذ٠ ًظآٌٞ طٚاطات ابسحض  ٟ بِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ؟ (2

 ذًٞ؟ًا ًذ٠ ًظآٌٞ خذًات ًٗشا ق اهفِذق  ٟ بِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابش (3

 ًا ًذ٠ ًظآٌٞ المِفقٕ المحٚفٕ  ٟ بِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ؟ (4

 ًا ًذ٠ ًظآٌٞ أدٗات ا٨تصاي باهفِذق  ٟ بِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ ؟ (5

ًاًذذذ٠ ًظذذآٌٞ طٚاطذذات إداسٝ الم٘قذذع ا٨هلترُٗذذٟ هوفِذذذق  ذذٟ بِذذا١ ت٘قعذذات اهعٌذذ١٩   (6

 ٗابشذًٞ ؟

تذذذ٠٘ الم٘اقذذع الإهلترُٗٚذذذٞ هوفِذذادق ٗبذذذين   ًاًذذذ٠ ٗجذذ٘د  ذذذشٗق ًعِ٘ٙذذٞ بذذذين أبعذذاد بض     (7

 ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ ؟

 أهذاف الذرسة 
تٔذا اهذساطٞ ابساهٚٞ إو بذقٚق بصٌ٘عٞ ًّ ا٪ٓذاا تتٌثى  ٟ ا٪تٟ:

 رذذذص ًٚذذذضات الم٘اقذذذع الإهلترُٗٚذذذٞ هوفِذذذادق ٗبذوٚذذذى بضت٘آذذذا لمعش ذذذٞ ًذذذذ٠         -1

 ِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ .اهع٩قٞ بين المحت٠٘ ا٨هلترُٟٗ  هوفِادق المصشٙٞ ٗب

دساطذذذٞ تذذذ  ر أبعذذذاد بضتذذذ٠٘ الم٘اقذذذع الإهلترُٗٚذذذٞ هوفِذذذادق ابشٌذذذع بظذذذَ٘ عوذذذٟ   -2

 ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ ًٗعش ٞ اهنعذ ا٪كثش أٌٓٚٞ ًّ ٗجٔٞ ُاش اهع١٩ٌ .
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اهتعشا عوٟ ٗجٔٞ ُاش اهعٌذ١٩  ذٟ أٌٓٚذٞ ذحذض ابشذذًات اهفِذقٚذٞ ًذّ خذ٩ي          -3

 الإُترُ  .

 سة فرضيات الذرا
اُف٩قا ًّ ًؼلوٞ اهذساطٞ ٗا٪ٓذاا اهظابق ركشٓا, تم إٚامٞ  ذشا اهذساطذٞ   

  -اهش٢ٚظٛ ٗ قا هفشا اهعذَ عوٟ اهِر٘ اهتاهٛ:

٨ ٙ٘جذذذذ تذذذ  ر ًعِذذذٜ٘ إيجذذذابٟ بذذذين أبعذذذاد بضتذذذ٠٘ الم٘اقذذذع الإهلترُٗٚذذذٞ هوفِذذذادق       (1

 اهذساطٞ.المصشٙٞ ٗبِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ بضى 

 

1/1-   ٨  ٛ ٪بعذذذاد بضتذذذ٠٘ الم٘اقذذذع الإهلترُٗٚذذذٞ هوفِذذذادق     ٙ٘جذذذذ تذذذ  ر ًعِذذذٜ٘ إيجذذذاب

 ج٘دٝ ابشذًٞ بالم٘قع .عوٟ المصشٙٞ 

٪بعذذذاد بضتذذذ٠٘ الم٘اقذذذع الإهلترُٗٚذذذٞ هوفِذذذادق    ٙ٘جذذذذ تذذذ  ر ًعِذذذٜ٘ إيجذذذابٛ   ٨  - 2/1

 . ع اهفِذقعّ ً٘ق اهع١٩ٌ المصشٙٞ عوٟ سضا

٪بعاد بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق ٙ٘جذ ت  ر ًعِٜ٘ إيجابٛ ٨  -3/1

 المصشٙٞ عوٟ ُٚٞ اهع١٩ٌ هوتعاًى ًع اهفِذق دْٗ مرٖ .

 الذراسة النظرية 

الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادقأولا  

عاًذذٞ أإذذنر  ػذذنلٞ الإُترُذذ  عذذا٩ً  س٢ٚظذذٚا   ذذٟ ا٪عٌذذاي الإهلترُٗٚذذٞ بصذذ٘سٝ    

ٗإذذذِاعٞ اهأذذذٚا ٞ ٗاهظذذذفش عوذذذٟ ٗجذذذٞ ابشصذذذ٘  ,  قذذذذ أُؼذذذ ت ػذذذنلٞ الإُترُذذذ  طذذذ٘قا  

اهلترُٗٚذذذٞ عالمٚذذذٞ هلذذذى ػذذذ٤ ٗكذذذى ُؼذذذال , ٗ ذذذٟ إفذذذاس ا٪عٌذذذاي الإهلترُٗٚذذذٞ   إذذذنر     

ابشذًات اهشقٌٚٞ ًأٌُ٘ٞ ٗتفوق اهقذسٝ عوٟ الإبتلاس ًترشسٝ ًّ قٚ٘د الم٘اسد ٗاهضًذاْ  

    ٟ إذِاعٞ اهأذٚا ٞ ٗاهظذفش ًذّ أجذى ضذٌاْ اه٘جذ٘د         ٗالملاْ ٗتظذتدذَ ػذنلٞ الإُترُذ   ذ

 ذذٟ اهظذذ٘ق الإهلترُٗذذٟ دذذزٖ اهصذذِاعٞ , ٗهتذذ٘ ر عِاإذذش جذٙذذذٝ ًثذذى اكتظذذاب المٚذذضٝ          

 Cost, ٗإذتذذذذ٘ا١ اهتلوفذذذذٞ    Competitive Advantageاهتِا ظذذذذٚٞ 
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Containment    ( .ٞٗاهتظذذ٘ٙق ٗالمنٚعذذات ٗالإتصذذا٨ت الإهلترُٗٚذذ ,Law and 

Leung , 2015 ) . 

( ب ُٔذذا بعنذذاسٝ عذذّ ُاذذٍ ًعوً٘ذذات ُؼذذفٞ تعٌذذى عوذذٟ الإُترُذذ        2008 ٔذذا ) اهةذذا ش٠ , عش

بفذذذابع إتصذذذاي عذذذالمٟ ًتفاعذذذى ًتِذذذاًٟ يخذذذترق ابسذذذذٗد ب طذذذو٘ب اهذذذشبط اهتصذذذ٘ٙش٠ ,        

بمحٌ٘عذذٞ ًصذذادس ًعوً٘اتٚذذٞ ًتأذذٌِٞ  ذذٟ ٗ ذذا٢ق ًتٌشكذذضٝ  ذذٟ ابساطذذنات ٗاهؼذذنلات     

ا٢ق الم٘ض٘عٞ إهلترُٗٚاب  ذٟ ذاطذنات   ذ٘ي اهعا  , ٗعش ٔا أٙأا  ب ُٔا بصٌ٘عٞ ًّ اه٘ 

 بطتوفٞ ًتصوٞ بالإُترُ  .

ب ُٔا ً٘قع اهلترُٟٗ  ٟ جةشا ٚٞ اهفأا١ ضذٌّ اهؼذنلٞ    (2015ػفٚق , ) ٗقذ عش ٔا

 ٗاهز٠ يملّ أْ يحت٠٘ عوٟ إ٘س , سطَ٘ , أإ٘ات.  World Wide Webاهعالمٚٞ 

ًٗعذاٙر قٚاطذٚٞ ًتعذذدٝ    ٗتظتِذ عٌوٚٞ تصٌٍٚ الم٘اقع الإهلترُٗٚذٞ هوفِذادق عوذٟ أطذع     

 ( المعاٙر اهتاهٚٞ :  ( Wan ,2014 ٙزكش ًِٔا 

  Ease of useطٔ٘هٞ الإطتدذاَ  -1

  Noise Reductionُقا١ ا٨تصاي  -2

  Qualityابز٘دٝ  -3

  Adaptability اهترذٙث  -4

  Time – Savingت٘ ر اه٘ق   -5

  Cost – Savingت٘ ر اهتلوفٞ  -6

قٍٚٚ الم٘اقع عوٟ ػنلٞ المعوً٘ات اهعالمٚذٞ اهتذٟ   ٗ ٟ ض١٘ دساطٞ بذوٚى ًعاٙر تصٌٍٚ ٗت

قذًٔا اهناذثْ٘ ٗابشبرا١  ٟ ذقذى ا٪عٌذاي الإهلترُٗٚذٞ ٗتلِ٘ه٘جٚذا المعوً٘ذات  قذذ تم       

إقتراح المعاٙر اهتاهٚٞ

ٗتعِٟ  عاهٚٞ ُااَ ابسحض عوٟ ابشط المفت٘ح بما  ٟ رهذم تذ٘ ر    عاهٚٞ الم٘قع 

جٚذٝ بشذًٞ إسطاي اهبرٙذ الإهلترُٟٗ ٗطذشعٞ اهذشد , ٗٗجذ٘د خذًذٞ الإطذتع٩َ       تظ٩ٚٔت

 اهتوقا٢ٟ ٗالإطترجا  اهزكٟ هوٌعوً٘ات ابشاإٞ بابسحض ٗاسطادا
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ٗٙتأذذٌّ ٓذذزا المعٚذذاس كثا ذذٞ إطذذتدذاَ الإطذذتعاسات ًذذّ سًذذ٘ص   :  جذذ٘دٝ ابشذًذذٞ -2

ٚذذٞ اهصذذفرٞ  ٗسطذذَ٘ ٗإذذ٘س جزابذذٞ ٗدسجذذٞ اُظذذحاَ إذذفرات الم٘قذذع بمذذا  ذذٟ رهذذم جارب        

اهش٢ٚظذذذٞ هوعٌذذذ١٩ ٗت٘ا ذذذق إذذذفرات الإطذذذتقناي ٗالمحت٘ٙذذذات ًٗظذذذت٠٘  عاهٚذذذٞ بذذذذذٙث      

 المعوً٘ات  ٟ إفرات الم٘قع بالإضا ٞ او طشعٞ الإطتحابٞ هفونات اهع١٩ٌ .
 

: ًعٚذذاس المحتذذ٠٘ ٙتأذذٌّ كثا ذذٞ ٗتِذذ٘  المعوً٘ذذات ابشاإذذٞ   بضتذذ٠٘ المعوً٘ذذات -3

٩ٚٔت ٗابشذًات اهتٟ ت٘ شٓا اهفِادق هوعٌذ١٩  باهفِادق ٗبٚاُات اهظٚاذٞ ٗاهظفش ٗاهتظ

ٗكوٌذذا كذذاْ المحتذذ٠٘ مِٚذذا بالمعوً٘ذذات اهذقٚقذذٞ ٗالمذعً٘ذذٞ بتظذذ٩ٚٔت ٗخذذذًات  ٘سٙذذٞ      

 كاْ الم٘قع ُاجراب  ٟ تونٚٞ ًتفونات ٗاذتٚاجات اهع١٩ٌ .

تعِٟ اه٘طٚط الإ تراضٟ ٗاهنِٟٚ هوٌ٘قذع اهذز٠   :  اه٘اجٔٞ اهنِٚٚٞ هوٌظتفٚذ -4

ذخ٘ي ٗابششٗد ًّ الم٘قع ٗقذسٝ اه٘إ٘ي او المعوً٘ات ابشاإٞ باهفِادق ٙأٍ أطاهٚب اه

, ٗكوٌا كاُ  اه٘اجٕٔ اهنِٚٚٞ بظٚفٞ ٗطٔوٞ الإطذتدذاَ ذققذ  بذسجذٞ أكذبر ًعٚذاس      

 اهصذاقٞ هوٌظتفٚذ اهِٔا٢ٟ.

بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادقثانياا 

ٟ  اهفِذقٚٞ ً٘اقعٔا تظتدذَ كاُ  ًٗاصاه  اهأٚا ٞ إِاعات ًّ اهعذٙذ الإُترُذ    عوذ

ٞ  ا٪عٌذذاي هذذ ع  ٍ  اهوحذذ١٘ او اه٘طذفا١  ٗهتحِذذب اهتحاسٙذ  ً٘قذذع ٗإُؼذذا١ ٗهذذزا  ذذإْ تصذٌٚ

ٟ  جٚذذذ ٞ  هذذٚع  الإُترُذذ   عوذذ ٞ  ذٚذذث المٔذذاسات   طذذٔوٞ,  ًٌٔذذ  ابزٚذذذ  اهفذذ   ٗاهذذزٗق   اهتقِٚذذ

 يجذب  اهذ   هوٌرت٘ٙذات  ٓ٘ عشا اهفِذق ً٘قع  تصٌٍٚ ًٗٔاسات اهتصٌٍٚ ابزشا ٚلٛ,

أذذذ   تصفرٍٔ هلإُترُ  , ٗالمحت٠٘ خ٩ي هوع١٩ٌ ٗبٚع ٗإع٩َ جزب عوٟ قادسٝ ْ٘تل أْ

ٟ  ً٘قذع  إُؼذذا١ في أٓذٍ ابز٘اُذب    أإذذنر  بجاُذب اهتصذذٌٍٚ هذزهم   الإُترُذ   هوفِذذق عوذذ

هوفِذذذذذذادق رات أٌٓٚذذذذذذٞ باهةذذذذذذٞ  ذذذذذذٟ جذذذذذذزب اهعٌذذذذذذ١٩     الإهلترُٗٚذذذذذذٞ الم٘اقذذذذذذع بضت٘ٙذذذذذذات

Shoemaker et al., 2007). ) 

الإهلترُٟٗ  الم٘قع (  أْ بضت٠٘(Rosen and Purinton , 2008ٙ٘ض  ك٩  ًّ 

ٟ   ٗهذٕ تذ  ر   أٗ ابشذذًات,  هوٌِذتخ  هوفِذق هٕ أٌٓٚذٞ كذنرٖ عِذذ ػذشا١ اهعٌذ١٩       كذنر  ذ
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ٍ  اهذ   المعوً٘ذات ٗابشذذًات   إو المحتذ٠٘  ٗاهتظ٘ٙق ٗٙؼر اهذعاٙٞ  الم٘قذع  في تقذذيمٔا  ٙذت

ّ  المقذًٞ اتابشذً أٗ المِتخ عوٟ ٙقتصش ٨ٗ الإُترُ , ػنلٞ عوٟ  المحتذ٠٘ أٙأذا    ٚتأذٌ

 في ٗاهنرث المعوً٘ات, إطترجا  المظتدذًٞ هتظٔى عوٟ اهعٌٚى ابسو٘ي ٗالإطتراتٚحٚات

 اهؼشا١ . عٌوٚٞ إجشا١

ّ  الم٘قذذذع الإهلترُٗذذذٟ بضتذذذ٠٘  ( Lin,2008)ٗٙعذذذشا   المعوً٘ذذذات جذذذ٘دٝ ب ُذذذٕ ٙتذذذ ه  ًذذذ

ٞ   ًعوً٘ذات  عشض  اهفِذادق  اهظٚاقٚٞ ,  إرا المعوً٘ات ٗج٘دٝ ابز٘ٓشٙٞ, ٗمذر   مذر ٢٩ًٌذ

 ت٘قذذ  إو رهذذم ٙذذ٧دٜ ٗقذذذ , اهفِذذذق إذذ٘سٝ ًذذّ ٙقوذذى  ذذإْ رهذذم  الم٘قذذع عوذذٟ ًِاطذذنٞ

   إرا أخذذذش٠ إهلترُٗٚذذذٞ ً٘اقذذذع إو ٗاهترذذذ٘ي ابسذذذاهٛ الم٘قذذذع في اهنرذذذث عذذذّ المظذذذتٔولين

جذ٘دٝ المعوً٘ذات     إْ ٗهزهم ٙشٙذْٗ ًا عوٟ اهعث٘س ًّ الإُترُ  عبر المظتٔولْ٘ ٙتٌلّ

  اهؼشا١. قشاسات المظتٔولين  ٟ إبرار ِتحات ٗابشذًات ت٧ ش عوٟعّ الم

 

أبعاد بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادقثالثا   

أبعاد بضت٠٘ الم٘اقع  (Chung and Law’s ,2006) ٙ٘ض  ك٩  ًّ 

 (1/1هوفِادق  كٌا ٓ٘ ً٘ض  بابزذٗي سقٍ )  الإهلترُٗٚٞ

 

Source: ( Chung and Law’s ,2006 )  
 الظىات التعشٖف الأبـــعــاد ً

1 

الصٕسٚ العاوْ 
 لمفٍذم
Hotel 

Overview

ٖشير الى المعمٕوات العاوٛ 
عَ الفٍذم

اطي الفٍذم -1
ٌشأٚ الفٍذم -2
أِذاف الفٍذم -3
 إنجاصات الفٍذم -4

2 

وعمٕوات الححض
Reservation 

Information

ٖشير الى وعمٕوات عَ 
ولاوح الححض عبر الاٌترٌت 

خذوات ٔالتظّٗلات ٔ
الححض عمٜ المٕقع

 أطعاس الػشف-0
وٕاعٗذ دخٕه الفٍذم ٔالخشٔج -8

وٍْ
طٗاطات الححض-3

طشم الذفع الأوٍٛ-4
أسقاً الححٕصات عمٜ وظتٕٝ العاه-5
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3 

أدٔات الإتصاه 
 بالفٍذم

Contact 

Information

ٖشير الى وعمٕوات الإتصاه 
المباششٚ بين الفٍذم 

ٔالعىٗن

 عٍٕاُ الفٍذم
لالهترٌٜٔالبرٖذ ا

 أسقاً التمٗفٌٕات الخاصٛ بالفٍذم
لفانعا

4 

المشافل 
 ٔالخذوات

Facilities 

Information

ٖشير الى وعمٕوات عَ 
ٔصف عاً لمفٍذم 

ٔوشافكْ ٔالخذوات التٜ 
ٖتي تكذيمّا لمعىلاٞ

خشٖطٛ لمٕقع الفٍذم
وشافل الفٍذم
خذوات الػشف

وشافل التظمٗٛ بالفٍذم
المطاعي

 غشف إجتىاعات

5 

المٍطكٛ المحٗطٛ 
 بالفٍذم

Surrounding 

Area

Information

ٖشير الى وعمٕوات عَ 
المٍاطل ٔالب٠ٗٛ المحٗطٛ 

بالفٍذم

وشانض التظٕم –المطاسات 
وٍاطل الجزب الشٟٗظٛ فٜ المٍطكٛ 

المحٗطٛ بالفٍذم

6 

طٗاطات إداسٚ 
 المٕقع

Website 

Management

ٖٔشير الى أٌشطٛ الحفاظ 
طشٖكٛ فعالٛ عمٜ المٕقع ب

لضىاُ أُ ٖهُٕ وٍاطباً 
 ٔحذٖثاً

وتعذد المػات
خشٖطٛ لمىٕقع
لذشك لمبخث

ٔقت تحىٗن المٕقع
سٔابط لمٕاقع تجاسٖٛ اخشٝ رات صمْ 

بالفٍادم

 ٕٚ الم٧ شٝ ٗاهع٘اًى الإهلترُٗٛ هوفِادق الم٘قع عّ اهشضارابعاا  

 ّ َ  أْ ٙش٠ ك٩  ًذ ٛ  اهشضذا  لمفٔذ٘ ٕ  الإهلترُٗذ  أٗجذ

 ٙٔتٍ ابساهٞ ٓزٖ  فٛ الإطت٩ٔن , ًّ عوٚٔا المترصى المِا ع ٙع  أْ  ٌٚلّ  عذٝ

ٞ  أٗ المِتخ ٗج٘دٝ المشم٘بٞ ابز٘دٝ ًقاسُٞ عّ اهِا ٞ ابشذًٞ أٗ بج٘دٝ المِتخ  ابشذًذ

ٞ   ب ُٕ تعشٙفٕ يملّ اهشضا أْ أٜ , اهع١٩ٌ ٙذسكٔا كٌا ٞ  بضصذوٞ بدشبذ ّ  طذابق  عذ

ٞ  بتقٍٚٚ اهتحشبٞ ٓزٖ تظٌ  اهلترُٗٛ ً٘قع فشا ًّ المقذًٞ ابشذًات ٝ   عاهٚذ  قِذا

ٞ  اهت٘صٙذع  ٞ  في المتٌثوذ ٖ  ًذذ٠  الإُترُذ  ٗبذذٙذذ   ػذنل ّ  سضذا   الإهلترُٗذٟ,  الم٘قذع  عذ

ّ   اهشضذا  ٛ  الم٘قذع  عذ ٞ  أٗ الإهلترُٗذ ٞ  ابشذًذ ٛ  المقذًذ ٝ  ٓذ ّ  عنذاس ٞ  طذو٘ن  عذ  ٗثاسطذ
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ٖ  اهعٌٚذى  ٙنذذٙٔا  ٞ   ِٙذتخ  ثذا  ابشذًذٞ,  أٗ المِذتخ  بدذا ّ  عِذٕ بصٌ٘عذ  اهظذو٘كٚات  ًذ

ٟ  ٗاهع٩قذات  ٞ  تظذع ّ  هت٘جٚٔٔذا  الم٧طظذ ٖ  في دا٢ٌذا  الإهلترُٗذٛ,  ً٘قعٔذا  خذ٩ي  ًذ  ابدذا

اهشضا , ٗقذذ ذذذدٗا    بتعاٍٚ تظٌ  اه  اه٘طا٢ى بصٌ٘عٞ ًّ عوٟ بالإعتٌاد إيجابٛ

 بعف اهع٘اًى الم٧ شٝ  ٟ اهشضا الإهلترُٟٗ كاهتاو :

  :بالم٘قع ًشتنفٞ ع٘اًى 

ٍ  ٗاهذ   الم٘قذع  صخصذا٢  ٗتؼذٌى  ٞ  تأذ  المِتحذات    (اهعذشا  خصذا٢ص  اهؼذشا١,  طذٔ٘ه

 اهظعش, الماهٛ, ا٪ًّ تصٌٍٚ الم٘قع, المِتخ ( , عّ المقذًٞ ٗالمعوً٘ات عشضٔا ٙتٍ اه 

 .طابقا دا تعشضِا اه  ٗٙب ً٘قع ج٘دٝ في المظآٌٞ اهع٘اًى كى عاًٞ ٗبصفٞ 
 

اهع١٩ٌ بخذًات ًشتنفٞ ع٘اًى 

 ابشذذًات  كاُذ    لوٌذا  سضذآٍ,  بذذٙذذ  في ٓاًذا   عذا٩ً   اهعٌذ١٩  تخذذًا  ج٘دٝ تعذ

 اهع١٩ٌ . صاد سضا المؼل٩ت ٗذى ا٪ط٣وٞ عوٟ اهشد عوٟ قذسٝ أكثش

: ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞخامساا

 ًعِٚٞ ٗأ لاس ًعتقذات راتٔا بحذ ٓٛ اهع١٩ٌ ت٘قعات ) بولودانعشا 

 أدا١ ج٘دٝ هٚقشس ٙعتٌذٓا  ابتٞ ًقاٙٚع أٗ ًعاٙر هتلْ٘ بمثابٞ اهعٌٚى يحٌؤا

 اهت٘قعات ٓزا إدسان  قط هٚع اهفِذق  أْ دٗس عوٟ ٧ُكذ ِٗٓا ًعين, ًِتخ

 في تتف٘ق أْ اهفِادق عوٟ ٙفترا بى عوٟ بذقٚقٔا, ٗاهعٌى ًعاٙر إو ٗتش تٔا

 اهع١٩ٌ ت٘قعات عوٟ ٗاهتف٘ق ٗهةشا اهتٌٚض باهع١٩ٌ, الإذتفاظ فٌعا  في أدا٢ٔا

   :اهتاهٚٞ ابز٘اُب ابسظناْ في تأع أْ عوٟ اهفِادق ٙفترا

 عوٚٔا؟ ٗاهتف٘ق ًعٔا اهتعاًى يملّ اهت٘قعات ًّ ُ٘  أٜ - 

 ٗالمظتقنوٚٞ؟ ابساهٚٞ اهع١٩ٌ ت٘قعات عوٟ اهتف٘ق أ ش ٓ٘ ًا - 

ٛ   ٗٙعش ٔذا  ّ  اهعٌذ١٩  تصذ٘سات  إ٨ ب ُٔذا ًذآ ّ  المظذتفٚذٙ  ًذ

ّ  ابشذًذٞ,  ٝ  ًظذت٠٘  عذ ٞ  جذ٘د ْ   ابشذًذ ْ  اهذ  ٙشمنذ٘ ّ  عوٚٔذا  ابسصذ٘ي  في ٗٙظذع٘  ًذ

ٝ  تضٙذ أٗ تت٘ا ق المفو٘ب ٗعِذًا الإػنا  هترقٚق اهفِادق ًِتحات ػشا١ خ٩ي  جذ٘د
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 ٞ ٞ  ابشذًذ ْ  عٌذا  المقذًذ ْ  اهعٌٚذى  ٙتصذ٘س  كذا ّ  الإػذنا  ٗاهشضذا   يحقذق  اهعٌٚذى   ذا  عذ

 المقذًٞ. ابشذًات

 ًّ هعذد إطتحابٞ ٗاهتعذٙى ةرهوت قابى ب ُٕ اهع١٩ٌ ت٘قعات ًظت٠٘ ذٚث ٙعتبر

 ٌٚاٙوٛ ٗالمتٌثوٞ اهع١٩ٌ ت٘قعات في ذذٗث تةرات في ت٧ ش اه  اهع٘اًى

 : اهؼدصٚٞ الإذتٚاجات 

 باهظٌات ٗتت  ش تترذد ٗاه  هوعٌٚى اهؼدصٚٞ المفاهب إو الإذتٚاجات ٓزٖ ٗتؼر

 . اهؼدصٚٞ ً٘اسدٖ مٗكزه هوفشد ٗاهِفظٚٞ ٗالإجتٌاعٚٞ اهؼدصٚٞ

 :هودذًٞ المتاذٞ اهنذا٢ى 

 , هٕ المتاذٞ هودذًٞ ا٪خش٠ اهنذا٢ى ًّ عذد ب٘ج٘د اهعٌٚى ًٗعش ٞ إدسان إو ٗتؼر

 . عوٚٔا ابسص٘ي ٙشمب اه  باهِظنٞ هودذًٞ ٗرهم
 

 :اهظابقٞ ابشبرٝ  

 . اهتحشبٞ بعذ بفنٚعتٔا ًعش تٕ ٗدسجٞ ابشذًٞ هِفع قنى ًّ اهعٌٚى تعشا ٗٓٛ

 :اهؼدصٚٞ ٗا٪قاٗٙى ا٪ذادٙث  

اهعناسات  ٗٓزٖ آخش فشا أٜ اهفِذق ٗخذًاتٕ ًّ عّ تقاي اه  اهعناسات توم ٗٓٛ

 . ابشبرا١ أٗ ا٪إذقا١ ًثى أ شاد ًّ ت تٛ قذ

 :خذًاتٔا بؼ ْ الم٧طظٞ ًّ بٔا المصشذٞ اه٘ع٘د - د

 هفِادقا عِٔا تعوّ اه  ٗالمحذدٝ اهصشيحٞ اه٘ع٘د توم إو اهعاًى ٓزا ٗٙؼر

 ٗالإتصاي اهترٗٙخ أدٗات ًّ اهعذٙذ بإطتدذاَ عناسات أٗ إ٘سٝ  ى في هع٢٩ٌٔا

 ٗمرٓا ٗالإع٩ُات اهتحاسٙٞ اهؼدصٛ اهنٚع ًثى ًعٍٔ
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 منهجية الذراسة
ًِٔخ اهذساطٞ:أولا:

قاَ اهناذثْ٘ بإطتدذاَ المِٔخ اه٘إفٛ اهقا٢ٍ عوٟ  ع اهنٚاُات ٗإخأاعٔا 

 ٞ ٗاطتد٩  اهِتا٢خ ًِٔا, ٗرهم  ٟ اهفشا اهش٢ٚظٛ هوذساطٞ.هوٌعابزٞ الإذصا٢ٚ

أطو٘ب اهذساطٞثانياا 

بصتٌع اهذساطٞ

ٙتٌثى بصتٌع اهذساطٞ  ٟ اهع١٩ٌ المظتٔذ ين بححض خذًات  ِذقٚٞ عّ فشٙق 

الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق بضى اهذساطٞ, ٗقاَ اهناذثْ٘ بجٌع عِٚٞ عؼ٘ا٢ٚٞ ًِتاٌذٞ  

اٞ اهقذآشٝ اهلذبر٠ عذّ فشٙذق ت٘صٙعٔذا عوذٟ اهعٌذ١٩ ٗاهتذٟ تمثوذ   ذٟ           ًّ  ِادق بضا 

( ًفذذذذشدٝ , ٗبمشاجعذذذذٞ  225( ق٘أًذذذذا )2018ٗذتذذذذٟ ًذذذذاسغ   2017اهفذذذذترٝ ًذذذذّ ) دٙظذذذذٌبر  

( 210ًفشدٝ, هتصن  اهعِٚٞ ابشاضعٞ هوذساطذٞ )  15الإطتحابات قاً  اهناذثٞ بإطتنعاد 

َ اطذذذتلٌاي ٓذذذزٖ المفذذذشدات  ًفذذذشدٝ, ٗقذذذذ جذذذا١ ٓذذذزا الإطذذذتنعاد هذذذنعف الإطذذذتحابات هعذذذذ   

لإطتقصا١اتٍٔ أٗ لإختٚاسٍٓ ٪كثش ًّ إجابذٞ هوعنذاسٝ اه٘اذذذٝ, ثذا ٙذ٧ ش عوذٟ طذ٩ًٞ        

 اهِتا٢خ.

إعتٌذ اهناذثْ٘  ٟ بدٌٚع بٚاُات اهذساطٞ المٚذاُٚٞ  -:أداٝ  ع اهنٚاُات ا٪ٗهٚٞ

ٛ هقٚذاغ  ًّ ًصادسٓا ا٪ٗهٚٞ عوٟ قا٢ٌٞ إطتقصا١ تتأٌّ بصٌ٘عٞ ًّ اهعناسات تظع

ًذذتةرات اهذساطذذٞ المتٌثوذذٞ  ذذٟ كذذ٩  ًذذّب أبعذذاد بضتذذ٠٘ الم٘اقذذع ا٨هلترُٗٚذذٞ هوفِذذادق ,        

ت٘قعذذذذات اهعٌذذذذ١٩ ٗابشذًذذذذٞ , ٗقذذذذذ تم اطذذذذتدذاَ بشُذذذذاًخ ابسضًذذذذٞ الإذصذذذذا٢ٚٞ هوعوذذذذَ٘   

د اهنذذاذثْ٘ أٙأذذا   ذذٟ  هتروٚذذى اهقا٢ٌذذٞ, بالإضذذا ٞ إو إعتٌذذا   SPSS,18الإجتٌاعٚذذٞ 

بدٌٚع بٚاُات اهذساطٞ المٚذاُٚٞ ًّ ًصادسٓا ا٪ٗهٚٞ عوٟ إجشا١ بصٌ٘عٞ ًذّ المقذاب٩ت   

اهؼدصذذٚٞ ًذذع اهعذذاًوين  ذذٟ قفذذا  اهفِذذادق , ٗتتأذذٌّ ٓذذزٖ اهقا٢ٌذذٞ تظذذا٨٦ت ًذذتةرات   

اهذساطٞ اهتٟ تتٌثى  ٟ أبعاد المحت٠٘ ا٨هلترُٟٗ , ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ ٗرهم بما 

 ت٘ٙٞ كى ًتةر ًّ ٓزٖ المتةرات عوٟ أبعاد بطتوفٞ.يح
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 هِتا٢خ اهذساطٞ المٚذاُٚٞ اه  تم اهت٘إى إهٚٔا : ٚا تفصٚو ا ٗ ٌٚا ٙوٛ عشض

اختناس إذق ٗ نات أداٝ اهذساطٞ المٚذاُٚٞ:أولا 

 قٌٚٞ ًعا٩ًت أهفا كشُٗناخ لمتةرات اهذساطٞ( 2جذٗي سقٍ )

وعاون الصذمنشٌٔباخوعاون ألفا المتػيرات ٔالأبعاد
1،9841،978 الصٕسٚ العاوٛ لمفٍذم 

1،9861،930خذوات ٔوشافل الفٍذم

987،11،919طات الححض طٗا

985،1950،1 المٍطكٛ المحٗطٛ بالفٍذم 

 985،11،938 أدٔات الاتصاه بالفٍذم

984،1958،1طٗاطات إداسٚ المٕقع

984،1960،1جٕدٚ الخذوٛ بالمٕقع 

 985،11،949سضا العىلاٞ عَ المٕقع 

986،1976،1 التعاون وع الفٍذم دُٔ غيرٚ 

(, 0,987 –0,909( أْ قٌٚٞ أهفا كشُٗناخ تشاٗذ  ًا بين )2ٗٙتنين ًّ ابزذٗي سقٍ )

عتٌادٙٞ ٗاهثقٞ بمتةرات ٗتعذ ٓزٖ اهقٍٚ ًقن٘هٞ باهؼلى اهزٜ ٙعلع ت٘ا ش الإ

 هتروٚى اهتاهٚٞ. اهذساطٞ ٗت٧كذ إ٩ذٚتٔا لمشاذى ا

-:اهتروٚى الإذصا٢ٛ اه٘إفٛثانياا 

 اهتروٚى الإذصا٢ٛ اه٘إفٛ لمفشدات عِٚٞ اهذساطٞ:  .1



 

 

 
 ٗبِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ  اهع٩قٞ بين بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق المصشٙٞ

 َ بمصش()دساطٞ باهفِادق ابشٌع بظ٘ 

 

 
 

 

 ب

(  ٌٚا 3بزذٗي سقٍ )ت٘صٙع ًفشدات اهعِٚٞ ٗ قا  هوِ٘ , كٌا ٓ٘ ًنين في ض١٘ ا . أ

 ٙوٛ: 

الٍظبٛ الم٠ٕٖٛالتهشاسالف٠ٛالمتػير

%0013،58رنٕس الٍٕع
%6،47 011إٌاث

( ًفشدٝ 110عذد المظتقصٟ ًٍِٔ ًّ اهزك٘س بوم )( أْ 3سقٍ )ٗٙتنين ًّ ابزذٗي 

%( ًّ إ اهٛ ذحٍ اهعِٚٞ, في ذين بوم عذد المظتقصٟ ًٍِٔ ًّ الإُاث 3,52بِظنٞ )

%( ًّ إ اهٛ ذحٍ اهع6,47ِٞٚفشدٝ بِظنٞ )( 100ً)

(   4ت٘صٙع ًفشدات اهعِٚٞ ٗ قا  هوحِظٚٞ, كٌا ٓ٘ ًنين في ض١٘ ابزذٗي سقٍ ) . ب

  ٌٚا ٙوٛ:

الٍظبٛ الم٠ٕٖٛالتهشاسالف٠ٛالمتػير

 الجٍظٗٛ 
 %5823 001 وصشٝ
 %36 75 عشبٜ 
 %08 85 أجٍبٜ 

المصشٙٞ  ًٍِٔ ثّ ٙتٌتعْ٘ بابزِظٚٞ المظتقصٟ عذدأْ  (4سقٍ )ٗٙتنين ًّ ابزذٗي 

( ًفشدٝ بِظنٞ 75) ٗثّ ٙتٌتعْ٘ بابزِظٚٞ اهعشبٚٞ %(  5223( ًفشدٝ بِظنٞ )110)  بوم

%( ًّ إ اهٛ ذحٍ اهعِٚٞ, في ذين بوم عذد المظتقصٟ ًٍِٔ ًّ ابزِظٚٞ 36)

  . ( ًّ إ اهٛ ذحٍ اهعِٚٞ%12( ًفشدٝ بِظنٞ )25)ا٪جِنٚٞ

: اهتروٚى اه٘إفٛ لآسا١ المظتقصٟ ًٍِٔ  ٌٚا ٙتعوق بالمتةرات  ًودص ُتا٢خ ثالثاا

(5كٌا ٓ٘ ً٘ض  بابزذٗي سقٍ ) ٗا٪بعاد بضى اهذساطٞ

الانحشاف المعٗاسٙالٕطط الحظاب٘المتػيرات ٔأبعادِا
 1.48984 025738 الصٕسٚ العاوٛ لمفٍذم
0239861.48331خذوات ٔوشافل الفٍذم

0238061.46104 طٗاطات الححض
0265381.55639 المٍطكٛ المحٗطٛ بالفٍذم
1.51836 026380 ادٔات الإتصاه بالفٍذم

0266091.57866 طٗاطات إداسٚ المٕقع
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0243801.53399 جٕدٚ الخذوٛ بالمٕقع 
0258571.67588سضا العىلاٞ عَ المٕقع

0267461.69893 التعاون وع الفٍذم دُٔ غيرٚ
بضت٠٘ الم٘اقع  المت٘طفات ابسظابٚٞ ابشاإٞ ب بعادْ أ (5)سقٍ ٙتأ  ًّ ابزذٗي 

, ٗبابعشاا ًعٚاس٠ تشاٗح ًابين  (126619 -123816تشاٗذ  ًا بين ) الإهلترُٗٚٞ 

 ٗٓ٘ ًا ٙعلع ًظت٠٘ ًشتفع ُظنٚا  لإدسان المظتقصٟ( , 0.57266  -0.46014)

ايجاد المعوً٘ات ,  بظٚاطات اداسٝ الم٘قع ًّ ذٚث تصف  الم٘قع ٗاهتعاًى ًعٕ ٗطٔ٘هٞ

 - 124321ٗتتراٗح المت٘طفات ابسظابٚٞ ابشاإٞ ب بعاد ت٘قعات اهع١٩ٌ ًابين )

 ( .0.69893 -0.53399( ٗابعشاا ًعٚاس٠ ٙتراٗح ًابين ) 126746

ع٩قٞ ا٨ستنال بين ًتةرات اهذساطٞ.:رابعاا 

ْ٘ اهِتذا٢خ  أظٔش اهتروٚى الإذصا٢ٛ اهذزٜ تم إجشا٢ذٕ باطذتدذاَ ًعاًذى استنذال برطذ      

ٗت٘قعذذذات اهعٌذذذ١٩  بضتذذذ٠٘ الم٘اقذذذع الإهلترُٗٚذذذٞ هوفِذذذادق ابشاإذذذٞ باهع٩قذذذٞ بذذذين أبعذذذاد  

ٙوٟ: ٌٚا  (6كٌا ٓ٘ ً٘ض  في ابزذٗي ) ٗابشذًٞ

بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ قٍٚ ًعا٩ًت ع٩قٞ ا٨ستنال بين أبعاد ( 6) جذٗي سقٍ

 هوفِادق ٗت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ

التعاون وع 
 الفٍذم

دُٔ غيرٓ

سضا 
 العىلاٞ

جٕدٚ 
خذوٛ 
 المٕقع

اداسٚ 
 المٕقع

ادٔات 
 الاتصاه

المٍاطل 
المحٗطٛ 
 بالفٍذم

طٗاطات 
 الححض

خذوات 
ٔوشافل 
 الفٍذم

الصٕسٚ 
العاوٛ 
 لمفٍذم

 0
الصٕسٚ 
العاوٛ 
لمفٍذم

 0
.

1.986
خذوات 
ٔوشافل 
 الفٍذم

 0
1.966 1.903 طٗاطات 

 الححض



 

 

 
 ٗبِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ  اهع٩قٞ بين بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق المصشٙٞ

 َ بمصش()دساطٞ باهفِادق ابشٌع بظ٘ 

 

 
 

 

 ب

 0
1.888 1.847 1.955 المٍاطل 

المحٗطٛ 
 بالفٍذم

 0
1.855 1.945 1.989 1.947 ادٔات 

 الاتصاه

 0
1.877 1.974 1.803 1.849 1.946 اداسٚ 

 المٕقع

 0
1.958 1.883 1.981 1.873

 
1.908 1.955 جٕدٚ 

خذوٛ 
 المٕقع

 0
1.941 1.940 1.868 1.980 1.845 1.881 1.913 سضا 

 العىلاٞ

0 
1.970 1.940 1.960 1.906 1.950 1.874 1.910 1.937 التعاون وع 

الفٍذم 
 دُٔ غيرٓ

يجابٟ بين أبعاد بضتٜ٘ الم٘اقع ا٨هلترُٗٚٞ ٗج٘د ع٩قٞ استنال ًعِٜ٘ إ -1

( أعوٛ قٌٚٞ 0.955ٗت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ ذٚث تشاٗذ  قٍٚ ًعا٩ًت الإستنال بين )

( هنعذ 0.873أستنال )إستنال هنعذ اهص٘سٝ اهعاًٞ ٗج٘دٝ ابشذًٞ بالم٘قع, ٗأقى قٌٚٞ

 %(.1طٚاطات ابسحض ٗج٘دٝ ابشذًٞ بالم٘قع ٗرهم عِذ ًظتٜ٘ ًعِ٘ٙٞ )

ٗج٘د ع٩قٞ استنال ًعِٜ٘ إيجابٟ بين أبعاد بضتٜ٘ الم٘اقع ا٨هلترُٗٚٞ ٗسضا اهع١٩ٌ  -2

( اعوٛ قٌٚٞ استنال هنعذ 0.941عّ الم٘قع ذٚث تشاٗذ  قٍٚ ًعا٩ًت ا٨ستنال بين )

( هنعذ طٚاطات ابسحض ٗسضا 0.845اداسٝ الم٘قع ًع سضا اهع١٩ٌ , ٗاقى قٌٚٞ استنال )

 %(.1ظتٜ٘ ًعِ٘ٙٞ )اهع١٩ٌ ٗرهم عِذ ً

ٗج٘د ع٩قٞ استنال ًعِٜ٘ إيجابٟ بين أبعاد بضتٜ٘ الم٘اقع ا٨هلترُٗٚٞ  -3

( اعوٛ 0.961ٗاهتعاًى ًع اهفِذق دْٗ مرٝ ذٚث تشاٗذ  قٍٚ ًعا٩ًت ا٨ستنال بين )
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قٌٚٞ استنال هنعذ اداسٝ الم٘قع ًع اهتعاًى ًع اهفِذق دْٗ مرٝ , ٗاقى قٌٚٞ استنال 

اطات ابسحض ٗاهتعاًى ًع اهفِذق دْٗ مرٖ  ٗرهم عِذ ًظتٜ٘ ( هنعذ ط0.874ٚ)

 %(.1ًعِ٘ٙٞ )

( ٗأبعادٖ عوٟ المتةر بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞع٩قٞ ت  ر المتةر المظتقى )خامساا 

ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ (اهتابع )

T

Model

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients T Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constant) -.152- .020  -7.618- .000 

الصٕسٚ العاوٛ لمفٍذم -.402- .067 -.341- -6.034- .000 

000. 7.568 341. 056. 424. شافل المذوات ٔالخ

 000. 3.581 176. 066. 236. طٗاطات الححض

المحٗطٛ  طكٛالمٍ
 519. -646.- -033.- 051. -033.- بالفٍذم

 238. -1.183- -047.- 047. -056.- ادٔات الاتصاه

 000. 19.305 935. 049. 953. اداسٚ المٕقعطٗاطات 

لمتعوذق بذساطذٞ تذ  ر المذتةر المظذتقى ) أبعذاد بضتذ٠٘ الم٘اقذع         ( ا7سقٍ)ٗٙتنين ًّ ابزذٗي 

 T الإهلترُٗٚذذٞ ( عوذذٛ المذذتةر اهتذذابع )ت٘قعذذات اهعٌذذ١٩ ٗابشذًذذٞ( ًٗذذّ خذذ٩ي قٌٚذذٞ     

٪بعذذذذاد بضتذذذذ٠٘ الم٘اقذذذذع ًعِذذذذٜ٘  تذذذذ  رٗجذذذذ٘د ًٗظذذذذتٜ٘ المعِ٘ٙذذذذٞ ابشذذذذا  بٔذذذذا ٙتذذذذنين  

ق , ابشذذًات ٗالمشا ذق , طٚاطذات    ) اهصذ٘سٝ اهعاًذٞ هوفِذذ    الإهلترُٗٚٞ هوفِادق المتٌثوذٞ في 

ٞ عوذذذٛ  ابسحذذذض  , طٚاطذذذات إداسٝ الم٘قذذذع (   ذٚذذذث بوذذذم ًظذذذتٜ٘   ت٘قعذذذات اهعٌذذذ١٩ ٗابشذًذذذ



 

 

 
 ٗبِا١ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ  اهع٩قٞ بين بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق المصشٙٞ

 َ بمصش()دساطٞ باهفِادق ابشٌع بظ٘ 

 

 
 

 

 ب

هلذ٩  ًذّ  )   ًعِذٜ٘   تذ  ر تذنين عذذَ ٗجذ٘د    %( , بٌِٚذا   0.05)اقذى ًذّ   ا٪بعذاد  عِ٘ٙٞ دذز  الم

     ٗ ابشذًذذٞ المِفقذذٞ المحٚفذذٞ باهفِذذذق , أدٗات الإتصذذاي باهفِذذذق ( عوذذٛ ت٘قعذذات اهعٌذذ١٩ 

 %(, ٗقذ ٙشجع رهم إهٛ : 0.05)عِ٘ٙٞ اكثش ًّ ذٚث بوم ًظتٜ٘ الم

) اهقص٘س  ٟ  ت٘ا ش ًعوً٘ات كا ٚٞ عذّ المِذافق المحٚفذٞ باهفِذادق ٗخاإذٞ المفذاسات       

ٗأًذذاكّ اهتظذذ٘ق خذذاسد اهفِذذادق , اهقصذذ٘س  ذذٟ تذذ٘ا ش المعوً٘ذذات عذذّ المعذذا  ابسٚ٘ٙذذٞ          

 ذذذٟ المِفقذذذٞ , عذذذذَ بذذذذذٙث أسقذذذاَ   اهقشٙنذذذٞ ًذذذّ اهفِذذذذق ٗأًذذذاكّ ابزذذذزب اهظذذذٚاذٟ   

اهتوٚفُ٘ذذذات ٗاهبرٙذذذذ الإهلترُٗذذذٟ الم٘جذذذ٘د عوذذذٟ الم٘اقذذذع الإهلترُٗٚذذذٞ هوفِذذذادق , بذذذط١        

اهت٘اإذذذذى ًذذذذع اهعٌذذذذ١٩ ٗعذذذذذَ تذذذذ٘ ر خذًذذذذٞ اهذذذذشد ا٨تً٘ذذذذاتٚلٟ عوذذذذٟ بعذذذذف الم٘قذذذذع     

ا٨هلترُٗٚٞ هوفِادق (

ذق سمذٍ قوذٞ   ٗٙتأ  ًّ ٓزا أْ بعف اهع١٩ٌ كاُ٘ا عوٟ إطذتعذاد هورحذض  ذٟ اهفِذ    

 المعوً٘ات المت٘ شٝ عّ المِفقٞ المحٚفٞ ٗأدٗات الإتصاي باهفِادق .

ٞ    ٗبِا١ً ٙتأذ  عذذَ  نذ٘ت إذرٞ اهفذشا اهش٢ٚظذٟ اهلوذٟ,         عوذٟ اهِتذا٢خ اهظذابق

ٗباهتذذاهٛ ٙذذتٍ قنذذ٘ي اهفذذشا اهنذذذٙى  ٌٚذذا ٙتعوذذق ب٘جذذ٘د تذذ  ر ًعِذذ٠٘ إيجذذابٟ ٪بعذذاد        

 عات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ .بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق عوٟ ت٘ق

 ملخص نتائج الذراسة

 :ًا ٙوٛ  ُتا٢خ اهذساطٞ المٚذاُٚٞ ٙتأ  هِا ٟعو بِا١ً

(, ٗتعذ ٓزٖ اهقٍٚ 0,987 – 0,909) أْ قٌٚٞ أهفا كشُٗناخ تشاٗذ  ًا بين تنين. 1

عتٌادٙٞ ٗاهثقٞ بمتةرات اهذساطٞ ٗت٧كذ ًقن٘هٞ باهؼلى اهزٜ ٙعلع ت٘ا ش الإ

 هتروٚى اهتاهٚٞ.إ٩ذٚتٔا لمشاذى ا

%( ًّ إ اهٛ ذحٍ 3,52( ًفشدٝ بِظنٞ )110بوم عذد المظتقصٟ ًٍِٔ ًّ اهزك٘س ). 2

%( ًّ 6,47( ًفشدٝ بِظنٞ )100اهعِٚٞ, في ذين بوم عذد المظتقصٟ ًٍِٔ ًّ الإُاث )

 . إ اهٛ ذحٍ اهعِٚٞ

نٞ ( ًفشدٝ بِظ110بوم عذد المظتقصٟ ًٍِٔ ثّ ٙتٌتعْ٘ بابزِظٚٞ المصشٙٞ ). 3

%( ًّ إ اهٛ ذحٍ اهعِٚٞ, في ذين بوم عذد المظتقصٟ ًٍِٔ ًّ ابزِظٚٞ 5223)
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المظتقصٟ  %( ًّ إ اهٛ ذحٍ اهعِٚٞ, ٗأخرا  بوم عذد36( ًفشدٝ بِظنٞ )75اهعشبٚٞ )

 . %( ًّ إ اهٛ ذحٍ اهع12ِٞٚ( ًفشدٝ بِظنٞ )25ًٍِٔ ًّ ابزِظٚٞ ا٪جِنٚٞ )

تشاٗذ  ًا  بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق  دالمت٘طفات ابسظابٚٞ ابشاإٞ ب بعا. 4

ٗٓ٘ ( , 0.57266  -0.46014, ٗبابعشاا ًعٚاس٠ تشاٗح ًابين ) (126619 -123816بين )

بظٚاطات اداسٝ الم٘قع ًّ ذٚث تصف   ًا ٙعلع ًظت٠٘ ًشتفع ُظنٚا  لإدسان المظتقصٟ

ت٘طفات ابسظابٚٞ ابشاإٞ الم٘قع ٗاهتعاًى ًعٕ ٗطٔ٘هٞ ايجاد المعوً٘ات , ٗتتراٗح الم

( ٗابعشاا ًعٚاس٠ ٙتراٗح ًابين  126746 - 124321ب بعاد ت٘قعات اهع١٩ٌ ًابين )

(0.53399- 0.69893. ) 

) اهص٘سٝ  ٪بعاد بضت٠٘ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِاق المتٌثوٞ فيًعِٜ٘  . ٙ٘جذ ت  ر5

عوٛ  ت إداسٝ الم٘قع ( اهعاًٞ هوفِذق , ابشذًات ٗالمشا ق , طٚاطات ابسحض  , طٚاطا

%( , بٌِٚا  0.05)اقى ًّ ا٪بعاد عِ٘ٙٞ دز ذٚث بوم ًظتٜ٘ الم ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ

هل٩  ًّ  ) المِفقٞ المحٚفًٞعِٜ٘  ت  رتنين عذَ ٗج٘د 

%(  0.05)كثش ًّ أعِ٘ٙٞ ذٚث بوم ًظتٜ٘ المباهفِذق ( عوٛ ت٘قعات اهع١٩ٌ ٗابشذًٞ 

ثا ٙذي عوٟ أْ اهع١٩ٌ كاُ٘ا عوٟ إطتعذاد هورحض  ٟ اهفِادق سمٍ قوٞ المعوً٘ات عّ 

 المِفقٞ المحٚفٞ ٗأدٗات الإتصاي باهفِذق .

  تعشا بعف ً٘اقع اهفِادق ابشٌع بظَ٘ بمصش تعوٚقات اهع١٩ٌ  .6

 الإيجابٚٞ ٗاهظونٚٞ بلى المصذاقٚٞ ثا ٧ٙ ش عوٟ  قٞ اهع١٩ٌ  ٟ اهفِادق .

 ذذٟ المعوً٘ذذات ابشاإذذٞ بلٚفٚذذٞ اهقٚذذاَ بححذذض ابشذذذًات اهفِذقٚذذٞ عوذذٟ      ُقذذص  .7

الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق ٗفشق اهةا١ ابسحض , ٗعذَ تأٌين أكثش ًذّ فشٙقذٞ هوذذ ع    

 عوٟ الم٘قع .

اهقص٘س  ٟ ت٘ا ش ًعوً٘ات عّ المِافق المحٚفٞ باهفِادق ٗخاإٞ المفاسات  .8

عّ أًاكّ ابززب اهظٚاذٟ الم٘ج٘دٝ ٗأًاكّ اهتظ٘ق خاسد اهفِادق , ًٗعوً٘ات 

 باهقشب ًّ اهفِادق .
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 التىصيات
 ُتا٢خ اهذساطٞ المٚذاُٚٞ تم اهت٘إى إو بصٌ٘عٞ ًّ اهت٘إٚات ٟٗٓ كاهتاهٛ ٟبِا١ً عو

: 

إٓتٌذذاَ إداسات اهفِذذادق بتذذ٘ ر كا ذذٞ المعوً٘ذذات ٗا٪خنذذاس اهتذذٟ تفٚذذذ اهعٌذذ١٩      -1

 بإطتٌشاس .عوٟ الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق ٗبذذٙثٔا 

إدساد كا ذذٞ المعوً٘ذذات اهتذذٟ برذذص طٚاطذذات ابسحذذض عوذذٟ الم٘اقذذع ا٨هلترُٗٚذذٞ        -2

 -هوفِادق ٗتتأٌّ :

 ت٘ ر كا ٞ المعوً٘ات عّ أطعاس اهةشا ٗبذذٙثٔا بإطتٌشاس عوٟ ًذاس اهَٚ٘ . - أ

 ت٘ ر  ٚذٙ٘ٓات ت٘ضٚرٚٞ بلٚفٚٞ اهقٚاَ بابسحض ٗفشق اهةا١ٝ .  - ب

ذ ع  ٟ ذاهٞ ابسحض عوٟ الم٘قع ٗهٚع فشٙقٞ ت٘ ر كا ٞ اهفشق المدتوفٞ هو  - ت

 ٗاذذٖ  قط 

ًذذع اهعٌذذ١٩ ًذذّ    Interactiveالإٓتٌذذاَ بتذذ٘ ر عِاإذذش اهتفاعذذى المدتوفذذٞ   -3

 -خ٩ي إفرات الم٘اقع الإهلترُٗٚٞ هوفِادق ٗٙتفوب رهم :

ضٌّ كى ً٘قع ًّ الم٘اقذع    Guest Bookضشٗسٝ ت٘ ر طحى خا  باهع١٩ٌ  - أ

عتناسٝ ٗطٚوٞ ٓاًٞ  ٟ اهت٘اإذى ًذع اهعٌذ١٩ اهذزّٙ ٙقً٘ذْ٘      ا٨هلترُٗٚٞ هوفِادق بإ

 بضٙاسٝ ٓزٖ الم٘اقع باطتٌشاس .

ٞ      - ب   ( Frequently Asked Questions  تذ٘ ر قذ٘ا٢ٍ ا٪طذ٣وٞ اهؼذا٢ع

FAQs )            ضذٌّ بضتذٜ٘ الم٘اقذع الإهلترُٗٚذٞ هوفِذادق ٗتتأذٌّ ٓذزٖ اهقذ٘ا٢ٍ ًذا

جابات عوٟ ٓزٖ ا٨طذ٣وٞ ًذّ قنذى    ٙفشذٞ اهع١٩ٌ ًّ اط٣وٞ تتعوق بٔزٖ الم٘اقع ٗالإ

المدتصين  ٟ ٓزٖ الم٘اقع , بحٚث يملذّ هوعٌذ١٩ الإطذتفادٝ ًذّ ا٨طذ٣وٞ ٗالإجابذات       

 الم٘ج٘دٝ ضٌّ ٓزٖ اهق٘ا٢ٍ .

ضذذشٗسٝ تذذ٘ا ش ًعوً٘ذذات كا ٚذذٞ ٗإذذ٘س ٗهقفذذات  ٚذذذٙ٘ عذذّ أٓذذٍ ًعذذا  ابزذذزب    -4

 ذٟ بضا اذٞ   اهظٚاذٟ ٗأُ٘ا  اهظٚاذٞ المٌلِٞ  ٟ  ٔ٘سٙٞ ًصذش اهعشبٚذٞ ٗخاإذٞ    
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اهقآشٝ اهلبر٠ , ًع ًشاعاٝ بذذذٙث ٓذزٖ المعوً٘ذات بإطذتٌشاس ٗباهؼذلى اهذز٠ ٙضٙذذ        

 ًّ  اي ٗجاربٚٞ ٓزٖ الم٘اقع.

تِذذذ٘  اهوةذذذٞ داخذذذى الم٘اقذذذع ا٨هلترُٗٚذذذٞ هوفِذذذادق بحٚذذذث ٨ تقتصذذذش  قذذذط عوذذذٟ      

يجذب   اطتدذاَ اهوةٞ الإبظوٚضٙٞ اهوةٞ اهظا٢ذٝ ذاهٚا  ٟ ًعاٍ الم٘اقع ا٨هلترُٗٚذٞ , بذى  

أْ تعذذشا بضت٘ٙذذات ٓذذزٖ الم٘اقذذع بعذذذٝ هةذذات آخذذش٠ ) كاهفشُظذذٚٞ , ا٪لماُٚذذٞ , اهشٗطذذٚٞ ,  

الإٙفاهٚذذٞ , اهصذذِٚٚٞ ٗمرٓذذا ( بإعتنذذاس أْ اهذذذٗي اهتذذٟ تترذذذث ٓذذزٖ اهوةذذات ٓذذٟ اهذذذٗي       

 اهش٢ٚظٚٞ المصذسٝ هوظٚاذٞ  ٟ  ٔ٘سٙٞ ًصش اهعشبٚٞ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 المِص٘سٝجاًعٞ  – اهظٚاذٞ ٗاهفِادقكوٚٞ  اجظتربذسجٞ الم ٞباذث 

 

2
 ةجاًعٞ المِص٘س  –بقظٍ اهذساطات اهفِذقٚٞ كوٚٞ اهظٚاذٞ ٗاهفِادق المظاعذ   ا٪طتار 

 

3
 جاًعٞ المِص٘سٝ –كوٚٞ اهتحاسٝ  ا٪طتار المتفشغ بقظٍ إداسٝ ا٪عٌاي 
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 َ بمصش()دساطٞ باهفِادق ابشٌع بظ٘ 
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 ربية الع المراجع
 الم٘اقع في المتعذدٝ اه٘طا٢ط : باطتدذاَ  )2015 )  بصذٜ أحمذ,ػفٚق -1

 ٗقِاٝ اهظ٘داُٚٞ اهفأا٢ٚٞ لم٘قعٛ , دساطٞ بذوٚوٚٞ هوفأا٢ٚاتب الإهلترُٗٚٞ

 هوعوَ٘ اهظ٘داْ جاًعٞ ًاجظتر, سطاهٞ,   2015-2013 ًّ اهفترٝ في اهؼشٗق

 . ٗاهتلِ٘ه٘جٚا

ب ابسٌاٙٞ ابزِا٢ٚٞ لم٘اقع ا٨ُترُ   ٟ ظى ( : 2008اهةا ش٠ ,ذظين بّ طعٚذ ) -2

قاُْ٘ المعا٩ًت الإهلترُٗٚٞ اهعٌاُٛ ب, ٗسقٞ ًقذًٞ لم٧تمش أًّ المعوً٘ات 

 ٗابشص٘إٚٞ  ٟ اهقآشٝ .

اهع١٩ٌب ,  سضا عوٟ اھٗأ ش ابشذًات ( : بج٘د2007ٝ, ُ٘ساهذّٙ )  ب٘عِاْ -3

 ًتفونات ّضٌ كذٝ , ًقذًٞیهظم ٝیُا٥یا  الم٧طظٞ في ٝیداْیَ دساطٞ

 هٞ .یالمع اایب٘ا بضٌذ الماجظتر, جاًعٞ ػٔادٝ عوٟ ابسص٘ي

(: ب تقٍٚٚ ً٘اقع  ِادق اهذسجٞ ا٪ٗو عوٟ ػنلٞ 2009طعذ ماهب , اهفا٢ٛ ) -4

 المعوً٘ات اهعالمٚٞ ب )ذاهٞ ًّ ا٨سدْ( , بصوٞ دساطات, عٌاْ .

 اهضبْ٘ سضا قٚاغ (: ب بضاٗه2014ٞ)  اي  ,عنذ ابزوٚى , اد٘اسٜ ,ف٘آٛ -5

 جاًعٞب  ,  NetQualًقٚاغ   باطتعٌاي الإهلترُٗٚٞ ابشذًات ج٘دٝ عوٟ

 .ابزضا٢ش بوعناغ, طٚذٜ هٚابع ابز٩ٚهٛ

 ضٚ٘ا سضا عوٟ اهفِذقٚٞ ابشذًات ج٘دٝ أ ش"( : 2015)   ٔذ ًِزس ًؼعى ,  ٔذ 

 ابسص٘ي لمتفونات اطتلٌا٨ عٌاْ ب , اهشطاهٞ ًذِٙٞ في بظَ٘ ابشٌظٞ  ٣ٞ  ِادق

 اهضسقا١ , ا٨سدْ اهتظ٘ٙق جاًعٞ برصص في الماجظتر سجٞد عوٟ

 بصوٞ , ابشذًٞب ج٘دٝ إداسٝ في اهع١٩ٌ ت٘قعات ( : ب دٗس2011) ب٘ه٘داْ, بظاح -7

 . ابزضا٢ش -  قظِفِٚٞ ًِت٘سٜ جاًعٞ,  ٗالمجتٌع ا٨قتصاد
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