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 استھدف ھذا البحث التعرف على دور مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة في

نوایا الحجز لدى العمیل، مع اختبار الدور الوسیط لكل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد 
وتم . تم صیاغة نموذج الدراسة لاختبار العلاقة بین متغیرات الدراسة وتأثیرھا. على التقییمات

، Google Driveالاعتماد على الاستقصاء الإلكتروني الذي تم تصمیمھ اعتماداً على موقع 
 مفردة من مستخدمي مواقع ٣٩٠ولتحقیق أھداف الدراسة تم الاعتماد على عینة مكونة من 

وتطبیقات الحجز الإلكتروني للفنادق والمنتجعات السیاحیة، واعتمد الباحث على تحلیل نمذجة 
 Smart PLS لاختبار علاقات الدراسة من خلال استخدام برنامج SEMالمعادلة الھیكلیة 

v.3.2.9 .ھرت النتائج أنھ یوجد تأثیر إیجابي لمصداقیة مصدر التقییمات على كل من وأظ
كما توصلت . الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات ونوایا الحجز لدى العمیل

الدراسة إلى وجود تأثیر للاتجاھات نحو التقییمات على الاعتماد على التقییمات في اتخاذ قرار 
ور وسیط للاتجاھات نحو التقییمات في العلاقة بین مصداقیة مصدر الحجز، كما یوجد د

 .التقییمات ونوایا الحجز لدى العمیل في الفنادق
  مصداقیة مصدر التقییمات، الاتجاھات، الاعتماد على التقییمات، نوایا 

  .الحجز، نمذجة المعادلة الھیكلیة
 

ارة الإلكترونی   ور التج ي       أدى ظھ ات الت ى المعلوم ستخدمین عل اد الم ادة اعتم ى زی ة إل
. (Jha & Shah, 2021) لتقییم المنتجات والخدمات والعلامات    (e-WOM)یصدرھا العملاء 

ة،              یبحثو دائل المتاح یم الب ك لتقی ت، وذل ر الإنترن ة بالمنتجات عب  العملاء عن المعلومات المتعلق
لاء أح     ن العم ة م ات الإلكترونی د التقییم ات     وتع ل المعلوم ي تكم ات الت صادر المعلوم م م د أھ

راء      یم الخب تج وتقی الأخرى التي یقدمھا المعلن أو التاجر عبر المتاجر الإلكترونیة مثل وصف المن
(Mudambi & Schuff, 2010).   شاركة وأتاحت التقییمات الإلكترونیة فرصة أمام العملاء لم

واء    شاعرھم س م وم راتھم وآرائھ اربھم وخب شر تج ات أو   ون اه المنتج سلبیة تج ة أو ال  الإیجابی
ة     اجر الإلكترونی شركة أو المت فحات ال ع وص ى مواق ات عل ورة تعلیق ي ص ة ف ات التجاری العلام

(Weitzl et al., 2016).  
ھ        ول إلی ھل الوص شائع وس نظم وال وتعبر التقییمات الإلكترونیة من العملاء عن الشكل الم

ل  e-WOMلاء من الاتصالات الإلكترونیة بین العم     ، وتعد اتصالات أحادیة الاتجاه أي من العمی
راء               ون الق ذین یمثل ي والعملاء الآخرین ال ع الالكترون ى الموق تج إل ذو الخبرة أو التجربة مع المن
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(Filieri, 2016)         د دم التأك ل ع ي ظ ة ف شراء خاص رارات ال ي ق اً ف ب دوراً ھام ي تلع ، والت
ي  تج ف ار المن ائج اختی ن نت اطرة م ي   والمخ اً ف ب دوراً ھام ا تلع ة، كم املات الإلكترونی ل التع  ظ

  .(Yang et al., 2016)تكوین تصورات العملاء عن المنتجات والعلامات التجاریة 
درك         دما ی رین عن ا عملاء آخ ي یكتبھ ة الت ي التقییمات الإلكترونی ة ف ل بالثق ویشعر العمی

ؤثرة بصورة      مصداقیة تلك التقییمات ومصدرھا ومدى دقة المعلومات الت  ا م ا یجعلھ دمھا مم ي تق
ل     دى العمی شراء ل ى سلوك ال رة عل م  (Zhang et al., 2014)كبی ھولة فھ ى س افة إل ، بالإض

ن         د م ا یزی ة مم ادقة وجدیرة بالثق ا ص ات بأنھ ك التقییم ى تل م عل ى الحك ؤدي إل ذي ی ات ال التقییم
  .(Huang et al., 2018)تأثیرھا على العمیل 

ا           كما تعد مصداقیة الت    ام بالرسالة أو تجاھلھ ى الاھتم ل إل دفع العمی سیاً ی قییمات عاملاً رئی
ادق    ي الفن رى  (Mauri & Minazzi, 2013)أثناء عملیة الحجز الالكتروني ف  Zhao et)، وی

al., 2015)    ا الحجز ى نوای  أن كل من الفائدة المدركة من التقییمات وخبرة القائم بالتقییم تؤدي إل
اد              . دقالالكتروني في الفن    ى اعتم ؤدي إل اع ت ى الإقن درتھا عل وأن مصداقیة مصدر التقییمات وق

رار       ي اتخاذ الق ا ف ل علیھ ات      (Teng et al., 2014)العمی و التقییم ضاً الاتجاھات نح د أی ، وتع
شرائیة         راراتھم ال ي ق ة ف ات الإلكترونی ى التقییم لاء عل اد العم ة اعتم ؤ بدرج اً للتنب راً ھام مؤش

(Mumuni et al., 2019).  اه  وھو ما یجعل تأثیر التقییمات على سلوك العمیل واتجاھاتھ ونوای
  . السلوكیة نحو المنتجات والعلامات التجاریة أكبر نتیجة للمصداقیة المدركة

ھ من          ث إن دول حی ي دعم اقتصادیات ال ویحتل قطاع السیاحة عالمیاً أھمیة كبیرة لدوره ف
أثی    واً وت ات الاقتصادیة نم ة   أسرع القطاع ناعة خدمی سیاحة ص د ال المي، وتع صاد الع ي الاقت راً ف

و  شكل نح المي ١٠ت ي الع اتج المحل الي الن ن إجم دمت  .  ٪ م صري تق شأن الم ى ال التركیز عل وب
ـ      ز   ٦٠مصر من المركز ال ى المرك اً إل ـ   دولی سیاحي،     ٥ال سویق ال رویج والت ي استراتیجیة الت  ف

  . )١(میاً في معدل نمو تنافسیة قطاع السیاحة حققت مصر المركز الرابع عال٢٠١٩وخلال عام 
ا   ١٢،٦ حوالي ٢٠١٨/٢٠١٩كما بلغت إیرادات السیاحة المصریة عام    ار دولار، كم  ملی

والي  ٢٠١٩/٢٠٢٠بلغت إیرادات الربع الأول من عام          ار دولار    ٤،٢ ح ادة ملی ار دولار بزی  ملی
ھ    .  المصريعن ذات الربع العام السابق لھ وفقاً لتقریر البنك المركزي      ى توجی ث إل مما دفع الباح

ة           دف الدراس اً لھ ادق المصریة تحقیق اھتمامھ لھذا القطاع الھام والتركیز على نوایا الحجز في الفن
و         ات نح ي الاتجاھ لاء ف ن العم ة م ات الإلكترونی صداقیة التقییم د دور م و تحدی ي وھ الأساس

  .عمیل في الفنادق المصریةالتقییمات ومدى الاعتماد علیھا في نوایا الحجز لدى ال
 

ع        ة م رات الدراس ت متغی ي تناول سابقة الت ات ال زء الدراس ذا الج ي ھ ث ف یعرض الباح
  :عرض المفاھیم الخاصة بكل متغیر كما یلي

  :Review Source Credibility مصداقیة مصدر التقییمات -١
 على أنھا آراء یقوم العملاء أو المشترون السابقون للمنتجات  تعرف التقییمات الإلكترونیة 

ت           ر الإنترن ع الآخرین عب شاركتھا م ع لم ى المواق شرھا عل شائھا ون . (Ma & Lee, 2014)بإن
ا   ى إصدار         (Teng et al., 2014)ویراھ درة مصدر المعلومات عل ارئ لق ا إدراك الق ى أنھ  عل

                                                
  . ٢٠١٩ سبتمبر ،) ١(ج الإصلاح الھیكلي لتطویر قطاع السیاحة، تقریر المتابعة رقم برنام (1)
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ع   ة     معلومات صادقة ودقیقة بالإضافة إلى تمت الخبرة والجدارة بالثق ذا المصدر ب ك، لا   و.  ھ ع ذل م
سوقون         راء والمت ر الق د یعتب ارئ، فق ى الق ة عل نفس الدرج ة ب ات الإلكترونی ع التقییم ؤثر جمی ت

ة      ر مصداقیة ودق ة     . Hong & Park, 2012)(بعضھا أكث د مصداقیة التقییمات الإلكترونی وتع
دى  عاملاً رئیسیاً في اعتماد العمیل علیھا في ات   خاذ قرار الشراء، وتعبر مصداقیة التقییمات عن م

  . (Mauri & Minazzi, 2013)ضمان مصدر الرسالة والثقة بھ 
ـدراسة    اً ل ي      ) Eisend, 2006(ووفق ا المتلق ر بھ ي یعتب ة الت ي الدرج صداقیة ھ فالم

رى  . المعلومات جدیرة بالتصدیق    ات   (Chakraborty, 2019)وی  أن مصداقیة مصدر التقییم
  .القدرة المدركة لمصدر الرسالة والدافع لتقدیم معلومات دقیقة وجدیرة بالثقةھي 

ات    ) Kusumasondjaja et al., 2012(ویرى  اد لمصداقیة التقییم أنھ توجد خمسة أبع
ة      ي الدق لاء وھ ن العم ة م صدیق  Accuracyالإلكترونی ة للت ز  Believability والقابلی  والتحی

Biasال دارة Completeness والاكتم ة والج ة  Trustworthiness بالثق ى دراس اداً عل  اعتم
(Flanagin & Metzger, 2000) . بینما یرى(Ayeh et al., 2013)  أبعاد مصداقیة مصدر 

ة    دارة بالثق شمل الج ة ت ات الإلكترونی رة Trustworthinessالتقییم ق Expertise والخب ، ویتف
ستخدم    الباحث مع ذلك حیث إن تلك الأبعاد أكثر صلة بال    شئھ الم ذي ین -UGC(User(محتوى ال

Generated Content.   ،ھ  وتعبر الجدارة بالثقة عن درجة الثقة في نیة المصدر وصحة تأكیدات
حیحة          ات ص صدر التقییم ن أن آراء م د م ة التأك ى درج رة إل شیر الخب ین ت ي ح رى  . ف ا ی بینم

(Filieri, 2016)  ى ال ر عن آراء       أن جدارة التقییمات بالثقة تعني النظر إل ا تعب ى أنھ تقییمات عل
رة               ھ خب ل لدی ر تجاري لعمی ا رأي غی ر عن أنھ ا تعب رة ھن ا أن الخب أمینة ومخلصة وصادقة، كم

  .بالمنتج أو الخدمة
ي بعض           ستقل ف ر م ا متغی ى أنھ وتناولت الدراسات السابقة مصداقیة مصدر التقییمات عل

ث توصل     ان، حی ود  (Filieri et al., 2015)الأحی ى وج ة لمصدر      إل أثیر للمصداقیة المدرك  ت
ا توصل     ي، كم رار   (Filieri, 2016)التقییمات على الثقة المدركة في الموقع الالكترون ى أن ق  إل

صدر التقییمات، وتوصل         دى مصداقیة م ى م شراء یتوقف عل ل بال  ,.Cheung et al)العمی
تفاد              (2008 دار الاس ى مق أثیر لمصداقیة مصدر التقییمات عل ق     إلى وجود ت ة من التقییمات واتف

ات        (Baek et al., 2012)أیضاً  ى الاستفادة من التقییم یم عل أثیر مصداقیة مصدر التقی .  على ت
ل  ا     (Chakraborty, 2019)وتوص ى نوای ات عل صدر التقییم صداقیة م أثیر لم ود ت ى وج  إل

ك        ع ذل ق م ل، واتف دى العمی شراء ل ى أن المص    (Weitzl et al., 2016)ال ذي توصل إل داقیة  ال
ط         ة فق ة التقییمات الإیجابی ي حال شراء ف ا ال ادة نوای ي   .المرتفعة لمصدر التقییمات تؤدي إلي زی  ف

ى       (Hsieh & Li, 2020)حین أكد  ة عل ة دور مصداقیة مصدر التقییمات الالكترونی  على أھمی
  .ولاء العمیل

صدر            صداقیة م اول م ى تن سابقة عل ات ال ن الدراس ر م بعض الأخ زت ال ین رك ي ح ف
 Ho-Dac et)التقییمات على أنھا متغیر تابع أو نتیجة لبعض المتغیرات الأخرى، حیث توصل  

al., 2013)         د من مصداقیة تج تزی ة عن المن ة المعروض  إلى أن زیادة عدد التقییمات الإلكترونی
ات    Hong & Park, 2012)(مصدر التقییمات، وتوصل    وع التقییم ى أن ن ) سلبي / إیجابي ( إل

ا               لھا تأثیر ع   و م ة وھ ر مصداقیة من الإیجابی سلبیة أكث ات ال د التقییم لى مصداقیة التقییمات، وتع
ضاً    ھ أی ى  (Lo & Yoa, 2019)وتوصل  . (Kusumasondajaja et al., 2012)اتفق علی  إل
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ة         وجود تأثیر للتقییمات السلبیة وتقییمات الخبراء ودرجة اتساق التقییمات على المصداقیة المدرك
  .للتقییمات

  :Attitudes Toward Reviews الاتجاھات نحو التقییمات -٢
زة    یاء المحف ض الأش اه بع رد تج ة للف ة والعاطفی ات المعرفی ى التوجھ ات إل شیر الاتجاھ ت

سبب       سلوك الم ة ال اً لنظری سلوك، ووفق ؤدي  Theory of Reasoned Action (TRA)لل  ت
ادة    ى زی ین إل لوك مع اه أداء س ة تج رد الإیجابی ات الف سلوك،  اتجاھ ذا ال سلوكیة لأداء ھ ا ال النوای

ھ         تج عن ین ین سلوك مع ام ب ویكون الفرد أكثر رغبة في أداء السلوك، كما أن اتجاه العمیل نحو القی
ي            سلوك الفعل اً لل ك أساس د ذل الي یع سلوك وبالت ذا ال ام بھ ا القی  ,.Van der heijden et al)نوای

2003).  
ا    (Ajzen, 1989)عرف   ى أنھ ر       الاتجاھات عل ة أو غی رد كاستجابة إیجابی تصرف الف

ة        . إیجابیة تجاه شيء، شخص، مؤسسة، أو حدث معین  ین بدرج یم شيء مع ر أیضاً عن تقی وتعب
ة وسلوكیة            ة وعاطفی ورة استجابات معرفی من التفضیل أو عدم التفضیل لیتم التعبیر عنھا في ص

(Eagly & Chaiken, 1993) .  رى ات     أن الا(Mumuni et al., 2019)وی و التقییم تجاه نح
ة أو        الإلكترونیة تعبر عن المشاعر العامة لدى العملاء بخصوص التقییمات والتي قد تكون إیجابی

  .سلبیة
ات    (Wolin et al., 2002)وركز  و الإعلان ت نح  على دور اتجاھات مستخدمي الإنترن

ن      ل م ك ك ع ذل ق م ا اتف شرائیة، كم ستخدم ال ا الم ي نوای ت ف ر الإنترن  & Korgaonkar)عب
Wolin, 2002; Wang et al., 2009)        ھ اتجاه إیجابي ذي لدی ت ال ستخدم الإنترن ث إن م  حی

 Consenza)بینما توصل . نحو الإعلان عبر الإنترنت یكون أكثر استجابة إیجابیة لھذا الإعلان
et al., 2015)           ي ي التوصیات الت ل لتبن ل العمی ى می ؤثر عل دونات ت و الم  إلى أن الاتجاھات نح

  .تحتویھا المدونات وأیضاً نشر التوصیات عن محتوى المدونات والمشاركة بھا
ي حین توصل     ة من         (Lee & Ma, 2012)ف افع المدرك أثیر لكل من المن ود ت ى وج  إل

ة التقییمات الإلكترونیة من العملاء       ل         والتكلف ى اتجاھات العمی ة عل ة للتقییمات الإلكترونی  المدرك
ات        نحو التقییمات، كما یوجد ت     ى سلوك تكرار استخدام التقییم . أثیر للاتجاھات نحو التقییمات عل

ذي    (Ayeh et al., 2013)كما توصل أیضاً  وى ال و المحت  إلى وجود تأثیر لاتجاھات العمیل نح
تساھم كل كما .  على نوایا المسافرین لتخطیط رحلتھم TripAdvisorینشئھ المستخدم عبر موقع     

ن المع  ة م دة المدرك ن الفائ رار   م ي ق اعي ف ل الاجتم ات التواص و معلوم ات نح ات والاتجاھ لوم
  .(Chen et al., 2014)اختیار الوجھة السیاحیة 

ة من التقییمات والمصداقیة     (Mumuni et al., 2019)وجد   أن كلاً من المنفعة المدرك
 ,.Belver-Delgado et al)وتوصل . المدركة للتقییمات تعد مقدمات الاتجاھات نحو التقییمات

و               (2020 ى الاتجاه الإیجابي نح ع عل ر الموق دق عب  إلى وجود تأثیر لإدراك العمیل لتصنیف الفن
دق ل . الفن ي (Filieri & McLeay, 2014)وتوص ات الت ول التقییم ى أن ط وي إل ى تحت  عل

صدر           ات كم و التقییم ة نح ات الإیجابی ى الاتجاھ ة عل صورة إیجابی ؤثر ب ر ت ات أكث معلوم
  .للمعلومات
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  :Reliance on Online Reviewsلاعتماد على التقییمات  ا-٣
شیر   ي  (Mumuni et al., 2019)ی ة تعن ات الإلكترونی ى التقییم اد عل ى أن الاعتم  إل

رارات         ي ق ك ف رى للمعلومات وذل ة بالمصادر الأخ ات مقارن ى التقییم لاء عل اد العم درجة اعتم
ى الاطلاع ع             ة إل ل بالحاج عور العمی ر عن ش ى آراء العملاء الآخرین من خلال      الشراء، ویعب ل

ودة      شأن ج التقییمات الإلكترونیة قبل اتخاذ قرارات الشراء وھو ما قد یجعل العمیل یشعر بالقلق ب
ة  ى  (Kim, 2019)وركز  . قراراتھ في حالة عدم اعتماده على معلومات التقییمات الإلكترونی  عل

ى      اد عل ى الاعتم لاء عل دى العم ة ل ل الثقافی ر العوام ز   أث رار الحج ي ق ة ف ات الإلكترونی التقییم
ر       الحجز عب ل ب رار العمی ى ق ؤثر عل لاء ت صنیفات العم ى أن ت ل إل ادق، وتوص الالكتروني للفن
رار    ي ق ة ف ات الإلكترونی ى التقییم ل عل اد العمی ى اعتم ؤثر عل ة ت ل الثقافی ت، وأن العوام الإنترن

  .الحجز الالكتروني للفندق

ي تكرار    (Park & Lee, 2009)في حین تناول   دور الاستفادة المدركة من التقییمات ف
ات      ى التقییم اد عل ة دور الاعتم ى أھمی ل إل لاء، وتوص ن العم ة م ات الإلكترونی تخدام التقییم اس

ى  (Teng et al., 2014)كما قام . الإلكترونیة في قرار الشراء  باختبار دور العوامل المؤثرة عل
ملت      قبول العمیل المتلقي للمعلومات عبر   ا، وش اد علیھ  الإنترنت ونوایا استخدام الرسالة والاعتم

ة المصدر بالإضافة             تلك العوامل كل من جودة المعلومات ومصداقیة مصدر المعلومات وجاذبی
ھ                  ى أن ضاً إل اع، وتوصل أی ى الإقن درة الرسالة عل إلى إدراك العمیل للمصدر ونمط المصدر وق

  . كلما اعتمد علیھا المستخدم في القراركلما ازداد حجم التقییمات الإلكترونیة
د  ات     (Zhu & Zhang, 2010)أك ات التقییم ى معلوم ل عل اد العمی ى أن اعتم  عل

ل            تج وبعض العوام مات المن ل وس الإلكترونیة في اتخاذ قرار الشراء یعتمد على خصائص العمی
ة   ر  و. الأخرى كالمنافسة ونموذج الأعمال وتصمیم أنظمة التقییمات الإلكترونی  Mumuni)اختب

et al., 2019)        دمات كل من ك المق ملت تل ة وش  أثر مقدمات الاعتماد على التقییمات الإلكترونی
ات        ة للتقییم افع المدرك ة للتقییمات والمن الاتجاھات نحو التقییمات الإلكترونیة والمصداقیة المدرك

ل            اد العمی ى اعتم دمات عل ك المق ل تل أثیر لك ود ت ى وج ة إل لت الدراس ات  وتوص ى التقییم عل
  .الإلكترونیة في قرارات الشراء

  :Purchase (Booking) Intention) الحجز( نوایا الشراء -٤
تم                 ل، وی دى العمی شراء ل رارات ال ي ق ؤثراً ف اً وم تلعب الاتصالات بین العملاء دوراً ھام

ة    تكوین نوایا الشراء لدى العمیل من خلال تقییم المنتج والاتجاھات نحو العلامة وتع        ر عن رغب ب
 أن (Dodds et al., 1991)، ویرى (Lin & Lu, 2010)العمیل في شراء شيء في المستقبل 

تج    زات لأداء      . نوایا الشراء تحدد احتمالیة قیام العمیل بشراء المن ة محف شراء بمثاب ا ال ر نوای وتعتب
ھ من              د المخطط بذل ى الجھ ا مؤشر عل سبب فإنھ  أجل أداء  سلوك الشراء وفقاً لنظریة السلوك الم

وى            سلوك أق ان ال ا ك وى كلم ة أق ت النی ا كان سلوك، فكلم ذا ال  ,.Van der heijden et al)ھ
2003).  

ین حاجات     تعبر نوایا الشراء إلى احتمالیة قیام الفرد بشراء منتج معین بناء على التفاعل ب
ة         ة التجاری تج أو العلام ھ تجاه المن ھ وإدراك ل واتجاھات ر  (Beneke et al., 2016)العمی ، وتعب

الي        سیاحیة وبالت أیضاً عن إمكانیة قیام العمیل بشراء المنتج المعروض، والمنتج ھنا ھو الخدمة ال
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ة        ل الخدم ي ظ ة ف رین وخاص ة للآخ دم الخدم سیاحیة والتوصیة بمق ة ال ا شراء الخدم ون نوای یك
ي ع    (Lin & Lu, 2010)الإلكترونیة  شراء الالكترون ا ال ر    ، بینما یمكن تعریف نوای ا تعب ى أنھ ل

ت         ر الإنترن شراء عب و ال ل نح ا العمی وة نوای ا  . (Salisbury et al., 2001)عن ق ر نوای وتعب
  .الحجز الالكتروني في فندق معین عن رغبة العمیل في القیام بحجز فندق معین عبر الإنترنت

ا           ى نوای لاء عل ن العم ة م ات الإلكترونی ر التقییم ى أث ات عل ن الدراس د م زت العدی رك
شراء،   (Amblee & Bui, 2007)شراء، حیث توصل ال ا ال  إلى وجود تأثیر للتقییمات على نوای

ي حین توصل كل من       ود   (Zhao et al., 2015; Mauri & Minazzi, 2013)ف ى وج  إل
د              ي حین أك ین، ف دق مع ي فن ا الحجز ف ى نوای ة عل أثیر للتقییمات الإلكترونی  ,.Park et al)ت

 من جودة التقییمات وعدد التقییمات على نوایا الشراء، بینما توصل  على وجود تأثیر لكل  (2007
ات     (Park & Lee, 2009; Weitzl et al., 2016)كلاً من  وع التقییم ط لن أثیر فق  إلى وجود ت

ضاً    شراء، وتوصل أی ا ال ى نوای ى  (Chakraborty, 2019)عل ات عل أثیر للتقییم ود ت ى وج  إل
  .مة في ھذه العلاقةنوایا الشراء مع توسیط قیمة العلا

د  ین یؤك ي ح ات  (Karakaya & Barnes, 2010)ف أثیر للتقییم ود ت ى وج  عل
رار           ضاً ق ا وأی اطھم بھ دى ارتب الإلكترونیة من العملاء على رأي العمیل في الشركة والعلامة وم

ة   ار العلام ا ركز   . اختی ة من       (Yang et al., 2016)كم ر التقییمات الإلكترونی ة أث ى دراس  عل
ود            العم ى وج شراء، وتوصل إل ا ال تج ونوای لاء على قرارات الشراء وتصورات العمیل تجاه المن

ل    رار شراء العمی ا  . تأثیر للتقییمات الإلكترونیة على ق  ,.Belver-Delgado et al) توصل فیم
 . إلى وجود تأثیر للرضا عن التجارب مع الفندق على نوایا الحجز الالكتروني للفندق (2020

 

لتحدید معالم مشكلة الدراسة قام الباحث بدراسة وتحلیل الدراسات السابقة التي توافرت 
أمامھ في مجال متغیرات الدراسة والعلاقات بینھا للوصول إلى الفجوة البحثیة، وتوصل الباحث 

كل من من خلال تحلیل الدراسات والبحوث السابقة إلى أن فجوة الدراسة ھي عدم وضوح أثر 
مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة والاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات على 
نوایا الحجز في الفنادق، وأیضاً الدور الوسیط لكل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على 

  .فنادقالتقییمات بین كل من مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة ونوایا الحجز في ال

كما قام الباحث بإجراء دراسة استطلاعیة للتعرف على مظاھر المشكلة وأبعادھا 
والتعرف على مجتمع الدراسة ومجال التطبیق، وذلك من خلال إجراء محادثات الكترونیة 
ومقابلات مع مجموعة من عملاء الفنادق في جمھوریة مصر العربیة والذي تمثل عددھم في 

ى مدى إدراك العمیل لمصداقیة مصدر التقییمات واتجاھاتھ نحو للتعرف عل).  عمیل٣٠(
 ٢٠٢٠ مایو ٢٧استخدامھا والاعتماد علیھا في قرارات حجز الفندق، وذلك خلال الفترة من 

  .٢٠٢٠ یونیة ٦حتى 

  :وتمثلت أھم النتائج الدراسة الاستطلاعیة فیما یلي

   ات والاتجا صدر التقییم صداقیة م ین م ة ب وح العلاق دم وض ضاً  ع ات وأی و التقییم ات نح ھ
 .الاعتماد على التقییمات في قرار حجز الفنادق
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      ات عدم وضوح رد فعل العملاء محل الدراسة لمدى شكوكھم حول مصداقیة مصدر التقییم
ن          د م ا یزی ي مم ل الالكترون ة بالتعام اطر المرتبط ى المخ افة إل ھ بالإض رفتھم ب دم مع لع

ي     صعوبة تحدید استجابة العملاء سواء ف   ات الت و التقییمات والمعلوم ي صورة اتجاھات نح
 .تنقلھا وأیضاً نوایا الحجز في الفندق اعتماداً على ھذه التقییمات

    رین لاء الاخ ن العم ة م ات الإلكترونی تطلاعیة أن التقییم ة الاس ل الدراس لاء مح رى العم ی
 .مصدراً ھاماً للمعلومات ولكنھم لا یعتمدون علیھا إلا إذا كانت محل ثقة

     أن لدیھم ثقة في ) ٪ من العملاء محل الدراسة الاستطلاعیة٩٠حوالي (یعتقد معظم العملاء
 . آراء العملاء الآخرین مقارنة بالمعلومات التي تضعھا الشركات والفنادق ذاتھا

  لاء ض العم وف بع والي (یتخ ة٦٠ح ل الدراس لاء مح ن العم ى ) ٪ م اد عل ن الاعتم م
  . الحجز في اتخاذ قرار الحجز في فندق معینالتقییمات الموجودة على مواقع

             ة ادق، خاص ع عن أفضل الفن ى المواق شتت واختلاف الآراء عل معاناة معظم العملاء من ت
دمات             ي خ ات المتخصصة ف ع الحجز التطبیق ى مواق ودة عل ادق الموج داد الفن ادة أع ع زی م

  .حجز الفنادق خاصة بوكنج وأجودا وتریفاجو وغیرھم

    ھم     اھتمام العملاء محل الدراسة بمدى مصداقیة التقییمات لأھمیتھا في اتخاذ القرار وتعرض
 .لتجارب سیئة مع الحجز الالكتروني مما یجعلھم أكثر اھتماماً بالتقییمات الإلكترونیة

وفى ضوء كل من الدراسات السابقة وفجوة الدراسة والدراسة الاستطلاعیة، یمكن القول  
ة      عد"أن مشكلة الدراسة تتمثل في      ات الإلكترونی صدر التقییم صداقیة م م وضوح أثر كل من م

ضاً                 ادق، وأی ي الفن ز ف ا الحج ى نوای ات عل ى التقییم اد عل ات والاعتم و التقییم والاتجاھات نح
الدور الوسیط لكل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات بین كل من مصداقیة 

  ".الحجز في الفنادقمصدر التقییمات الإلكترونیة ونوایا 
 

ى المعلومات من العملاء                   اد العملاء عل سر اعتم ات تف ى نظری ة عل تعتمد الدراسة الحالی
شراء      رارات ال اذ ق نع واتخ اء ص رین أثن صدر      . الآخ صداقیة م ة م ات نظری ك النظری ن تل وم

ر  Source Credibility Theoryالمعلومات   ي تفت ؤدي      والت ھ ت یم وموثوقیت رة المق ض أن خب
ى مصداقیة المعلومات،     لاً من     إل ة ك دم النظری تخدمت Hovland & Weiss (1951)ق  واس

ل          ي تجع ل الت م العوام و أھ ل ھ ى أن مصدر التواص ة عل ت النظری صال، وقام ة الات اس فعالی لقی
صد   صداقیة م دى م راد م یم الأف الي یق ة، وبالت دیرة بالثق ة وج ات فعال إذا المعلوم ات، ف ر المعلوم

ي        ك المعلومات ف اعتبر الفرد مصدر المعلومات صادق ودقیق وذو خبرة فیمكنھ الاعتماد على تل
  .(Verma & Dewani, 2020)قراراتھم المختلفة 

ة    ة المطابق ة العملاء      Conformity Theoryبالإضافة إلى نظری ى حاج وم عل ي تق  والت
رین        لاء الآخ ن العم م م ى دع صول عل ى الح راء      إل رار ش اذ ق د اتخ ات عن صوص المنتج بخ

ك           إن ذل المنتجات، فعندما یتلقى الأفراد معلومات ایجابیة أو سلبیة من نظرائھم العملاء الآخرین ف
ك      صدر تل ى م ف عل ات یتوق رد بالمعلوم أثر الف ا أن ت شراء، كم لوك ال ا وس ى نوای ؤثر عل ی
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ث    ن حی ھ م ق مع ذي یتواف صدر ال رد الم ار الف ات، ویخت رة  المعلوم صادق وذو الخب صدر ال  الم
ي    ى المتلق ر عل أثیر كبی احب ت د ص ذي یع ات وال ي المنتج ة ف  ,Lascu & Zinkhan)الكافی

1999).  
رة        (Ayeh et al., 2013)توصل  ة وخب ات بالثق أثیر لكل من جدارة التقییم  إلى وجود ت

ات      و التقییم ى الاتجاھات نح د   . مصدر التقییمات عل ا أك ود   (Filieri et al, 2015)كم ى وج  عل
ا     ي، كم ع الالكترون ي الموق یات ف ي التوص ى تبن ات عل صدر التقییم ة لم صداقیة المدرك أثیر للم ت

شراء   (Chakraborty, 2019)توصل  ا ال  إلى وجود تأثیر لمصداقیة مصدر التقییمات على نوای
ل دى العمی ق لدی  . ل ة یخل ة ودقیق دیرة بالثق ا ج ات واعتبرھ ي معلوم ل بتلق ام العمی إذا ق اً ف ھ اتجاھ

د       إیجابیاً نحو تلك المعلومات ویعتبرھا ذات مصداقیة مرتفعة ویمكنھ الاعتماد علیھا، بینما إذا وج
ى                ل إل لبیاً تجاه المعلومات ویمی اً س ھ اتجاھ ون لدی ر صحیحة فیتك عكس ذلك وأن المعلومات غی

ست ذات مصداقیة          ة ولی ر موثوق ا غی ى أنھ ا عل د  . (Cheung et al., 2009)التعامل معھ وأك
(Hsieh & Li, 2020)         ل من ي ولاء العمی اً ف ى أن لمصداقیة مصدر المعلومات دوراً ھام  عل

ي،        الموقع الإلكترون ة ب یة الإیجابی ا التوص ارة ونوای ادة الزی ا إع لال نوای ضاً  خ ل أی وتوص
(Cheung et al., 2008)   ل ي العمی ى تبن ات عل صدر التقییم صداقیة م أثیر لم ود ت ى وج  إل

  .ت من التقییمات عند توسیط الاستفادة المدركة من المعلوماتللمعلوما
أثیر           ود ت ث وج ع الباح وبناء على ما سبق وعلى نظریة مصداقیة مصدر التقییمات، یتوق
ا الحجز        ا ونوای لمصداقیة مصدر التقییمات على كل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد علیھ

  : والثاني والثالث للدراسة كما یليلدى العمیل، ویمكن صیاغة الفروض الأول

رض  و    )١(الف ات نح ى الاتجاھ ات عل صدر التقییم صداقیة م ابي لم وي إیج أثیر معن د ت  یوج
  .التقییمات

رض  ى        )٢(الف اد عل ى الاعتم ات عل صدر التقییم صداقیة م ابي لم وي إیج أثیر معن د ت  یوج
  .التقییمات

وي إیجابي لمصداقیة مصدر ا         )٣(الفرض   أثیر معن د ت دى       یوج ا الحجز ل ى نوای لتقییمات عل
 .العمیل

وتلعب الاتجاھات نحو معلومات التواصل الاجتماعي بشأن الوجھات السیاحیة دوراً ھاماً      
سیاحیة    ة ال ك    . (Chen et al., 2014)في نوایا اختیار الوجھ ع ذل ق م  ,.Elwalda et al)واتف

و التقیی  (2016 ات نح أثیر للاتجاھ ود ت ى وج ضاً إل ل أی ث توص ا   حی ى نوای ة عل ات الإلكترونی م
 إلى وجود تأثیر لاتجاھات العمیل (Ayeh et al., 2013)وتوصل أیضاً . التسوق عبر الإنترنت

ا    تھم كم یط رحل سافرین لتخط ا الم ى نوای ستخدم عل شئھ الم ذي ین وى ال و المحت ضاً نح ل أی توص
(Bianchi & Andrews, 2012)    شر و ال ل نح ات العمی أثیر لاتجاھ ود ت ى وج ر  إل اء عب

  .الإنترنت على نوایا الاستمرار في الشراء عبر الإنترنت

ة كل من       ائج دراس  ,.Elwalda et al., 2016; Chen et al)وبناء على ما سبق، ونت
اً   (TRA) ونظریة السلوك المسبب  (2014 شكل اتجاھ  حیث یعتمد العمیل على معتقدات معینة لی

ون  اه یتك ذا الاتج اس ھ ى أس ین، وعل يء مع و ش شيء  نح ذا ال ق بھ ا یتعل صرف فیم ة الت ھ نی  لدی
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(Jarvenpaa et al., 2000)         ات و التقییم أثیر إیجابي للاتجاھات نح ود ت ث وج ، یفترض الباح
  :الإلكترونیة من العملاء على نوایا الحجز لدى العمیل، ویمكن صیاغة الفرض الرابع كما یلي

  .قییمات على نوایا الحجز لدى العمیل یوجد تأثیر معنوي إیجابي للاتجاھات نحو الت)٤(الفرض 
ى           ة من العملاء عل ات الإلكترونی أثیر للتقییم ود ت ى وج ات إل د من الدراس توصلت العدی

ى  (Zhao et al., 2015; Mauri & Minazzi, 2013)نوایا الشراء، حیث توصل كل من    إل
ین    دق مع ي فن ا ت . وجود تأثیر للتقییمات الإلكترونیة على نوایا الحجز ف  & Amblee)وصل  كم

Bui, 2007)       شراء ا ال ى نوای أثیر للتقییمات عل ود ت ى وج د    .  إل ي حین یؤك  & Karakaya)ف
Barnes, 2010)   ي ل ف ى رأي العمی لاء عل ن العم ة م ات الإلكترونی أثیر للتقییم ود ت ى وج  عل

  .الشركة والعلامة ومدى ارتباطھم بھا وأیضاً قرار اختیار العلامة
ات الإ  ى التقییم اء عل ات،     وبن ى المنتج ھ عل ل أحكام صدر العمی لاء ی ن العم ة م لكترونی

د       ذا یعتم ا، ل ة ومخاطرھ ة الإلكترونی ل البیئ ي ظ شراء ف رارات ال ي اتخاذ ق اً ف ب دوراً ھام وتلع
املات       ي التع د ف دم التأك ة ع ض درج رین لخف لاء الآخ ة للعم ات الإلكترونی ى التقییم ل عل العمی

ة   ة     ، (Yang et al., 2016)الإلكترونی ائج دراس ى نت اداً عل  (Mumuni et al., 2019)واعتم
شراء         ا ال ى نوای ع  الذي توصل إلى وجود تأثیر لاعتماد العمیل على التقییمات الإلكترونیة عل  یتوق

ا الحجز                  ى نوای ة من العملاء عل ى التقییمات الإلكترونی اد عل أثیر إیجابي للاعتم الباحث وجود ت
  :خامس للدراسة كما یليلدى العمیل، ویمكن صیاغة الفرض ال

  . یوجد تأثیر معنوي إیجابي للاعتماد على التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل)٥(الفرض 
ل        (Consenza et al., 2015)توصل  ى می ؤثر عل دونات ت و الم ى أن الاتجاھات نح  إل

د          وى الم شر التوصیات عن محت ضاً ن دونات وأی ا الم ي تحتویھ ي التوصیات الت ل لتبن ونات العمی
ا شاركة بھ ل  . والم ین توص ي ح و  (Lee & Ma, 2012)ف ات نح أثیر للاتجاھ ود ت ى وج  إل

ات    ضاً    . التقییمات على سلوك تكرار استخدام التقییم ا توصل أی ى  (Ayeh et al., 2013)كم  إل
ع            ر موق ستخدم عب شئھ الم ذي ین وى ال و المحت ل نح أثیر لاتجاھات العمی ود ت  TripAdvisorوج

اعي    كما . فرین لتخطیط رحلتھمعلى نوایا المسا   ات التواصل الاجتم تساھم الاتجاھات نحو معلوم
  .(Chen et al., 2014)في قرار اختیار الوجھة السیاحیة 

ة    ائج دراس ود     (Mumuni et al., 2019)وبناء على ما سبق ونت ى وج ي توصلت إل  الت
ى الت         اد عل ى الاعتم ة عل دى      تأثیر للاتجاھات نحو التقییمات الإلكترونی شراء ل رار ال ي ق قییمات ف

ة    ضاً دراس ل، وأی ات    (Filieri & McLeay, 2014)العمی ى أن الاتجاھ لت إل ي توص  الت
ات               ي التقییمات كمصدر للمعلوم ل لتبن دفع العمی ود    . الإیجابیة نحو التقییمات ت ث وج ع الباح یتوق

ي ات    ات ف ى التقییم اد عل ى الاعتم ات عل و التقییم ات نح ابي للاتجاھ أثیر إیج ز،  ت رار الحج اذ ق خ
  :ویمكن صیاغة الفرض السادس للدراسة كما یلي

  . یوجد تأثیر معنوي إیجابي للاتجاھات نحو التقییمات على الاعتماد على التقییمات)٦(الفرض 

ى      یتبنى العمیل المعلومات الإلكترونیة عندما یشعر بمصداقیتھا مما یجعلھ لا یمانع من تبن
اد علیھ  ات والاعتم ذه المعلوم ھ  ھ اذ قرارات ي اتخ دت . (Cheung et al., 2009)ا ف واعتم

ع     ق م ي یتواف ات الت صدر المعلوم ل م ار العمی ث یخت ة حی ة المطابق ى نظری ة عل ة الحالی الدراس
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ا            واردة بھ ات ال ة والمعلوم ات الإلكترونی ى التقییم د عل ة، ویعتم دیر بالثق ھ ج رى أن ھ وی خبرت
ي حا  راء ف رار ش اذ ق د اتخ ات عن صوص المنتج صدر  بخ صداقیة م ث م ن حی ھ م ا مع ة توافقھ ل

ھ         ون لدی ا تك ات كلم صدر التقییم ة لم صداقیة المرتفع ل الم ا أدرك العمی الي كلم ات وبالت التقییم
  . اتجاھات إیجابیة نحو تلك التقییمات وكان أكثر رغبة في الاعتماد علیھا في قرار الشراء

ة والاتج  ات الإلكترونی ة للتقییم دة المدرك ساھم الفائ ل  وت ات التواص و معلوم ات نح اھ
سیاحیة     ة ال ار الوجھ رار اختی ي ق اعي ف ضاً  . (Chen et al., 2014)الاجتم ل أی ا توص كم

(Zainal et al., 2017)        ین العملاء ة ب و الاتصالات الإلكترونی أثیر للاتجاھات نح  إلى وجود ت
صالات        ك الات ي تل ة ف صیحة المنقول ى الن اد عل سافر للاعتم ا الم ى نوای ا. عل ضاً  كم ل أی  توص

(Ayeh et al., 2013)  سافرین ا الم ى نوای ات عل صدر التقییم صداقیة م أثیر لم ود ت ى وج  إل
ة        ا سبق     . لتخطیط رحلتھم عند توسیط اتجاھات العمیل نحو التقییمات الإلكترونی ى م اداً عل واعتم

د     یتوقع الباحث وجود     ل عن دى العمی ا الحجز ل  توسیط  تأثیر لمصداقیة مصدر التقییمات على نوای
ات   ى التقییم اد عل ات والاعتم و التقییم ات نح ن الاتجاھ ل م سابع  . ك ین ال یاغة الفرض ن ص ویمك

  :والثامن للدراسة كما یلي
رض  دى       )٧(الف ز ل ا الحج ى نوای ات عل صدر التقییم صداقیة م وي لم أثیر معن د ت  یوج

 .العمیل عند توسیط الاتجاھات نحو التقییمات
رض  وي لم  )٨(الف أثیر معن د ت دى     یوج ز ل ا الحج ى نوای ات عل صدر التقییم صداقیة م

  .العمیل عند توسیط الاعتماد على التقییمات

 
م    شكل رق ح ال عة      ) ١(یوض رات الخاض ین المتغی ات ب رح للعلاق ة المقت وذج الدراس نم

  .للاختبار
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––  

 
 

ر المباشر     ) ١(ویتضح من الشكل رقم     ار الأث ى اختب لكل من   أن الدراسة الحالیة تقوم عل
ى      مصداقیة م  ى التقییمات عل صدر التقییمات الإلكترونیة والاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد عل

ى        نوایا الحجز في الفنادق، واختبار الدور الوسیط لكل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد عل
  .التقییمات بین كل من مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة ونوایا الحجز في الفنادق

 

صدر           صداقیة م ن م ل م أثیر ك د ت ي تحدی ة ف ذه الدراس ن ھ سي م رض الرئی ل الغ یتمث
ي          ا الحجز ف ى نوای التقییمات الإلكترونیة والاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات عل

ى التقییم               اد عل و التقییمات والاعتم ي  الفنادق، وأیضاً الدور الوسیط لكل من الاتجاھات نح ات ف
الي                ادق، وبالت ي الفن ا الحجز ف ة ونوای العلاقة بین كل من مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونی

  : یمكن القول أن أھداف الدراسة تتمثل في النقاط الآتیة
  .تحدید دور مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة في الاتجاھات نحو التقییمات )١

 . الإلكترونیة على الاعتماد على التقییماتالتعرف على أثر مصداقیة مصدر التقییمات )٢
 .بیان أثر مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة على نوایا الحجز في الفنادق )٣

 .تحدید أثر الاتجاھات نحو التقییمات على نوایا الحجز في الفنادق )٤
  .تحدید أثر الاعتماد على التقییمات على نوایا الحجز في الفنادق )٥

 نحو التقییمات في العلاقة بین كل من مصداقیة مصدر        للاتجاھاتالوسیط  اختبار الدور    )٦
 .التقییمات الإلكترونیة ونوایا الحجز في الفنادق

ین كل من مصداقیة مصدر               )٧ ة ب ي العلاق ى التقییمات ف اختبار الدور الوسیط للاعتماد عل
 .التقییمات الإلكترونیة ونوایا الحجز في الفنادق

 

 أھمیة الدراسة في الدور الھام الذي تلعبھ التقییمات الإلكترونیة في إمداد العملاء تظھر
الحالیین والمرتقبین للمعلومات التي یعتبرونھا صادقة وموثوقة، بالإضافة إلى دورھا الھام في 
تكوین اتجاھات العمیل نحو المنتجات والعلامات التجاریة وأیضاً سلوك الشراء، كما تھتم 

وتنقسم أھمیة الدراسة . ة بمتغیر بالغ الأھمیة ألا وھو نوایا الشراء أو الحجز في الفندقالدراس
  :إلى أھمیة علمیة وأھمیة تطبیقیة، وتشمل ما یلي

  :الأھمیة العلمیة) أ
تتمثل أھمیة الدراسة من الناحیة العلمیة في أنھا تناولت العلاقة بین مجموعة من 

یق وھي مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة من العملاء المتغیرات الھامة في مجال التسو
واتجاھات العملاء نحو التقییمات ومدى اعتمادھم علیھا بالإضافة إلى نوایا الحجز، وبالتالي 
تختبر الدراسة الحالیة العلاقات بین متغیرات الدراسة والتي لم یتم تناولھا من قبل سواء في 

 مما دفع الباحث إلى محاولة تقلیص -  على حد علم الباحث –الدراسات العربیة أو الأجنبیة 
  .الفجوة البحثیة في الدراسات التي تناولت العلاقة بین المتغیرات السابق ذكرھا
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بالإضافة إلى ذلك فإن ندرة الأبحاث والدراسات العربیة التي تناولت مصداقیة التقییمات 
ات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات الإلكترونیة من العملاء ودورھا في كل من الاتجاھ

وأیضاً نوایا الحجز، حیث یعد موضوعاً حدیثاً على المستوى العربي مما دفع الباحث للاھتمام 
 .بالإضافة إلى إثراء المكتبة العربیة في مجال التقییمات الإلكترونیة. بدراسة تلك العلاقة

  :الأھمیة التطبیقیة) ب
إیضاح دور التقییمات الإلكترونیة من یة للدراسة الحالیة في تتمثل الأھمیة التطبیق

العملاء أمام إدارات التسویق بالفنادق والمنتجعات السیاحیة أیضاً للاھتمام بالتعرف علیھا وقیاس 
ومساعدة إدارة التسویق في . أثرھا على اتجاھات العمیل ونوایاه تجاه تلك الفنادق والمنتجعات

لسیاحیة في التعرف على دور مصداقیة التقییمات الإلكترونیة في التأثیر الفنادق والمنتجعات ا
  .على كل من اتجاھات العمیل نحوھا ومدى اعتماده علیھا في قرار الحجز في الفندق

كما ترجع الأھمیة التطبیقیة للدراسة إلى أھمیة مجال التطبیق وھو مجال السیاحة 
 ملیار ٩،٨یة حیث بلغت الإیرادات السیاحیة نحو  الفنادق والمنتجعات السیاحوخاصةالمصریة 

 ملیار دولار، ١٢،٦ لتصل حوالي ٢٠١٨/٢٠١٩ وازدادت في عام ٢٠١٧/٢٠١٨دولار عام 
 ملیار دولار بزیادة ملیار ٤،٢ حوالي ٢٠١٩/٢٠٢٠كما بلغت إیرادات الربع الأول فقط من عام 

نك المركزي المصري والمجلة الاقتصادیة دولار عن ذات الربع العام السابق لھ وفقاً لتقاریر الب
مما یؤكد ضرورة توجیھ الجھود البحثیة في خدمة ھذا . التي یصدرھا البنك المركزي المصري

  . المجال الھام
 

  : مجتمع وعینة الدراسة-١
یتمثل مجتمع الدراسة في عملاء الفنادق والمنتجعات السیاحیة في جمھوریة مصر 

وتم الاعتماد على . ربیة والمتعاملین مع مواقع وتطبیقات الحجز الالكتروني في الفنادقالع
، واعتمد الباحث Google Driveالاستقصاء الالكتروني الذي تم تصمیمھ اعتماداً على موقع 

 ,Ferber( الدراسةلأنھا الأنسب لغرض ) العینة الملائمة أو المیسرة(على عینة غیر احتمالیة 
1977; Chakraborty, 2019; Belver-Delgado et al., 2020)، وتم وضع القائمة على 

  .٢٠٢٠ یولیو ٢٣ حتى یونیة ١٥مواقع التواصل الاجتماعي خلال فترة بین 

والباقي ) ٪٥٣،٨( من الإناث ٢١٠منھم حوالي  قائمة ٣٩٠وبلغ عدد القوائم الصحیحة 
حوالي  (Trivagoلون مع موقع  مفردة ممن یتعام٨٥، منھم )٪٤٦،٢( من الذكور ١٨٠

موزع ) ٪٥٨(، والباقي )٪٢٠،٢( بنسبة Booking مفردة یتعاملون مع ٧٩، وعدد )٪٢١،٨
  ).WeGo ،TripAdvisor، المسافر، ویجو Agodaأجودا (على مواقع وتطبیقات أخرى 

وقد اعتمد الباحث على الاستقصاء عبر الإنترنت وذلك لتطابق شروط تطبیقھ على 
 أنھ لتطبیق الاستقصاء عبر الإنترنت (Saunders et al., 2011)لحالیة حیث یرى الدراسة ا

الإنترنت وتركز الدراسة الحالیة  مع التعامل على قادرة مجتمع الدراسة مفردات تكون أن لابد
منھم مغلقة  للمستقصى الموجھة الأسئلة تكون ویجب أن على مستخدمي مواقع وتطبیقات الحجز،

  .بالإضافة إلى كبر حجم العینة وتشتتھ جغرافیاً مكان،الإ قدر وقصیرة
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وتمثلت محددات سحب العینة في سؤال مبدئي في مقدمة القائمة عن مدى قیام العمیل 
المستقصى منھ بقراءة التقییمات على المواقع الإلكترونیة والتطبیقات الخاصة بالحجز في الفنادق 

إلى نتائج ممثلة لغرض الدراسة والوصول إلى والمنتجعات السیاحیة من قبل، وذلك للتوصل 
  .تحقیق الھدف الأساسي للدراسة

  : متغیرات الدراسة وأداة قیاسھا-٢
اعتمد الباحث في الدراسة على قائمة الاستقصاء لجمع البیانات الأولیة من مفردات 

. العینةوقد تم استیفاء بیانات الاستقصاء عن طریق الاستقصاء الالكتروني لمفردات . العینة
  :وسیتم عرض تصمیم ومحتویات قائمة الاستقصاء واختبارھا كما یلي

  : تصمیم قائمة الاستقصاء)١
 التقییمات الإلكترونیة  ویتعلق بقیاس المتغیر المستقل وھو مصداقیة مصدر:الجزء الأول

ات  عبار٤ حیث قام الباحث بوضعھ اعتماداً على الدراسات السابقة والذي یتضمن من العملاء،
 ,Wu & Shaffer)، وقد تم الاسترشاد بالمقیاس الذي وضعھ واستخدمھ كل من )٤ إلى ١من (

1987; Bambauer-Sachse & Mangold, 2011).   
 اتجاھات العمیل نحو التقییمات ویتعلق بقیاس المتغیر الوسیط الأول وھو :الجزء الثاني

 عبارات، ٥دراسات السابقة والذي یتضمن  حیث قام الباحث بإعداده اعتماداً على الالإلكترونیة،
، وتم الاسترشاد بالمقیاس الذي وضعھ واستخدمھ  )٩ إلى ٥من (وتضمنت العبارات 

(Mumuni et al., 2019).  
 اعتماد العمیل على التقییمات  ویتعلق بقیاس المتغیر الوسیط الثاني وھو:الجزء الثالث

 عبارات، ٣اً على الدراسات السابقة والذي یتضمن  حیث قام الباحث بإعداده اعتمادالإلكترونیة،
، وتم الاسترشاد بالمقیاس الذي وضعھ واستخدمھ  )١٢ إلى ١٠من (وتضمنت العبارات 

(Mumuni et al., 2019).  
 ویتعلق بقیاس المتغیر التابع وھو نوایا الحجز في الفندق، حیث قام :الجزء الرابع

 ١٣من ( عبارات، وشملت العبارات ٤ت السابقة ویتضمن الباحث بإعداده اعتماداً على الدراسا
 ;Dodds et al., 1991)وتم الاسترشاد بالمقیاس الذي وضعھ واستخدمھ كلاً من ، )١٦إلى 

Zhao et al., 2015).   
  :المقاییس المستخدمة في قیاس متغیرات الدراسة كما یلي) ١(ویعرض الجدول رقم 
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  )١(جدول رقم 
  خدمة في قیاس متغیرات الدراسةالمقاییس المست

  العبارات  المرجع  المتغیر

صدر  ) ١ صداقیة م م
  :التقییمات

(Wu & Shaffer, 
1987; Bambauer-

Sachse & 
Mangold, 2011)  

  .أعتقد أن تقییمات العملاء عن الفندق صادقة

  .أثق في تقییمات العملاء عن الفندق

رة       ھ الخب ع لدی ى الموق یم عل ب التقی د أن كات یم  أعتق ي تقی ف
  .الفندق

  .أعتقد أن كاتب التقییم على الموقع لدیھ الدرایة الكافیة بالفندق

و ) ٢ ات نح الاتجاھ
  :التقییمات

(Mumuni et al., 
2019)  

رار      اذ ق ي اتخ دة ف ت مفی ر الإنترن لاء عب ات العم د تقییم تع
  .الحجز بالفندق

ز          رار حج تجعلني تقییمات العملاء عبر الإنترنت واثق من ق
  .دقالفن

  .تقدم تقییمات العملاء للفنادق عبر الإنترنت معلومات مفیدة

شاف       تساعدني تقییمات العملاء للفنادق عبر الإنترنت في اكت
  .جوانب جیدة في الفنادق

شاف       تساعدني تقییمات العملاء للفنادق عبر الإنترنت في اكت
  .جوانب سیئة في الفنادق

ى  ) ٣ اد عل الاعتم
  :التقییمات

(Mumuni et al., 
2019)  

ل       لاء قب ات العم رأ تقییم م أق راري إذا ل ن ق القلق م عر ب أش
  .الحجز في الفندق

ن آراء      ي م سبة ل ة بالن ر أھمی لاء أكث ات العم ر تقییم أعتب
  .أصدقائي

دق             ت عن الفن ر الإنترن ات العملاء عب ي تقییم ة ف أشعر بالثق
  .أكثر من آراء المحیطین بي

 ,.Dodds et al)  :نوایا الحجز) ٤
1991; Zhao et 

al., 2015) 

  .سوف أقوم بحجز الفندق الكترونیاً

  .أرغب بشدة في حجز الفندق

ع           ى الموق ات العملاء عل راءة تقییم د ق دق بع ز الفن وي حج أن
  .الالكتروني

  .أھتم دائماً بتقییمات العملاء على الموقع عند حجز الفندق

  .من إعداد الباحث اعتماداً على الدراسات السابقة: المصدر

ارات           ى العب ة عل ي الإجاب ي ف درج الخماس رت المت اس لیك ى مقی اد عل م الاعتم   وت
لاق        ى الإط ق عل ر مواف ین غی ا ب راوح م تجابات تت س اس ن خم ون م ق  )١(والمك ى مواف   ، حت

  ).٥(تماماً 
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  :اختبار قائمة الاستقصاء) ٢
ي الدراسات  اعتمد الباحث في قیاس متغیرات الدراسة على المقاییس التي تم استخدامھا ف    

ث بعض           السابقة، ا أدخل الباح داخلي، كم  وذات معدلات مرتفعة من الصدق والثبات والاتساق ال
  .التعدیلات المناسبة علیھا لكي تلاءم طبیعة ومجتمع الدراسة

صدق ) ١( ار ال ي         : اختب ھا ف ة بعرض وى القائم اھري لمحت صدق الظ اس ال ث بقی ام الباح ق
ن مجتم  ة م ى عین ة عل ورتھا الأولی ة ص ردة٥٠(ع الدراس م  )  مف دي فھ ى م رف عل للتع

وحھا   ة وض یاغتھا ودرج ي ص ستخدمة ف صطلحات الم ارات والم ع للعب م . المجتم ا ت كم
راء والمتخصصین       ة من الخب عرض قائمة الاستقصاء في صورتھا الأولیة على مجموع
ة   ارات القائم ى عب ة عل دیلات اللازم راء التع اتھم وإج اة ملاحظ م مراع سویق وت ي الت  ف

  .حتى تظھر في شكلھا النھائي

ذاتي          املات الصدق ال ة   (ولبیان مدي صدق الاستقصاء أیضاً من خلال مع ث إن قیم حی
ات    ل الثب یم معام ي لق ذر التربیع ي الج صدق ھ ل ال ذاتي   )معام صدق ال املات ال ت مع د بلغ ، وق

  ).٢(لمتغیرات الدراسة كما یظھر في الجدول رقم 
ات ) ٢( ار الثب ق مع : اختب م تطبی اخ   ت ا كرونب اط ألف ل ارتب ى ) Cronbach Alpha(ام عل

ات    دي ثب اس م دة لقی ى ح ة عل ل مجموع ضاً لك ث وأی رات البح الي لمتغی اس الإجم المقی
ن        ة م غیرة مكون ة ص ى عین ث عل د الباح اس، واعتم ارات المقی راء  ٥٠عب ردة لإج  مف

ة    ة التجریبی شكل نھ     Pilot Studyالدراس ث ب ق البح ل تطبی ضیریة قب ة تح ائي،  كمرحل
املات  ) ٢(یتبین من الجدول رقم  و،٠،٩٤٧وبلغ معامل ألفا للمقیاس بالكامل      أن كافة مع

ة   رات الدراس ة متغی ة لكاف ات مقبول صدق والثب م  . ال دول رق ح الج ائج ) ٢(ویوض نت
  .معاملات ألفا والصدق الذاتي

  )٢(جدول رقم 
  معاملات الثبات والصدق الذاتي لمتغیرات الدراسة

  معامل الصدق الذاتي  معامل ألفا  عدد العبارات  ساسیة للدراسةالمتغیرات الأ

  ٠،٩١٠  ٠،٨٢٩  ٤  : مصداقیة مصدر التقییمات-١

  ٠،٩٦٥  ٠،٩٣٢  ٥  : الاتجاھات نحو التقییمات-٢

  ٠،٩١٤  ٠،٨٣٦  ٣  : الاعتماد على التقییمات-٣

  ٠،٩٤٨  ٠،٨٩٩  ٤  : نوایا الحجز-٤

  ٠،٩٧٣  ٠،٩٤٧  ١٦  المقیاس الإجمالي

  .SPSS نتائج التحلیل الإحصائي واقع مخرجات برنامج :المصدر
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ھ            ة، وفی ائج الدراس ار الفروض ونت ث لعرض اختب ذا الجزء من البح ث ھ خصص الباح
ة   ة الھیكلی ة المعادل ل نمذج ام بتحلی یتم القی  Structural Equation Modeling (SEM)س

  :، وذلك على خطوتینSmart PLS v.3.2.9وذلك اعتماداً على برنامج 

  :Measurement Model تحدید واختبار نموذج القیاس -١
ي         ي وردت ف اییر والمؤشرات الت ى المع ث عل د الباح ي  (Hair et al., 2017)اعتم  ف

اختبار النموذج المقترح لقیاس متغیرات البحث، والغرض من ھذا الاختبار ھو تحدید العلاقة بین      
ارات ال   ر والعب ھ  كل متغی ي قیاس ستخدمة ف ھ (م صدق   )مؤشرات قیاس اس ال ي قی ل ف ي تتمث ، والت

اربي       صدق التق شیر ال زي، وی صدق التمیی اربي وال اس   Convergent Validityالتق ى قی  إل
اس،         رات المقی ة بمؤش درجات الخاص ین ال اط ب ود ارتب دى وج اییس، وم داخلي للمق ساق ال الات

دة من خلال المؤشرات      وبمعنى آخر ھو مدى الثقة في أن السمة المراد     قیاسھا تقاس بصورة جی
  :وفي سبیل قیاس الصدق التقاربي اعتمد الباحث على ثلاثة مؤشرات وھي. المستخدمة

ارات  . أ ردي للعب ات الف املي  : Individual Item Reliabilityالثب ل الع لال التحلی ن خ م
ل   ، ویجب ألا یقل معاConfirmatory Factor Analysis (CFA)التوكیدي  ل التحمی م

  . لكل عبارة من عبارات المقیاس٠،٧عن 

ي . ب داخلي      :  Composite Reliability (CR)الثبات التركیب ساق ال اس الات ي قی ستخدم ف ی
  . لیتم الحكم على المقیاس أنھ لدیھ ثبات تركیبي قوي٠،٧للمقیاس، ویجب ألا یقل عن 

سر    . ج این المف سبة التب ط ن یس : Average Variance Extracted (AVE)متوس یق
ى أخطاء           مستوى التباین بین المتغیرات والمؤشرات المستخدمة في القیاس والتي ترجع إل

  . لمتغیرات الدراسة٠،٥القیاس والتي یجب ألا تقل عن 

  :نتائج الصدق التقاربي لمتغیر مصداقیة مصدر التقییمات كما یلي) ٣(یوضح الجدول رقم 
  )٣(جدول رقم 

  ي لمتغیر مصداقیة مصدر التقییماتنتائج الصدق التقارب
 AVE CR التحمیل العاملي كود العبارات المتغیرات

Crd1 ٠،٨١٣ 

Crd2 ٠،٧٥٧ 

Crd3 ٠،٨١٦ 

مصداقیة مصدر 
  التقییمات

Crd4 ٠،٨٤٤ 

٠،٨٨٣ ٠،٦٥٣ 

  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر                 

ن ضح م م یت دول رق ارات   ) ٣( الج ع عب املي أن جمی ل الع ائج التحلی ى نت اداً عل ھ اعتم أن
ا       مقیاس مصداقیة مصدر التقییمات حققت معدلات مرتفعة في التحلیل العاملي حیث تعدت جمیعھ
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ي  ٠،٧ ات التركیب ار الثب ائج اختب ضاً نت ضح أی صدر  CR ، و تت صداقیة م اس م ازة لمقی  ممت
دت   ث تع ات حی ى    وھ٠،٧التقییم ل عل ب ألا تق ث یج ع حی دل مرتف ائج . ٠،٧و مع سبة لنت وبالن

ر    ل متغی اییس لك ین المق این ب ط التب ار متوس م  AVEاختب دول رق ي الج ر ف ائج ) ٣(، یظھ أن نت
ودة  ٠،٥الاختبار جیدة بالنسبة إلى متغیر مصداقیة مصدر التقییمات قد تجاوزت     مما یشیر إلى ج

  .٠،٥ عن ھذا المعیار حیث یجب ألا تقل نتیجتھ

  :نتائج الصدق التقاربي لمتغیر الاتجاھات نحو التقییمات كما یلي) ٤(یوضح الجدول رقم 
  )٤(جدول رقم 

  نتائج الصدق التقاربي لمتغیر الاتجاھات نحو التقییمات
 AVE CR التحمیل العاملي كود العبارات المتغیرات

Att1 ٠،٨٢٠ 

Att2 ٠،٨٣٢ 

Att3 ٠،٨٩٣ 

Att4 ٠،٨٦٥ 

الاتجاھات نحو 
 التقییمات

Att5 ٠،٨٣٥ 

٠،٩٢٨ ٠،٧٢٢ 

  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر                 

م    دول رق ن الج ضح م اع     ) ٤(یت دي ارتف املي التوكی ل الع ائج التحلی ى نت اداً عل ھ اعتم أن
ا  معاملات التحلیل العاملي لجمیع عبارات مقیاس الا   تجاھات نحو التقییمات حیث تجاوزت جمیعھ

ي      ) ٤(واتضح من الجدول رقم     . ٠،٧ ات التركیب ار الثب ائج اختب ضاً أن نت اس   CRأی ازة لمقی  ممت
دت    ث تع ات حی و التقییم ى   ٠،٧الاتجاھات نح ل عل ب ألا تق ث یج ع حی دل مرتف و مع  . ٠،٧ وھ

م     ،AVEوبالنسبة لنتائج اختبار متوسط التباین بین المقاییس   ي الجدول رق ائج  ) ٤( یظھر ف أن نت
د تجاوز        و التقییمات ق ودة     ٠،٥الاختبار جیدة بالنسبة إلى مقیاس الاتجاھات نح ى ج شیر إل ا ی  مم

  .٠،٥ھذا المعیار حیث یجب ألا تقل نتیجتھ عن 

  :نتائج الصدق التقاربي لمتغیر الاعتماد على التقییمات كما یلي) ٥(كما یوضح الجدول رقم 
  )٥(جدول رقم 

  نتائج الصدق التقاربي لمتغیر الاعتماد على التقییمات
 AVE CR التحمیل العاملي كود العبارات المتغیرات

Rel1 ٠،٨١٢ 

Re2 ٠،٨٤٠ 

 الاعتماد على التقییمات

Rel3 ٠،٩٠٠ 

٠،٨٨٨ ٠،٧٢٥ 

  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر
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دول رق    ن الج ضح م ع       ) ٥(م یت دي أن جمی املي التوكی ل الع ائج التحلی ى نت اداً عل اعتم
د تجاوزت        ى التقییمات ق ي       ،٠،٧عبارات متغیر الاعتماد عل ات التركیب ار الثب ائج اختب ا أن نت كم

CR   دت ث تع ات حی ى التقییم اد عل اس الاعتم ازة لمقی ى  ٠،٧ ممت ل عل ب ألا تق ث یج . ٠،٧ حی
ى       AVEاین بین المقاییس وبالنسبة لنتائج اختبار متوسط التب    سبة إل دة بالن ار جی ائج الاختب د نت ، تع

ل  ٠،٥مقیاس الاعتماد على التقییمات قد تجاوز     مما یشیر إلى جودة ھذا المعیار حیث یجب ألا تق
  .٠،٥نتیجتھ عن 

  :نتائج الصدق التقاربي لمتغیر نوایا الحجز لدى العمیل كما یلي) ٦(یوضح الجدول رقم 
  )٦(جدول رقم 

  ائج الصدق التقاربي لمتغیر نوایا الحجز لدى العمیلنت
 AVE CR التحمیل العاملي كود العبارات المتغیرات

Pin1 ٠،٨١٢ 
Pin2 ٠،٨٣٨ 
Pin3 ٠،٨٩٠ 

 نوایا الحجز

Pin4 ٠،٨٢٥ 

٠،٩٠٧ ٠،٧٠٩ 

  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر                 

م   ی دول رق ن الج ر    ) ٦(تضح م ارات متغی ع عب أن جمی دي ب املي التوكی ل الع ائج التحلی نت
اوزت   د تج ل ق دى العمی ز ل ا الحج ي  ٠،٧نوای ات التركیب ار الثب ائج اختب ا أن نت ازة CR، كم  ممت

ى   ٠،٧لمقیاس نوایا الحجز لدى العمیل حیث تعدت   ل عل سبة   . ٠،٧ مع العلم أنھ یجب ألا تق وبالن
اس        AVEبار متوسط التباین بین المقاییس     لنتائج اخت  ى المقی سبة إل دة بالن ار جی ائج الاختب د نت ، تع
  .٠،٥ مما یشیر إلى جودة ھذا المعیار حیث یجب ألا تقل نتیجتھ عن ٠،٥قد تجاوز 

زي      صدق التمیی اس ال ق بقی ا یتعل ا فیم دى   Discriminant Validityأم ى م شیر إل  فی
ره       القدرة على تمییز المتغیر عن غی  ر دون غی یس كل متغی ارة أخرى یق ره من المتغیرات أو بعب

رات     . ما یجب أن یقیسھ بالفعل     ین المتغی داخل ب  AVEواعتمد الباحث على معیار الارتباط أو الت
  ):٧(، كما ھو موضح في الجدول رقم (Hair et al., 2017)لقیاس الصدق التمییزي 

  )٧(جدول رقم 
  تغیرات البحث مصفوفة معاملات الارتباط بین م

الاتجاھات نحو  
 التقییمات

نوایا 
  الحجز

الاعتماد على 
 التقییمات

مصداقیة مصدر 
 التقییمات

    ٠،٨٥٠ الاتجاھات نحو التقییمات
   ٠،٨٤٢ ٠،٨٠٥  نوایا الحجز

  ٠،٨٥٢ ٠،٦١٧ ٠،٦٣٣ الاعتماد على التقییمات
 ٠،٨٠٨ ٠،٦١٠ ٠،٧٢٠ ٠،٧١٦ مصداقیة مصدر التقییمات

  . من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي:مصدرال     
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أن جمیع نتائج معاملات الارتباط بین متغیرات الدراسة جیدة  ) ٧(یتضح من الجدول رقم     
اد                ة الاعتم ي إمكانی ا یعن رات مم داخلي للمتغی ات ال ات الثب ة متطلب اییس الدراس وبالتالي حققت مق

  .  جمیع متغیرات البحثعلى المقاییس المستخدمة في قیاس

  :Structural Equation Modeling (SEM) النموذج الھیكلي للدراسة -٢
ار    م اختب ن ث ة، وم ة الحالی ي للدراس وذج الھیكل اء النم زء بن ذا الج ي ھ ث ف رض الباح یع

ا   SmartPLS v.3.2.9فروض الدراسة باستخدام برنامج  ة، كم  من خلال اختبار نموذج الدراس
ودة    ار ج م اختب ة     ت اً لمعادل وذج وفق ة النم  واتضح أن  (Henseler & Sarstedt, 2013) مطابق
وذج      ٠،٦٣ تساوي GoFجودة المطابقة   ة النم ة لمطابق ودة مرتفع ى ج ر من   ( وھو مؤشر عل أكب

اً لمؤشرات   ) ٠،٣٦ ل    . (Wetzels et al., 2009)وفق ائج التحلی وذج متضمناً نت ضح النم ویت
  :م اختبار فروض الدراسة كما یلي، ویت)٢(الإحصائي في الشكل رقم 

ة                 رات الدارس ین متغی رة ب ر المباش رة وغی ات المباش ة والعلاق ومن واقع تحلیل بیانات الدراس
  .یعرض الباحث فیما یلي نتائج اختبار فروض الدراسة

  
رض الأول  و      : الف ات نح ى الاتجاھ ات عل صدر التقییم صداقیة م ابي لم وي إیج أثیر معن د ت یوج

  .التقییمات
ى      ات عل صدر التقییم صداقیة م أثیر م ار ت رض لاختب ذا الف صیاغة ھ ث ب ام الباح وق
وذج          رات النم ین متغی الاتجاھات نحو التقییمات من خلال التعرف على معنویة العلاقة المباشرة ب

م    شكل رق ي ال ح ف م   )٢(الموض شكل رق ن ال ضح م ث یت وي   ) ٢(، حی ابي معن أثیر إیج ود ت وج
ث      لمصداقیة مصدر التقییمات    و التقییمات حی ى الاتجاھات نح ة    P<0.01)(عل ت قیم ث بلغ ، حی

ات       و التقییم و  ) ٠،٧١٦(المسار المباشر لتأثیر مصداقیة مصدر التقییمات على الاتجاھات نح وھ
ت      ما یعني أنھ كلما ازدادت مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة التي یدركھا العمیل كلما ارتفع

  .تقییماتاتجاھاتھ الإیجابیة نحو ال
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اني رض الث ى  : الف اد عل ى الاعتم ات عل صدر التقییم صداقیة م ابي لم وي إیج أثیر معن د ت یوج
  . التقییمات

اد       ى الاعتم وقام الباحث بصیاغة ھذا الفرض لاختبار تأثیر مصداقیة مصدر التقییمات عل
وذج          رات النم ین متغی ة المباشرة ب ة العلاق الموضح  على التقییمات من خلال التعرف على معنوی

م   شكل رق ي ال م  )٢(ف شكل رق ن ال ضح م ث یت صداقیة  ) ٢(، حی وي لم ابي معن أثیر إیج ود ت وج
ث       ات حی ى التقییم اد عل ى الاعتم ات عل صدر التقییم سار    P<0.01)(م ة الم ت قیم ث بلغ ، حی

ات        ى التقییم اد عل ي    ) ٠،٣٢٢(المباشر لتأثیر مصداقیة مصدر التقییمات على الاعتم ا یعن و م وھ
ا ا   ھ كلم ھ       أن ا ازدادت لدی ل كلم دركھا العمی ي ی ة الت صدر التقییمات الإلكترونی زدادت مصداقیة م

  .الرغبة في الاعتماد على التقییمات في اتخاذ قرار الحجز في الفندق
دى       : الفرض الثالث  ز ل ا الحج ى نوای ات عل یوجد تأثیر معنوي إیجابي لمصداقیة مصدر التقییم

  . العمیل
ذا ا    صیاغة ھ ث ب ام الباح ا      وق ى نوای صدر التقییمات عل أثیر مصداقیة م ار ت لفرض لاختب

وذج         رات النم ین متغی رة ب ة المباش ة العلاق ى معنوی رف عل لال التع ن خ ل م دى العمی ز ل الحج
م    شكل رق ي ال ح ف م   )٢(الموض شكل رق ن ال ضح م ث یت وي   ) ٢(، حی ابي معن أثیر إیج ود ت وج

دى العمی            ا الحجز ل ى نوای ث  لمصداقیة مصدر التقییمات عل ة    P<0.01)(ل حی ت قیم ث بلغ ، حی
ل            دى العمی ا الحجز ل ى نوای و  ) ٠،٢٥٨(المسار المباشر لتأثیر مصداقیة مصدر التقییمات عل وھ

ا ازدادت       ما یعني أنھ كلما ازدادت مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة التي یدركھا العمیل كلم
  .لدیھ نوایا اتخاذ قرار الحجز في الفندق

دى               :الفرض الرابع  ز ل ا الحج ى نوای ات عل و التقییم ات نح ابي للاتجاھ وي إیج  یوجد تأثیر معن
  . العمیل

ویختبر الباحث من خلال الفرض الرابع تأثیر الاتجاھات نحو التقییمات على نوایا الحجز      
ي           وذج الموضح ف رات النم ین متغی لدى العمیل من خلال التعرف على معنویة العلاقة المباشرة ب

م         )٢(الشكل رقم    شكل رق ث یتضح من ال و       ) ٢(، حی وي للاتجاھات نح أثیر إیجابي معن ود ت وج
، حیث بلغت قیمة المسار المباشر لتأثیر P<0.01)(التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل حیث        

ا ازدادت   ) ٠،٥٥٠(الاتجاھات نحو التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل       ھ كلم وھو ما یعني أن
رار الحجز            اتجاھات العمیل ا   ا اتخاذ ق ھ نوای ا ازدادت لدی ة كلم و التقییمات الإلكترونی لإیجابیة نح

  .في الفندق
دى          : الفرض الخامس  ز ل ا الحج ى نوای ات عل ى التقییم اد عل ابي للاعتم یوجد تأثیر معنوي إیج

  .العمیل
ا         ى نوای ات عل ى التقییم اد عل أثیر الاعتم امس ت رض الخ لال الف ن خ ث م ر الباح ویختب

ز ل  وذج       الحج رات النم ین متغی رة ب ة المباش ة العلاق ى معنوی رف عل لال التع ن خ ل م دى العمی
م    شكل رق ي ال ح ف م   )٢(الموض شكل رق ن ال ضح م ث یت وي   ) ٢(، حی ابي معن أثیر إیج ود ت وج

سار  P<0.05)(للاعتماد على التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل حیث      ، حیث بلغت قیمة الم
ھ     ) ٠،١١١( على التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل المباشر لتأثیر الاعتماد  ي أن ا یعن و م وھ

الحجز          رار ب كلما ازدادت لدى العمیل الرغبة في الاعتماد على التقییمات الإلكترونیة في اتخاذ الق
  .في الفندق كلما ازدادت لدیھ نوایا اتخاذ قرار الحجز في الفندق
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سادس  رض ال ابي   : الف وي إیج أثیر معن ى    یوجد ت اد عل ى الاعتم ات عل و التقییم ات نح للاتجاھ
  .التقییمات

اد              ى الاعتم و التقییمات عل ویختبر الباحث من خلال الفرض السادس تأثیر الاتجاھات نح
وذج الموضح           رات النم ین متغی ة المباشرة ب ة العلاق على التقییمات من خلال التعرف على معنوی

و   ) ٢(، حیث یتضح من الشكل رقم  )٢(في الشكل رقم     وجود تأثیر إیجابي معنوي للاتجاھات نح
ث   ات حی ى التقییم اد عل ى الاعتم ات عل أثیر  P<0.01)(التقییم ر لت سار المباش ة الم ت قیم ، وبلغ

ا ازدادت     ) ٠،٤٠٢(الاتجاھات نحو التقییمات على الاعتماد على التقییمات   ھ كلم ي أن ا یعن وھو م
و التقییمات الإلكت     ة نح ل الإیجابی ا      اتجاھات العمی ادق كلم ات حجز الفن ع وتطبیق ى مواق ة عل رونی

  .ازدادت رغبة العمیل في الاعتماد على التقییمات الإلكترونیة في اتخاذ القرار بالحجز في الفندق
م       ول أو          ) ٨(ویوضح الجدول رق رار قب سارات المباشرة وق ل الإحصائي للم ائج التحلی نت

 .رفض الفروض الخاصة فقط بالمسارات المباشرة

  )٨(رقم جدول 
  نتائج التحلیل الإحصائي للمسارات المباشرة

  القرار (P)مستوى المعنویة   قیمة المسار  المسار

  قبول الفرض  **٠،٠٠٠  ٠،٧١٦           الاتجاھات المصداقیة

  قبول الفرض  **٠،٠٠٠  ٠،٣٢٢           الاعتماد على التقییمات المصداقیة

  قبول الفرض  **٠،٠٠٠  ٠،٢٥٨           نوایا الحجز المصداقیة

  قبول الفرض  **٠،٠٠٠  ٠،٥٥٠            نوایا الحجز الاتجاھات

  قبول الفرض  *٠،٠٤١  ٠،١١١      نوایا الحجز   الاعتماد على التقییمات    

  قبول الفرض  **٠،٠٠٠  ٠،٤٠٢           الاعتماد على التقییمات الاتجاھات

  .٠،٠٥ معنوي عند أقل من .      *٠،٠١معنوي عند أقل من ** 
  .من واقع نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

ومما سبق یتضح من نتائج اختبار فروض الدراسة السابق عرضھا وجود تأثیر لكل من         
ا           ى نوای ات عل ى التقییم اد عل ات والاعتم و التقییم ات نح ات والاتجاھ صدر التقییم صداقیة م م

ات    الحجز، وبلغ معامل التحدید لتأثیر كل       و التقییم من مصداقیة مصدر التقییمات والاتجاھات نح
ات  ى التقییم اد عل سیر  ٠،٦٩٤ = R2والاعتم ي تف ساھم ف ة ت ة مجتمع دمات الثلاث  أي أن المق

  .من التغیر في نوایا الحجز لدى العمیل وباقي النسبة ترجع لعوامل أخرى% ٦٩،٤

ل     یوجد تأثیر معنوي لمصداقیة مصدر التقییم     : الفرض السابع  دى العمی ز ل ا الحج ات على نوای
  .عند توسیط الاتجاھات نحو التقییمات

ي            و التقییمات ف دور الوسیط للاتجاھات نح قام الباحث بصیاغة الفرض السابع لاختبار ال
العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل، وكما یتضح من خلال نتائج      
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دو    ي الج صائي ف ل الإح م  التحلی ات      ) ٩(ل رق یط للاتجاھ دور الوس ار ال ة اختب ر نتیج   تظھ
ل،            دى العمی ز ل ا الحج ى نوای ات عل صدر التقییم صداقیة م ین م ة ب ي العلاق ات ف و التقییم   نح

ین     ات ب و التقییم ات نح یط للاتجاھ د دور وس ھ یوج ي أن ا یعن ر مم ر المباش سار غی ة الم  ومعنوی
دو  ذا ال ل ھ ابع ویتمث ستقل والت رین الم يالمتغی یط جزئ ي توس رض  . ر ف ول الف ي قب ا یعن و م وھ

دى    ز ل ا الحج ى نوای ات عل صدر التقییم صداقیة م وي لم أثیر معن د ت ھ یوج ل بأن سابع القائ   ال
ات   و التقییم ات نح یط الاتجاھ د توس ل عن و    . العمی ل نح ات العمی ذ اتجاھ رورة أخ ي ض ا یعن مم

صد    صداقیة م ین م ة ب ة العلاق د دراس ار عن ي الاعتب ات ف ز  التقییم ا الحج ات ونوای ر التقییم
  .الالكتروني في الفنادق

  نتائج اختبار الدور الوسیط للاتجاھات نحو التقییمات  )٩(جدول رقم 
  المتغیر

  التابع  الوسیط  المستقل
قیمة المسار 

  المباشر
قیمة المسار 
  غیر المباشر

قیمة المسار 
  الكلي

مصداقیة مصدر 
  التقییمات

الاتجاھات نحو 
   **٠،٦٥٢  **٠،٣٩٤  **٠،٢٥٨  نوایا الحجز  التقییمات

  .٠،٠٥معنوي عند أقل من .      * ٠،٠١معنوي عند أقل من ** 
  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

ل          : الفرض الثامن  دى العمی ز ل ا الحج ى نوای یوجد تأثیر معنوي لمصداقیة مصدر التقییمات عل
  .على التقییماتعند توسیط الاعتماد 

ي              ى التقییمات ف اد عل دور الوسیط للاعتم ار ال امن لاختب ث بصیاغة الفرض الث ام الباح ق
العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل، وكما یتضح من خلال نتائج      

م     دول رق ي الج صائي ف ل الإح اد     ) ١٠(التحلی یط للاعتم دور الوس ار ال ة اختب ر نتیج ى تظھ عل
ة           التقییمات في العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل، وعدم معنوی
رین                  ین المتغی ات ب ى التقییم اد عل ھ لا یوجد دور وسیط للاعتم ي أن ا یعن المسار غیر المباشر مم

ابع   وي لمص              . المستقل والت أثیر معن د ت ھ یوج ل بأن امن القائ ي رفض الفرض الث ا یعن و م داقیة وھ
  .مصدر التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل عند توسیط الاعتماد على التقییمات

  نتائج اختبار الدور الوسیط للاعتماد على التقییمات )١٠(جدول رقم 
  المتغیر

  التابع  الوسیط  المستقل

قیمة المسار 
  المباشر

قیمة المسار 
  غیر المباشر

قیمة المسار 
  الكلي

مصداقیة مصدر 
  لتقییماتا

الاعتماد على 
  ٠،٢٩٤  ٠،٠٣٦  **٠،٢٥٨  نوایا الحجز  التقییمات

  .٠،٠٥معنوي عند أقل من .      * ٠،٠١معنوي عند أقل من ** 
  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

ي    ات ف و التقییم ات نح یط للاتجاھ دور الوس سابع لل رض ال ول الف بق قب ا س ستخلص مم ن
ل     ا دى العمی دور     . لعلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات ونوایا الحجز ل امن لل ورفض الفرض الث

دى               ا الحجز ل ین مصداقیة مصدر التقییمات ونوای ة ب ي العلاق ى التقییمات ف اد عل الوسیط للاعتم
  .العمیل
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ائ   شة نت رض ومناق زء لع ذا الج صیص ھ ث بتخ ام الباح یات ق ة والتوص ة الحالی ج الدراس
  :وآلیات تنفیذھا، وذلك على النحو التالي

  :مناقشة نتائج الدراسة. أ
ن        ة م ات الإلكترونی صدر التقییم صداقیة م ار دور م ى اختب ة عل ة الحالی زت الدراس رك
ي          رار الحجز ف ي ق ات ف ى التقییم اد عل و التقییمات والاعتم ن الاتجاھات نح ى كل م العملاء عل

ل           الفنادق دى العمی ا الحجز ل ات      .  بالإضافة إلى نوای ائج أن مصداقیة مصدر التقییم وأظھرت النت
رار الحجز          ي ق ى التقییمات ف اد عل تلعب دوراً ھاماً في كل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتم
ارئ           ة لق ة المصداقیة المدرك في الفنادق بالإضافة إلى نوایا الحجز لدى العمیل وھو ما یعني أھمی
ى              زه عل ضاً تحف ك التقییمات ومصدرھا وأی و تل ة نح التقییمات في أنھا تخلق لدیھ اتجاھات إیجابی
اه لحجز             ادة نوای ى زی الاعتماد علیھا في اتخاذ قراراتھ المرتبطة باختیار الفندق، كما أنھا تؤدي إل

دق  ع كل من      . الفن ك م ق ذل دا  (Weitzl et al., 2016; Chakraborty, 2019)واتف ث أك   حی
ل      دى العمی شراء ل ا ال ادة نوای ي زی ؤدي إل ات ت ة لمصدر التقییم صداقیة المرتفع ى أن الم ا . عل أم

(Mumuni et al., 2019)          ى ؤدي إل تج ت ات المن ة لتقییم ى أن المصداقیة المرتفع د عل د أك  فق
ھ        ق مع و التقییمات، واتف ة نح أثیر لكل من      (Ayeh et al., 2013)اتجاھات إیجابی ود ت ي وج  ف

  .التقییمات بالثقة وخبرة مصدر التقییمات على الاتجاھات نحو التقییماتجدارة 
اد                و التقییمات والاعتم ام لكل من الاتجاھات نح ود دور ھ ى وج ة إل كما توصلت الدراس
ب               ل المرتق ة اتجاھات العمی ى أھمی دل عل على التقییمات في نوایا العمیل لحجز الفندق، وھو ما ی

ى      اه           ومدى رغبتھ في الاعتماد عل ى نوای ات الحجز عل ع وتطبیق ى مواق ة عل  التقییمات الإلكترونی
ین    دق مع ي فن الحجز ف ى         . ب اد عل ى الاعتم ات عل و التقییم ات نح أثیر للاتجاھ ضاً ت د أی ویوج

و          ة نح ات إیجابی ل اتجاھ دى العمی ان ل ا ك ھ كلم ي أن ا یعن ز مم رار الحج ي اتخاذ ق ات ف التقییم
ات        التقییمات فإنھ سیتبنى تلك التقییما    ى التقییم اء عل ادق بن د الفن ي أح الحجز ف ت في اتخاذ قراره ب

ة        ع نتیج ق م ا اتف و م  (Mumuni et al., 2019)الإلكترونیة على المواقع وتطبیقات الحجز وھ
ات               ى تقییم ل عل اد العمی ى اعتم الذي توصل إلى وجود تأثیر مباشر للاتجاھات نحو التقییمات عل

  .المنتج

ي     ومن حیث الدور الوسیط لك   ى التقییمات ف اد عل ل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتم
ذ         ة أخ العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات ونوایا العمیل لحجز الفندق، أشارت النتائج إلى أھمی
ین            ة ب ة العلاق د دراس ار عن ي الاعتب كلاً من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات ف

ا       مصداقیة مصدر التقییم   ا یختلف عم و م ة، وھ ات ونوایا العمیل لحجز الفندق لأھمیتھا في العلاق
ھ   ة        (Cheung et al., 2008)توصل إلی تفادة المدرك ود دور وسیط للإس ى وج ث توصل إل  حی

ات                ل للمعلومات من التقییم ي العمی ین مصداقیة مصدر التقییمات وتبن ة ب ي العلاق . للمعلومات ف
ى العم     ضاً تبن ي أی ا یعن و م ھ لا       وھ ا یجعل درك مصداقیتھا مم دما ی ة عن ل للمعلومات الإلكترونی ی

ھ          ي اتخاذ قرارات ا ف اد علیھ ذه المعلومات والاعتم ى ھ . (Cheung et al., 2009)یمانع من تبن
د     ي حین أك ا         (Ayeh et al., 2013)ف ى نوای أثیر لمصداقیة مصدر التقییمات عل ود ت ى وج  عل

  . اتجاھات العمیل نحو التقییمات الإلكترونیةالمسافرین لتخطیط رحلتھم عند توسیط
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ن     ات م ى المعلوم لاء عل اد العم سر اعتم ات تف ى نظری ة عل ة الحالی دت الدراس   اعتم
شراء      رارات ال اذ ق نع واتخ اء ص رین أثن لاء الآخ صداقیة    . العم ة م ات نظری ك النظری   وأول تل

ات  صدر المعلوم صدر ا  م ر م دما یعتب رد عن ى أن الف ة عل ت النظری ادق وقام ات ص   لمعلوم
ة فھي    . ودقیق وذو خبرة كافیة فیقوم الاعتماد على تلك المعلومات في قراراتھم      ة الثانی أما النظری

ع      ق م ي یتواف ات الت صدر المعلوم ار م وم باختی ل یق ى أن العمی وم عل ي تق ة والت ة المطابق نظری
ة والمعل        ات الإلكترونی ى التقییم د عل ة، ویعتم دیر بالثق ھ ج رى أن ھ وی ا   خبرت واردة بھ ات ال وم

صدر     صداقیة م ث م ن حی ھ م ا مع ة توافقھ ي حال راء ف رار ش اذ ق د اتخ ات عن صوص المنتج بخ
ھ         ون لدی ا ك ات كلم صدر التقییم ة لم صداقیة المرتفع ل الم ا أدرك العمی الي كلم ات، وبالت التقییم

ش          رار ال ي ق ا ف اد علیھ ي الاعتم ة ف ر رغب ان أكث ات وك ك التقییم و تل ة نح ات إیجابی راء اتجاھ
(Lascu & Zinkhan, 1999).  

لاء        ن العم ة م ات الإلكترونی وع التقییم اول موض ي تن ة ف ة الحالی ساھمة الدراس ل م وتتمث
ال     ي مج ة ف ة ھام وة بحثی ة فج ى تغطی ز عل ادق، والتركی ي الفن ز ف ات الحج ع وتطبیق ى مواق عل

ذین یھتمون بقراءة التسویق وخاصة التسویق الالكتروني من خلال التركیز على عملاء الفنادق ال       
ة  صدر   . التقییمات الإلكترونی صداقیة م ار دور م ى اختب ز عل ذي یرك ة ال وذج الدراس ار نم واختب

رار الحجز            التقییمات الإلكترونیة والاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات في اتخاذ ق
  .على نوایا الحجز في الفنادق في جمھوریة مصر العربیة

  :راسةتوصیات الد. ب
  :تتمثل توصیات الدراسة وآلیات تنفیذھا في النقاط الآتیة

ى آراء          . ١ التعرف عل ام ب سیاحیة الاھتم ات ال ادق والمنتجع ي الفن سویق ف ى إدارة الت ب عل یج
ات              ك التقییم ادق، والاستفادة من تل ي الفن ي ف ات الحجز الالكترون ع وتطبیق العملاء على مواق

  :وتتمثل آلیات التنفیذ في الإجراءات الآتیة. ویق للفندقوالآراء في رسم استراتیجیة التس

      العملاء ة ب ات خاص دة بیان شاء قاع وي إن ع      تحت ى مواق لاء عل ات العم ع تقییم ى جمی  عل
  .وتطبیقات الحجز الالكتروني، وتحدیثھا باستمرار

             ا من ل محتواھ سة وتحلی ادق المناف دق والفن ل تقییمات وآراء العملاء عن الفن ة وتحلی دراس
  .لال تصنیفھا إلى إیجابیة وسلبیةخ

  ًدراسة محتوى التقییمات السلبیة مع تحلیل أسبابھا لوضع خطة تحسین جودة الخدمة اعتمادا
ا  ى   (علیھ ز عل ات ترك ض التقییم تقبال،بع ة الاس رف، نظاف ساحة الغ رف، م عار الغ  الأس

  ). الاھتمام بالحجز والالتزام بھالطعام، جودة والعروض،
ام إدارة. ٢ صى      قی ق أق لاء وتحقی ة للعم ات الإلكترونی ع التقییم ل م ة للتعام ع خط ادق بوض  الفن

  :استفادة منھا في الترویج للفندق، وذلك من خلال إتباع الآلیات الآتیة

         الاستفادة من مواقع التواصل الاجتماعي في التعرف على آراء العملاء الحالیین والمرتقبین
  .واقع وتطبیقات الحجز الالكترونيبخصوص تجاربھم سواء عن الفنادق أو م
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     دى ى م رف عل ة التع ع آلی ي وض ي ف ز الالكترون ات الحج ع وتطبیق ع إدارة مواق اون م التع
ن            تفاد م ل اس ا ھ ن خلالھ ل م دد العمی ة لیح افة أیقون ات بإض ن التقییم لاء م تفادة العم اس

  .التقییمات أم لا

           و ى اتجاھات العملاء نح ادھم    إجراء استقصاءات دوریة للتعرف عل دى اعتم  التقییمات وم
 .علیھا في اتخاذ قرارات الحجز في الفنادق

ع      . ٣ صداقیة المواق ادة م ى زی ل عل ي العم ز الإلكترون ات الحج ع وتطبیق ى إدارة مواق ب عل یج
  :وتتمثل آلیات التنفیذ في الإجراءات الآتیة. والتطبیقات والتقییمات الموجودة علیھا

  ع وت ى مواق ستخدم عل ول الم ط دخ ل   رب ع التواص د مواق ى أح ساباتھ عل ز بح ات الحج طبیق
 ).مثل الفیسبوك وتویتر وغیرھا(الاجتماعي واستخدام ھویتھم علیھا 

          م ل الاس ستخدم مث ة بالم ات الخاص سجیل البیان یم ت ة التقی ستخدم وكتاب ول الم تراط دخ اش
دق  والعمر والبرید الالكتروني وإضافة سؤال عما إذا كان سبق للمستخدم الحجز في   ھذا الفن

 .من قبل أم لا

       ى اد عل ات الحجز والاعتم ع وتطبیق ي مواق صوصیة ف ة والخ ان والحمای ات الأم ویر آلی تط
 .بروتوكولات حمایة قویة لحمایة الموقع من الاختراق والقرصنة الإلكترونیة

          ستمر للنظام یم م معالجة أیة مشاكل فنیة وتقنیة في الموقع والتطبیق الالكتروني وإجراء تقی
 .الالكتروني للحجز لمنع أیة مشاكل ممكن حدوثھا، مع توفیر الدعم الفني اللازم

              عار ادق من خلال الصور والوصف والأس شفافیة في عرض تفاصیل الفن ام بال الالتزام الت
 .والعروض وتفاصیل الحجز من خلال الموقع والتطبیق

        ون أ ث یك ق بحی ع والتطبی ى     تطویر نظام إدارة التقییمات عبر الموق ل حت ساعدة للعمی ر م كث
النجوم أو            واء ب یم س ة التقی سیط آلی ع تب ز م رار الحج ي ق ھ ف اد علی ل الاعتم سنى للعمی یت

 .بالاختیار بالإضافة إلى تخصیص المساحة الكافیة للمستخدم للتعبیر عن آرائھ

              داء ى إی شجیعھ عل ق لت ع أو التطبی الحجز من خلال الموق وم ب إرسال رسالة لكل مستخدم یق
 .  عن الفندق الذي قام بالحجز فیھ وزیادة شعوره بمصداقیة تقییمات الموقعرأیھ

  :توصیات عامة. ٤
ي              ى الحجز الإلكترون ز العملاء المرتقبین عل سیاحیة تحفی یجب على إدارة الفنادق والمنتجعات ال

  :ةفي الفنادق من خلال المواقع والتطبیقات الإلكترونیة، وذلك من خلال إتباع الآلیات الآتی

 اد ى     الاعتم افة إل ز بالإض ات الحج ع وتطبیق ر مواق ة عب ة الحقیقی روض الترویجی ى الع  عل
  .مواقع التواصل الاجتماعي

       ى رد عل رتقبین لل الیین والم لاء الح ع العم صال م وات الات تح قن لاء وف كاوى العم إدارة ش
ة تقیی             ى كتاب ة إل كواھم دون الحاج ة ش لبیة   استفساراتھم وتقدیم خدمة العملاء ومعالج مات س

  .على الموقع أو التطبیق الالكتروني
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     ات سیاحیة تعزیز التجارب الإیجابیة للعملاء من خلال تفعیل برامج الولاء وعروض الباق  ال
  .للعملاء الممیزین

     ة واضحة فتح قنوات اتصال دائم بین إدارة الفندق وإدارة المواقع والتطبیقات مع وضع خط
  .اقع والتطبیقاتللترویج للفندق من خلال تلك المو

 یح للعملاء            الاعتماد ي تت ة الت ب الصور والوسائل التفاعلی ة بجان دیوھات الترویجی ى الفی  عل
 .المرتقبین دراسة ومقارنة مزایا الفندق والرد على التقییمات السلبیة من خلالھا

  :الاتجاھات المستقبلیة. ج
ي    یتمثل الھدف الأساسي للدراسة في تحدید دور مصداقیة مصدر ال  ة ف تقییمات الإلكترونی

ل، وركزت                دى العمی ا الحجز ل ى التقییمات ونوای كل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد عل
ا من                ة دون غیرھ ة مصر العربی ي جمھوری سیاحیة ف الدراسة على عملاء الفنادق والمنتجعات ال

ة المخصصة لل            ات الإلكترونی ع والتطبیق ستخدمي المواق م م ي،   الدول الأخرى وھ حجز الإلكترون
ة                 ع إمكانی ى عملاء من دول أخرى م ة عل وذج الدراس ق نم ة تطبی وبالتالي تقترح الدراسة الحالی

  .المقارنة بین ثقافات مختلفة ودور اختلاف الثقافات في إدراك العمیل لمصداقیة مصدر التقییمات

ات          ى   اختبرت الدراسة الحالیة الدور الوسیط لكل من الاتجاھات نحو التقییم اد عل والاعتم
ة          رح الدراس ل، وتقت دى العمی التقییمات في العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات ونوایا الحجز ل
ة من التقییمات والاتجاھات         الحالیة إدخال متغیرات أخرى كمتغیرات وسیطة منھا الفائدة المدرك

  .نحو الموقع أو التطبیق ذاتھ والمخاطر المدركة للتعامل الالكتروني

ا  ل،        كم دى العمی ز ل ا الحج ا نوای د ألا وھم ابع وحی ر ت ى متغی ة عل ة الحالی  ركزت الدراس
ا                   ل نوای رات أخرى مث ى متغی ر مصداقیة مصدر التقییمات عل ار أث وتقترح الدراسة الحالیة اختب
ولاء         ة وال ضیل العلام ول وتف ا التح ة ونوای ات المدرك ودة التقییم سلبیة وج ة وال التوصیة الإیجابی

ة ا  دق للعلام ة بالفن دمات     . لخاص لاف الخ ر بخ ال أخ ى مج ة عل ق الدراس ى تطبی افة إل بالإض
  .السیاحیة، مثل المتاجر الإلكترونیة والمطاعم والخدمة الطبیة وغیرھا
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  أختي الفاضلة/ أخي الفاضل 
  وبعد.. السلام علیكم ورحمة االله وبركاتھ

ك            ادق، وذل ع حجز الفن ى مواق ة عل یقوم الباحث بإجراء دراسة میدانیة حول التقییمات الإلكترونی
  .لإعداد بحث في مجال التسویق

ة    ع علام تكمالھ، بوض ث واس راء البح اون لإث یادتكم التع ن س أرجو م ام الاخت) √(ف ذي أم ار ال ی
ات واضحة           ون الإجاب اونكم، یأمل أن تك سن تع ى ح ترونھ مناسباً، وإذ یشكركم الباحث مقدماً عل
ر        ومعبرة عن الواقع، مما یساعد في تحقیق أھداف الدراسة، ویؤكد أن إجاباتكم ستحظى بقدر كبی

  . من الاھتمام والسریة، وستستخدم فقط لأغراض البحث

   ،،،ة         مع خالص الشكر والتقدیر على مساھمتكم البناء                           
                                                             الباحث

نرجو من سیادتكم المشاركة بالرأي في ھذا البحث بالإجابة عما ورد في ھذه القائمة من أسئلة 
ذ   ) √(بحریة تامة وذلك بوضع علامة       دیر ال ام التق ر اسم       أم م أن ذك باً، مع العل ھ مناس ي ترون

  .لتحقیق ھدف الدراسةسیادتكم غیر مطلوب، 
  ھل تقوم بقراءة تقییمات العملاء على الانترنت قبل حجز الفندق؟

           نعم                        لا

  :إذا كانت الإجابة بنعم من فضلك استكمل إجاباتك على الأسئلة التالیة
  :النوع

        ذكر                     أنثى    

  :العمر
   عام٢٠    أقل من      

   ٣٠ إلى أقل من ٢٠    من      
  ٤٠ إلى أقل من ٣٠     من     

   فأكثر ٤٠     من     

  



 

 ٥٧٨  
 

 
  

 
 

 :مواقع وتطبیقات حجز الفنادق التي سبق لك التعامل معھا
  .Booking      بوكنج    

  .Agoda      أجودا    
  .Al-Mosafer     المسافر     

  .Wego   ویجو       
  .Trivago    تریفیجو      

         TripAdvisor.  
  ......... أخرى          

ز                ة لحج ات الالكترونی ع والتطبیق ا یخص المواق ة فیم اختر درجة موافقتك على العبارات التالی
  :الفنادق

غیر موافق   العبارات
 على الإطلاق

غیر 
موافق  موافق محاید موافق

 تماماً
ن  -١ لاء ع ات العم د أن تقییم  أعتق

  .الفندق صادقة
          

ن   -٢ لاء ع ات العم ي تقییم ق ف  أث
  .الفندق

          

ى  -٣ یم عل ب التقی د أن كات  أعتق
یم     ي تقی رة ف ھ الخب ع لدی الموق

  .الفندق

          

ى  -٤ یم عل ب التقی د أن كات  أعتق
ة   ة الكافی ھ الدرای ع لدی الموق

  .بالفندق

          

ر   -٥ لاء عب ات العم د تقییم  تع
رار   اذ ق ي اتخ دة ف ت مفی الانترن

  .الحجز بالفندق

          

ر   -٦ لاء عب ات العم ي تقییم  تجعلن
ز   رار حج ن ق ق م ت واث الإنترن

  .الفندق

          

 تقدم تقییمات العملاء للفنادق عبر -٧
  .الإنترنت معلومات مفیدة

          

 تساعدني تقییمات العملاء للفنادق -٨
شاف    ي اكت ت ف ر الانترن عب

  .جوانب جیدة في الفنادق

          

 تساعدني تقییمات العملاء للفنادق -٩
شاف    ي اكت ت ف ر الانترن عب

  .جوانب سیئة في الفنادق

          



 

 ٥٧٩  
 

––  

 
 

غیر موافق   العبارات
 على الإطلاق

غیر 
موافق  موافق محاید موافق

 تماماً
م      -١٠ راري إذا ل  أشعر بالقلق من ق

أقرأ تقییمات العملاء قبل الحجز   
  .في الفندق

          

ر  -١١ لاء أكث ات العم ر تقییم  أعتب
ة  ن أراء  أھمی ي م سبة ل بالن
  .أصدقائي

          

ات    -١٢ ي تقییم ة ف عر بالثق  أش
ن     ت ع ر الانترن لاء عب العم
ین     ر من أراء المحیط دق أكث الفن

  .بي

          

دق  -١٣ ز الفن وم بحج وف أق  س
  .الكترونیاً

          

            . أرغب بشدة في حجز الفندق-١٤
راءة   . ١٥ د ق دق بع ز الفن وي حج أن

ى المو   لاء عل ات العم ع تقییم ق
  .الالكتروني

          

لاء   . ١٦ ات العم اً بتقییم تم دائم أھ
  .على الموقع عند حجز الفندق

          

  
  

  نشكركم على حسن تعاونكم
  

  
  

  



 

 ٥٨٠  
 

 
  

 
 

The Role of Online Reviews Source Credibility in Online Hotel 
Booking Intentions: The Mediating Role of Attitudes Towards 

Online Reviews and Reliance on Online Reviews 
 

Dr. Moataz El-Sayed Abo El-Ezz 
Lecturer of Business Administration 

Faculty of Commerce- Damietta University 

com.yahoo@moatazaboelezz 
 
Abstract: 

This research aimed to investigate the role of online reviews source 
credibility in customer's booking intentions, while examining the 
mediating role of both attitudes towards online reviews and reliance on 
online reviews. The study model was developed to test the relationships 
between study variables. E-questionnaire was designed through Google 
Drive and data has been collected from 390 hotel & resorts booking sites 
and applications users in Egypt. In order to test the research hypotheses, 
Structural Equation Modelling (SEM) by Partial Least Square (Smart 
PLSv.3.2.9) were used to process the primary data, and measure the 
direct and indirect relationships. The findings showed that there is a 
positive impact of online reviews source credibility on both attitudes 
towards online reviews, reliance on online reviews and customer's 
booking intentions. This study also found that there is a positive effect of 
attitudes towards reviews on reliance on online reviews in hotel booking, 
and there is a mediating role of attitudes towards online reviews in the 
relationship between online reviews source credibility and hotel 
customer's booking intentions. 

Keywords:  
Online reviews source credibility, Attitudes, Reliance on 
reviews, Customer's booking intentions, Structural equation 
modelling (SEM). 

 


