
 

 

 :عنوانب, مشروع أعد لنيل درجة ماجستير التأهيل والتخصص في الإدارة التنفيذية

 قياس اتجاهات الزبائن نحو الأسلوب التسويقي الإلكتروني 

 فنادق ذات التصنيف خمس نجوملا لأحد

 

 

 خيرالدين : سناءةإعداد الطالب

 نريمان عمار :إشراف الدكتورة
 

 

0202 

 الجمهورية العربية السورية

و البحث    وزارة التعليم العالي
 العلمي

 المعهد العالي لإدارة الأعمال

 ماجستير الإدارة التنفيذية

 



 

 

 الملخص

 

, واستكشاف وتحليل الفندق عينة الدراسةمعرفة الأسلوب الإلكتروني المتبع في  إلى هدف البحثي
, فناادق عينااة الدراسااةالنحااو الأساالوب التسااويكي الإلكترونااي فااي  المشااتركين فااي الصاافحةاتجاهااا  
رفااع فاعليااة التسااويق تحديااد نكاااط الكااوة والضااعف بهاادف تكااديم توصاايا  تسااهم فااي  إلااى بالإضااافة

 .الفندق عينة الدراسةالإلكتروني في 
, تكياايم كفايااة المعلومااا ) التاليااة مؤشاارا  الدراسااةلكاال ماان  ساالبيهنااات تكياايم وماان اهاام النتااا   : 

مؤشاارا  للهنااات تكياايم محايااد , وا الرضااا عاان الصاافحة مسااتوا اسااتجابة مسااؤولي الصاافحة, مساات
 لجاذبية الصفحة. ايجابيهنات تكييم , سهولة الوصول, المصداقية ) التالية

الكاطنين داخل محافظة دمشق والمشتركين ذو الف ة العمرية الأدنى  والمشتركين الاناث المشتركين
شتركين العاملين في الكطااع العاام هام الم, بينما ا بهاإعجابعن الصفحة هم الأعلى مستوا رضا 

 .ادنى مستوا رضا عن الصفحة
عاان  الإلكترونااي التسااويق أساالوبيجااب علااى الفناادق السااعي إلااى تطااوير وماان اهاام التوصاايا :  

وتلبيااة راباااتهم عاان طريااق طاار   الأدنااىالتوجااإ إلااى جااذب الف ااا  ذا  التكياايم , و طريااق الصاافحة
 .واصل مع الفندقبوستا  مختصة بهم وسهلة التعامل والت

 

 .فنادق, اتجاها  الزبا ن, الالإلكترونيالتسويق  الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 



 

Abstract 

 

The research aims to know the electronic method used in the study 

sample hotel, and to explore and analyze the trends of page subscribers 

towards the electronic marketing method in the study sample hotel, in 

addition to identifying strengths and weaknesses in order to provide 

recommendations that contribute to raising the effectiveness of electronic 

marketing in the study sample hotel. 

Among the most important results: there is a negative evaluation of each 

of the following indicators of the study (the adequacy of information, the 

evaluation of the response level of the page administrators, the level of 

satisfaction with the page), there is a neutral evaluation of the following 

indicators (ease of access, credibility), there is a positive evaluation of the 

attractiveness of the page. 

Female subscribers, subscribers of the lowest age group, and subscribers 

residing within Damascus governorate have the highest level of 

satisfaction with the page, while subscribers working in the public sector 

have the lowest level of satisfaction with the page. 

Among the most important recommendations: The hotel should strive to 

develop the e-marketing method through the page, and go to attract the 

lowest-rated categories and meet their desires by submitting specialized 

posts for them and easy to deal with and communicate with the hotel. 

Keywords: E-marketing, customers' trends, hotels. 

 

 

 

 



 شكر و تقدير

 

مباركا ملئ السموات و الأرض على ما أكرمني به من إتمام هذه  أحمد الله تعالى حمدا كثيرا طيبا

 الدراسة

 التي أرجو أن تنال رضاه.

 

 ثم أتوجه بجزيل الشكر و عظيم الامتنان إلى كل من :

الدكتورة الفاضلة / د.نريمان عمار , حفظها الله و أطال في عمرها لتفضلها الكريم بالإشراف 

 حي و توجيهي حتى إتمام هذه الدراسة على هذه الدراسة , و تكرمها بنص

كما و أتوجه بجزيل الشكر و الاحترام لأعضاء لجنة المناقشة الكرام على جهدهم و تعبهم و 

 لتفضلهم بقبول مناقشة هذه الدراسة :

الدكتورة الفاضلة / د. رانية المجني , الدكتور الفاضل / د.حيان ديب , الدكتور الفاضل / د. مالك 

 النجار

 قدمتم أعظم فائدة في حياتي المهنية و العملية.لقد 

أتوجه أيضا بالشكر الكبير لكل أساتذتي في المعهد العالي لإدارة الأعمال على ما منحوني إياه 

 خلال فترة 

 دراستي للماجستير. 

 كما أتقدم بالشكر الجزيل و العرفان بالجميل لإدارة بنك بيمو السعودي الفرنسي لدعمهم المعتاد .

 

 عترافا بالجميل ..... كل الشكر و التقدير و الامتنان ا

 

 والله ولي التوفيق ....

 

 

 

 



 

  إهداء

 

الفوز في ومد في عمرهما وغمرهما بالسعادة في الدنيا و  أبي أدام الله صحتهماإلى ..... أمي و

 الآخرة

 إلى ..... أخوتي يحفظهم الله

 لزملاء الكرامإلى ..... جميع أهلي و الأقارب و الأصدقاء و ا

 

 أهدي هذا الجهد المتواضع

 إلى ..... جميع أساتذتي الكرام , ممن لم يتوانوا في مد يد العون لي

 إلى ..... كل من علمني حرفا طيلة مسيرتي التعليمية و أنار لي طريق العلم و المعرفة 

 إلى ..... جميع من وقفوا بجواري و ساعدوني بكل ما يملكون

 ساندني ولو بابتسامةإلى ..... كل من 

 

 أهدي إليكم رسالة الماجستيرو أقدم إليكم ثمرة جهدي عرفانا  ..... 

أن تكلل بالنجاح و القبول من جانب أعضاء لجنة المناقشة -سبحانه و تعالى  -داعية المولى

 المبجلين.
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 الفصل التمهيدي
 المقدمــــــــــــة: -

يااة والانفجااار المعرفااي, فكااد شااهد العكااد الأخياار ماان يعاارف عصاارنا الااراهن بعصاار الثااورة التكنولوج
, وحولااا  تكنولوجيااااالفاااي مجاااال  , تكااادما هاااا لاا الكااارن العشااارين وبااادايا  الكااارن الحاااادي والعشااارين

انعكااس هااذا التطااور فااي مجااالا  , و ة العااالم إلااى قريااة كونيااة صااغيرةالوسااا ل التكنولوجيااة الحديثاا
علاى وخاصاة المنشا   الساياحية كثيار مان الشاركا  ومنها أساليب التسويق فكد اعتماد  العديدة 

 .صبح من وسا ل التسويق الجماهيريةأالتسويق الإلكتروني كون التسويق الإلكتروني 

سااانوا  اليعاااد التساااويق الإلكتروناااي مااان أهااام المفااااهيم الأساساااية المعاصااارة الاااذي اساااتطاع وخااالال 
ية وبمختلااف الأنشااطة إلااى اتجاهااا  كليلااة الماضااية أن يكفااز بمجماال الجهااود والعمليااا  التسااويكال

معاصااارة تتماشاااى ماااع العصااار الحاااالي ومتغيراتاااإ, وذلااات بالاساااتعانة بمختلاااف الأدوا  والوساااا ل 
 .الفندقية إلى مختلف الأطراف, ومنها عمليا  تسويق الخدما  المتطورة والتكنولوجيا الحديثة

الاتصاال الحديثاة باساتخدام  التوجإ الحديث فاي تساويق الخدماة اعتماد بدرجاة كبيارة علاى شابكا و 
السياحية والفندقية والاتصال مع العملاء لما يحككإ مان  المنش  بين  التواصلشبكة الإنترن  في 

ساارعة واختصااار فااي الجهااد والوقاا  وتكريااب المسااافا  بااين الاادول, وماان هنااا جاااء  هااذ  الدراسااة 
 لفندقية.لتبين دور التسويق الإلكتروني /عبر الإنترن  في تطوير الخدمة ا

مان أهام الموضاوعا  التاي الفنادق عيناة الدراساة التسويق الإلكتروني فاي بناءا عليإ, فإن موضوع 
اير لما لإ من أهمية كبيرة خاصة في ظل الظروف الاقتصادية  الفندقتشغل الكا مين على إدارة 

ع أساااليب الزبااا ن وخصوصاااا عنااد اتبااا ةفااي اسااتجاب مختلفااةالمسااتكرة وذلاات لأنهااا قااد تحماال أثااار 
 .تحفيزهم للحجز والحصول على الخدما  المتاحةل تهدف

 قااد يااؤثر فااي بالفناادق عينااة الدراسااة تطبيااق أساااليب التسااويق الإلكترونااييمكاان الإشااارة إلااى أن و 
, مماا دفاع الباحثاة لتحليال يكاون ذو فاعلياة مرتفعاةبالتاالي و  المشاتركين بالصافحةمستوا استجابة 

جااراء عينااة الدراسااة دق ب الإلكترونااي المتبااع ماان قباال الفنااالأساالو  اتجاهااا  الزبااا ن نحااوودراسااة  وا 
ستكشاااف الأساااليب فروقااا  فااي الاتجاهااا  وذلاات بعااد االمكارنااة بااين أراء الزبااا ن للوقااوف علااى 

 .دق من خلال إجراء المكابلا  المعمكةالمتبعة في الفن
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 مشكلة البحث: −

لوب تسااويكي يصاال إلااى أكباار شااريحة الحاجااة الملحااة إلااى وجااود أسااتااتلخص مشااكلة الدراسااة فااي 
جماهيرياااة ويتمتاااع بميااازة الإقنااااع وتغييااار السااالوت أو اتجاااا  الزباااا ن بشاااكل إيجاااابي نحاااو الحجاااز 
والحصاااااول علاااااى الخااااادما  المساااااوق لهاااااا, مماااااا أدا إلاااااى ضااااارورة تطبياااااق الأسااااالوب التساااااويكي 

توا الاقباااال مسااا انخفاااا  الأخيااارةحياااث لاااوحظ فاااي الفتااارة  الفنااادق عيناااة الدراساااةالإلكتروناااي فاااي 
حيث انإ كان معدل تطور عدد المشتركين فاي الصافحة  ةوالتفاعل مع صفحة الفندق عينة الدراس

حياث الاخيارة بينما خلال الازمة وخاصاة السانوا  شهريا, % 41-31السورية بمعدل  الآزمةقبل 
 معاادل تطااور عاادد المشااتركين الااىوخاصااة ماان الناحيااة الاقتصااادية فكااد انخفاا   الآزمااةاشااتد  

فااارق زمنااي بااين المنشااورا  ممااا يااوحي بانخفااا  مسااتوا  تولااوحظ ايضااا ان هنااا, % شااهريا11
إظهااار جااودة الخاادما  ومياازا  الغاارف الفندقيااة تحااديث المعلومااا  وقااد اهااتم الاساالوب التسااويكي ب

يحكاق هاو كااف و للأسلوب التسويكي الإلكتروني  الفندق عينة الدراسةولكن هل تطبيق , والإطلالة
تكماان مشااكلة , وماان ذلاات علااى واقعااإ الحااالي لمرجااوة منااإ ويحكااق اسااتجابة إيجابيااة للزبااا نالغايااة ا
, الفنادق عيناة الدراساةفي قياس اتجاهاا  الزباا ن نحاو الأسالوب التساويكي الإلكتروناي فاي  البحث

 التالية:ويمكن صيااة مشكلة البحث بالتساؤلا  

  ؟دق عينة الدراسةالفنالأسلوب التسويكي الإلكتروني المتبع في ما هو 
 ؟الفندق عينة الدراسةي اتجاها  الزبا ن نحو الأسلوب التسويكي الإلكتروني المتبع في ما ه 
 مبررات اختيار الموضوع: −

, كونهاااا مااان أحاااد أهااام إدارة التساااويقمواضااايع  أهااام مااان التساااويق الإلكتروناااييعاااد موضاااوع دراساااة 
ا تكباال الزبااا ن لخاادماتها النااات  عاان نجااا  المنشاا   والمؤسسااا  والرفااع ماان مسااتو الأسااباب وراء 

قنااع للزباا ن , فلاذلت كاان مان الجلاي مهارة طاقم العمل لديها فاي إيجااد الأسالوب الأكثار جاذبياة وا 
اتجاهاااا  الزباااا ن نحاااو الأسااالوب التساااويكي الإلكتروناااي ومعرفاااة مااادا التطااارق لدراساااتها ومعرفاااة 

 التفاو  بين الآراء  وماهو الرأي السا د لديهم.
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 مية الدراسة: أه −
تلبااااي تااااوفر صاااافحة  الااااىعينااااة الدراساااة  الفناااادقدراسااااة حاجااااة تتجلاااى أهميااااة الدراسااااة ماااان خااالال 

كاااون التوجاااإ الجدياااد كمياااة المعلوماااا  او اسااالوب التواصااال ساااواء مااان ناحياااة  احتياجاااا  العمااالاء
اذ يعتبار اسالوب  للافراد نحو استخدام وسا ل التواصال الاجتمااعي فاي الحصاول علاى المعلوماا 

الكاء الضوء هذ  الدراسة في فتساهم , التواصل الاجتماعي احد اهم عناصر المنافسة بين الفنادق
كما تنبع أهمية الدراسة من أنها تبحث , عينة الدراسة في صفحة الفندقعلى نكاط الضعف والكوة 

ي, وما نحو حافزيإ الأسلوب التسويكي الإلكترون المشتركينوهي مدا تكبل أو اتجا  مشكلة قا مة 
, مما دفع الباحثة لدراساة مدا توفير  لكافة احتياجا  الزبا ن سواء من معلوما  أو ميزا  الفندق

الفناادق فااي الأساالوب التسااويكي الإلكترونااي وتحلياال هااذ  الظاااهرة وتحديااد أساابابها وتأثيراتهااا وتكياايم 
 .عينة الدراسة

 أهداف الدراسة: −
 يهدف البحث إلى:     
  سا ل الاتصال الحديثة في تسويق الخدمة الفندقية إلكترونياا معرفة مدا استخدام و. 
  الفندق عينة الدراسةمعرفة الأسلوب الإلكتروني المتبع في. 
  الفنادق عيناة استكشاف وتحليل اتجاها  الزبا ن نحاو الأسالوب التساويكي الإلكتروناي فاي

  .الدراسة 
  فاعليااااة التسااااويق  رفااااعتحديااااد نكاااااط الكااااوة والضااااعف بهاااادف تكااااديم توصاااايا  تسااااهم فااااي

 .الفندق عينة الدراسةالإلكتروني في 
 

 أسلوب البحث ومنهجه: −
حيااث يكاااوم هاااذا الماانه  دراساااة وتحليااال ظااااهرة أو يعتمااد البحاااث علاااى الماانه  الوصااافي التحليلاااي 

موضااوع محاادد خاالال فتاارة زمنيااة محااددة وماان ثاام تفساايرها, وهااذا الماانه  قااا م علااى دراسااة الأسااس 
مكااابلا  معمكاااة ماااع الكاااادر تااي تخاااص موضاااوع البحاااث وتوأمااة ذلااات ماااع النظريااة فاااي المراجاااع ال

ثااام إنشااااء مكاااابلا  معمكاااة ماااع بعااا  الزباااان بأسااالوب  نومااا الدراساااةالفنااادق عيناااة التساااويكي فاااي 
focus group عيناااة  إلاااىتصاااميم اساااتبيان موجاااإ  ماان أجااال البحاااث  ومااان ثااام اساااتكاء متغيااارا
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اس اتجاهاااتهم نحااو الأساالوب التسااويكي يهاادف إلااى قيااعشااوا ية بساايطة ماان مشااتركي الصاافحة , 
ظهار النتا  . استخراجفي    SPSS, وسيتم استخدام برنام  الإلكتروني  البيانا  وا 

 مجتمع وعينة البحث:  −
عشااوا ية عينااة وقااد تاام اختيااار ,  الفناادق عينااة الدراسااة بمشااتركي صاافحةيتمثاال مجتمااع الدراسااة 
وخاصاة الفنادق عيناة الدراساة يناة مان مادراء , وسايتم إجاراء مكاابلا  ماع عبسيطة من المشتركين

 .التسويق لاكتشاف الأسلوب التسويكي الإلكتروني المتبع
جااراء مكااابلا  معمكااة مااع بعضااهم وفااق أساالوب مجموعااا   وسااوف يااتم أخااذ عينااة ماان الزبااا ن وا 

 .مشتركي الصفحةالتركيز ومن ثم إعداد استبيان موجإ إلى عينة عشوا ية بسيطة من 

 ت: البيانا مصادر −
 ين من المعلوما : ياعتمد  الدراسة على مصدرين أساس

 الفنااادق عيناااة الدراساااة إجاااراء المكاااابلا  المعمكاااة ماااع مااادراء  مصاااادر أولياااة: عااان طرياااق
 .عينة عشوا ية بسيطة من مشتركي الصفحة , وثم توجيإ استبيان إلى وبع  الزبا ن

  التسااويق الإلكترونااي المراجااع والكتااب التااي تناولاا  موضااوع مصااادر ثانويااة: تجلاا  فااي
 . وذلت لتأطير الجانب النظري من البحث
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 الفصل الأول

 الإطار النظري للبحث

 

 مقدمة:

تعتباار صااناعة الفنااادق ماان الأنشااطة الاقتصااادية الهامااة فااي تحكيااق معاادلا  عاليااة ماان الإياارادا  
باا  فاي المطااعم داخال فهي تكدم خدما  ومنتجا  متنوعة مثل الإقامة في الغرف الفندقية والوج

 نزيل.للالملحكة الفندق وكثير من الخدما  الترفيهية والرياضية 

إن تكديم تلت الخدما  بالمواصفا  التي يرابها النزيل وعرضها بالأسعار التي تتناسب مع قدرتإ 
الشارا ية مااع ضاامان توفيرهااا لااإ بصااورة دا مااة لاام يعاد كافياااا فااي ظااروف السااوق الحاليااة التااي تتساام 

 لمنافسة العالمية وسرعة التغيرا .با

إن الوظيفة الأساسية للتسويق هي أقلمة الفندق مع متغيارا  بي تاإ الخارجياة, أي إحاداث ناوع مان 
التوازن بين حركة العوامل الخارجية التاي لا تخضاع لسايطرة إدارة الفنادق وحركاة العوامال الداخلياة 

دارة التساويق بكادرتها علاى خلاق التكياف ماع التي تخضع لسيطرتها, وتكااس درجاة كفااءة وفعالياة إ
البي ة الخارجية والمحافظة عليإ بصفة مستمرة وتطوير , وبدون هذا التكيف لا تتمكن الفناادق مان 
اقتناااص الفاارص التسااويكية وتلافااي أو مواجهااة المخاااطر, إن هاادف إدارة التسااويق الأساسااي ماان 

حجم معاين مان المبيعاا , ويعتماد تحكياق  وجهة النظر العملية من أي وحدة اقتصادية هو تحكيق
 : 2114)عيساني و بوراوي,  هذا الهدف على ثلاثة عناصر أساسية هي 
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  الفااارص التساااويكية: وهاااي المجاااالا  الجذاباااة الموجاااودة فاااي البي اااة الخارجياااة والتاااي يمكااان
 للوحدة الاقتصادية أن تستفيد منها.

 ااااة الخارجيااااة والتااااي قااااد تعااااوق الوحاااادة المخاااااطر التسااااويكية: وهااااي العكبااااا  الكامنااااة بالبي 
 الاقتصادية من اقتناص الفرص أو منعها.

  الجهااااد التسااااويكي: ويتمثاااال فااااي المااااوارد التااااي تمتلكهااااا الوحاااادة الاقتصااااادية والكيفيااااة التااااي
تساااتخدم بهاااا بماااا يحكاااق قاااوا تساااويكية تساااتخدم كوساااا ل للاساااتفادة مااان الفااارص وتلافاااي 

 المخاطر.

 .الإنترن  عبر التسويق عالم في نسبياا  والحديثة المبتكرة المفاهيم من يعد الإلكتروني والتسويق

 والخادما  السالع تساويق في لمشاركتإ الأعمال عالم في جديدة فلسفة الإلكتروني التسويق ويعتبر
 العلاماة نشار فاي التساويق الإلكتروناي يسااهم حياث, الإنترنا  عبار والابتكاارا  والمعلوماا 

الفنادق,  نطااق داخل وخارج المحتملين والزبا ن العملاء بين التواصل يمويد أسرع, بشكل التجارية
, وتبعااا لهاذ  التطاورا  الفناادق فاي قطااع مهام الإلكتروناي التساويق يعتبار المنطلاق هاذا ومان

والتغيااارا  الجوهرياااة الحاصااالة فاااي مجاااال التساااويق الفنااادقي فساااتتم دراساااتإ علاااى مساااتويين محلاااي 
 وعالمي.
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 الالكتروني في الفنادق العالمية: التسويق 1-1

 بالغاة أهمياة ذا  العماوم, وجاإ علاى الساياحية المنظماا و  للفناادق الترويجياة النشااطا  تعتبار
 المخصصة الاستثمارا  حجم عن النظر بغ  وذلتعالمياا,  التسويكية لصانعي الكرارا  بالنسبة

 الفاصالة والفجاوة المساافة بعاد أي دفة,المساته الجغرافياة للأساواق الرقعة اتساع يفرضها والتي لها
 حالة اشتداد إلى بالإضافة وراباتإ, وتباين حاجاتإ اختلاف على المستهدف جمهور و  الفندق بين

 الفندقياة الخدماةبهاا  تتمتاع التاي الملموساية عادم خاصاية ناهيت عن دولية,ق الالسو  في المنافسة
 أدا هاذا التاروي  التكليدياة, كال وساا ل طرياق التعرياف بهاا عان للغاياة الصاعب مان تجعل والتي

 الحفااظ إلاى الفندقياة, والحاجاة للنشااطا  المختلفاة الجواناب تعرياف و إبراز ضرورة إلى بالفنادق
 مكنعاة بمعلوماا  وتزويادهم والجماعاا , الأفراد حياة في التطور و الوعي من عال مستوا على

 يسااعد المبيعاا  مان مساتهدف مساتوا ياقتحك وبالتاالي الفندقياة, والخادما  السالع حاول وشااملة
 .الفندق أربا  زيادة على

 يعرف ما خلال من مستهدفة, لأسواق الفندق خدما  حول المعلوما  تبادل من يسهل والتسويق
 المعلوماا  المارتكبينو  الحااليين السايا  مان للمساتهلكين تاوفر التاي الترويجاي المازي  بعناصار

 الحكاا ق إيصاال أن ذلات ذات, أو الفنادق ذابها الإقاماة اختياار لتحدياد اللازماة والمحفازا 
 التطاورا  تادعيمها فاي سااهم  علمياةو  عملية أسس على تستند بات  الخدما  عن والمعلوما 
 المازي  عناصار إضاافة إلاى العناصار هاذ  خالال مان بعضاها ماع لتتكامال المتجاددة التكنولوجياة

 . Debono ,2113) الأخرا التسويق

 الفندق,يكوم بها  التي المباشرة واير المباشرة والأنشطة الجهود كافة يشمل إذن يالفندق فالتسويق
 عليهاا الحصاول فاي المساتهلت يرااب التاي المناافع حزماة عان المعبارة كافاة المعلوماا  لإيصاال
 التسويكية الاستراتيجية في المحددة الأهداف تحكيق تؤدي إلى والتي قبولها, يمكن التي بالأسعار
 الاتصاال وساا ل باساتخدام الترويجاي المختلفاة المازي  عناصار طرياق عان لفنادق, وذلاتل العاماة

 المساتهلكين وطبيعاة وخصاا ص هدفاإو  الفندق لإمكانا  تبعا ومكتوبة, مر ية, مسموعة المناسبة
 أن حيث الفندقي, التسويكي المزي  عناصر باقي مع تنسجم أن يجب المستهدفة, والتي بالأسواق
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 مظهار و الاداخلي الاديكور , اسامإ الفنادق, بنااء مان تجعال الفندقياة الخدماة سايةملمو  لا خاصاية
 .الزا ر المستهلت لدا المراوبة الذهنية الصورة خلق في المؤثرة العوامل من العاملين

 وسائل التسويق الالكتروني الفندقي العالمي: 1-1-1

سااويق الالكترونااي سااا ل عاان التويق الالكترونااي العااالمي يتميااز بعاادة و لا يغيااب عاان أحااد أن التساا
فإضافة لوسا ل التسويق الالكتروني للفنادق المحلية تعتماد الفناادق العالمياة علاى وساا ل  ,المحلي

 في:أهمها تمثل إضافية ي

 البريد الالكتروني للفندق: .1

يعتبر البريد الالكتروني من الخدما  المتوفرة على شابكة الانترنا , ومان أشاهر المواقاع المعروفاة 
حياث تركاز شابكة  (Look Out, Gmail, mail Yahoo, Hotmail) ي عاالم الانترنا فا

الانترناا  إلااى إنشاااء بريااد الكترونااي فااي المواقااع المختلفااة, ويعتباار البريااد الالكترونااي ماان الأدوا  
التااااي تساااااعد فااااي التسااااويق الالكترونااااي عباااار شاااابكة الانترناااا  لاكتساااااب أكباااار عاااادد ماااان الزبااااا ن 

ا ن الحااااليين, حياااث أن البرياااد الالكتروناااي يساااتطيع الوصاااول إلاااى الزباااا ن والمحافظاااة علاااى الزبااا
والبريااد الالكترونااي للفناادق هااو المعتمااد , والعماالاء بأساارع وقاا  وبأقاال كلفااة وبفعاليااة وكفاااءة عاليااة

للتواصاال مااع المتعاااملين بهااذ  الوساايلة ماان الزبااا ن والعماالاء سااواء لحجااز الغاارف أو للسااؤال عاان 
بالنسااابة  الأكثااار فعالياااةث تعتبااار الحمااالا  التساااويكية عبااار البرياااد الالكتروناااي الااادفع لخدماتاااإ, حيااا

للتسويق الالكتروني وجذب العملاء لموقعها, وتسمح خدمة البريد الالكتروني للفندق بالحفاظ على 
التواصل مع عملا هاا مان خالال الكادرة علاى إرساال رساا ل جماعياة إلاى العدياد مان العمالاء علاى 

 .(Debono, 2013) متطلباتهم في نفس الوق  مما يكلل من الجهد والوق  أساس أذواقهم و

 للفنادق: البيعية الرسائل .2

 أو الحاالي الضايف / الساا ح إلاى فاي الفنادق التاروي  طاقم يوجهها خطابا  هي البيعية الرسا ل
 ونيكا التاروي  وطااقم, المحتمال اساتكطابإ وجاذب علياإ والمحافظاة اهتماماإ إثاارة المحتمل بهدف

 هاذ  علاى الإجاباة وينبغي الزبا ن, من الفندقية المنظمة إلى ترد التي الرسا ل إرسال عن مسؤولا
 عبار البيعياة الرساا ل إرساال يكتصار كاان الساابق وفاي, جاذاب ترويجاي وأسالوب بعناياة الرساا ل
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 الفندقياة المنظماا  أصابح  الانترنا  شابكة ظهاور وماع, المساتعجل البرياد أو الماادي البرياد
 أن ويمكن, الإنترن  شبكة باستخدام خاص نموذج في كتابتها وتجري الالكتروني, البريد ستخدمت

, والرساا ل الجيادة تتطلاب عملياة وخارا ط ورساوما  وصاورا ملفاا  تتضامن ملحكاا  للرسالة يكون
تخطاايط ودراسااة وتحلياال شاااملة, وينبغااي دراسااة حاجااا  ورابااا  وأذواق السااا ح / الضاايف بدقااة 

 .(Cole, 2014) لجوانب والخلفيا  الثكافية لكل سا ح / ضيفومراعاة ل

 : الالكترونيين للفنادق وسطاءال .3

حيث لا تستطيع المنظمة الفندقية بيع جميع خادماتها الفندقياة بأسالوب التوزياع المباشار, إذ ياؤدي 
دد ماان الوسااطاء دوراا مهماااا فااي تسااويق وبيااع الخاادما  الفندقيااة )التوزيااع اياار المباشاار , فهنااات عاا

الوسطاء يعملون الكترونياا عبر مواقعهم الالكترونية وبريدهم الالكتروناي كاأداة توزياع ايار مباشارة 
للخدما  الفندقية وأهمهم وكالا  السياحة والسفر وشركا  الطيران وشركا  النكل البري والبحري 

 . 2116يع, )عبد السم ومنظمو المعار  التجارية والمؤتمرا  ومتعهدو الحوالا  السياحية

 مقومات التسويق الفندقي العالمية: 1-1-2

 :يلي ما أهمها العوامل من عدد على المختلفة أهدافإ وتحكيق الفندقي التسويق نجا  يتوقف

 تلا ام التاي الخادما  واساتحداث ابتكاار باإ ويكصاد :الفندقيـة للخدمة المناسب التصميم .1
 مرااوب ايار خادما  بتكاديم الفنادق قيام نتصور أن يمكن فلا السياحي الفندقي, الطلب
 وراباة بحاجاة ارتباطهاا هاو الفندقياة الخدماة الأصال فاي لأن النازلاء, يحتاجهاا ولا فيهاا

 الر يساية المكونا  فإن تحديد لذلت, الفندق إدارة واهتمام رابة على بناء وليس العملاء,
 .الفندقية هدافالأ تحكيق على يساعد المناسبة وأسعارها بمستوياتها الفندقية للخدمة

 تركياز علاى المسااعدة الوسا ل من ذلت ويعتبر :إعلانية وسيلة من أكثر على الاعتماد .2
 المساموعة ساواء وسيلة من أكثر استخدام لأن لها, المحدد الهدف نحو الحملة الإعلانية

 وتنبياإ الإعلاناي الأثار دا ارة توسايع علاى يعمال واحاد, فاي نن المر ياة أو المكاروءة أو
 الخدما  أفضل توفر التي الإقامة الفندقية أماكن مع للتعامل المختلفة الإنسانية الحواس
 .للسا حين اجتذاباا  والأكثر
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 تيجيةااساتر  علاى يعتماد فنادق كال :الفندقيـة التسـويقية تيجيةاللاسـتر  المناسـب الاختيـار .3
مك تإاوقدر  يكدمها التي الفندقية للخدما  تبعاا  مبيعاتإ, لتنشيط حركة معينة  المادية اناتإوا 

 والخارجي, الداخلي السياحي السوق بها يمر التي على الظروف ء بنا وكذلت والإدارية,
 الاختيار كان  االمتغير  هذ  مع للفندق متماشياا  التسويكية تيجيةاالاستر  اختيار كان فكلما
 تكاون أن يجاب تيجية التساويكيةاالاستر  أن بمعنى التسويكية, الأهداف لكل ومحككاا  سليماا 
 تغييرها. ويمكن وديناميكية مرنة

 اختياار حسان علاى الفنادقي التساويكي العمال نجاا  يتوقاف: التسويق أفراد اختيار حسن .4
 يعتبار إذ الكبيارة, والخبارة العالياة  راالمهاا ذوي المختلفاة التساويكية الكاا مين بالأنشاطة

 تيجيا اوالاستر  خططال لأن العمل, هذا نجا  في الحاكم والمؤثر بمثابة البشري العنصر
 وتنفياذها وضاعها علاى الكاا مون لام يكان ما منها هدف أي يتحكق أن يمكن لا التسويكية

 .والكفاءة الكدرة من عال مستوا على بشرية موارد
للفنااادق فااي سااهولة : يساااعد التسااويق الالكترونااي ســهولة القابليــة للبحــث عبــر الانترنــت .5

باساااتخدام محاارت بحاااث للعثاااور  يباادؤونين حياااث أن معظاام المساااافر  التواصاال ماااع الفناادق
لااذلت يجااب اسااتخدام التسااويق الالكترونااي للفنااادق لسااهولة الاطاالاع  علااى أماااكن لةقامااة

 .على تحسين محركا  البحث
: معظم الفنادق لديها مجموعاة متنوعاة مان العمالاء تأكد من استهداف النزلاء المناسبين .6

ي للفنااادق يساااعد علاى تااوفير ارفاااا علااى مان مسااتويا  مختلفااة, لاذلت فااإن التسااويق الرقما
 .الجانب الراقي مثل الأجنحة الر اسية وارفاا أخرا االباا ما يتم بيعها بأسعار مخفضة

: هاااي دراساااة الساااوق المساااتهدفة والااادوافع الشااارا ية للمساااتهلكين عمليـــات المســـق الســـوقي .7
د على موارد بشرية المحتملين, بغية الوصول إلى إشباع أمثل لحاجاتها وراباتها بالاعتما

 وفنية متاحة بما ينسجم مع السياسة العامة للفندق.

 :  العالمية أنواع الخدمات الفندقية 1-1-3

تتشابإ الخدماة الفندقياة فاي أالاب الفناادق ولكان ماا يميزهاا هاي جاودة الخدماة المكدماة وكيفياة 
الفناادق لعملا ااإ  تكااديمها وملا متهااا لتوقعااا  الزبااون وهااي تشاامل جميااع الخاادما  التااي يكاادمها

 ونذكر منها على سبيل المثال لا الحصر: أثناء إقامتهم فيإ
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 .خدمة المبي  والإطعام -
 ة.الثمينحفظ وحماية الممتلكا   -
 .الرد على استفساراتهم وتزويدهم بأية معلوما  يريدونها -
 .إيكاظهم حسب الطلب -
 .خدمة تأجير السيارا  -
 .خدما  تبديل وصرف العملا  -

 YouTubeالتكنولااوجي وظهااور المنتااديا  والمجتمعااا  الالكترونيااة مثاال ولكاان مااع التطااور
فُرضااا  علاااى المنشااا   الخدمياااة مواكباااة هاااذا التطاااور والوصاااول إلاااى العمااالاء  Facebookو

وجذبهم مما أدا إلى ظهور خدما  جديادة متاوفرة الكترونياات, تسااعد علاى كساب ميازة الطارق 
بااار, ومااان هاااذ  الخااادما  الحجاااز عااان طرياااق والأسااااليب المتاحاااة, تنافساااية وحصاااة ساااوقية أك

الموقع ومعرفة الأسعار ومواصفا  الإقامة المراوبة ودرجة الخدماة المطلوباة, وهاذا يزياد مان 
فاارص تطااابق توقعااا  الزبااون مااع مااا تاام تكديمااإ ماان خدمااة فيااؤدي إلااى تحكيااق الرضااا وأحيانااا  

 .لدرجة الولاء وهذا هو أهم هدف وااية عند المنظما  الخدمية

 كسم الخدما  الفندقية بشكل عام حسب طبيعة الخدمة وجوهرها والخدما  المساعدة لها:تو 

الخدمة الجوهر: تمثل العناصر الأساسية للاساتجابة لحاجاا  الضايوف, وتحكياق المناافع  .1
التي يسعى الضيف إلى تحكيكها والحصول عليها من خلال الحصول على الخدماة, مثال 

ل علااى خدمااة معينااة, أو إيجاااد حاال لمشااكلة مهنيااة, أو النكاال إلااى موقااع معااين أو الحصااو 
إصلا  المعدا  المعطوبة, وفي صناعة الفنادق فإن الخدمة الجاوهر هاي الإياواء, حياث 
تعتبر خدمة الإيواء أو السكن في الغرفة داخل الفنادق هاي الخدماة الجوهرياة, وهاذا يعناي 

خااالال فتااارة إقامتاااإ  ةيالر يساااأن الضااايف يشاااتري الغرفاااة لغااار  الحصاااول علاااى المناااافع 
بالفنادق, أي خاادما  الناوم, الراحااة, التساالية, الطعاام, الشااراب, فمااا يمياز الخدمااة الجااوهر 
عن الخدما  التكميلية هو تكديمها بشكل مباشر للضيوف, ولا يمكن الاعتماد على نكاط 
التوزيااع اياار المباشاار كمااا هااو الحااال بالنساابة للخاادما  التكميليااة, التااي يمكاان أن تااوزع 
بشااكل مباشاار ماان قباال المنظمااة أو ماان قباال نكاااط التوزيااع اياار المباشاارة, حيااث إن تكااديم 



12 
 

خدماااة الإياااواء تكاااون مااان قبااال الفنااادق, أماااا بالنسااابة إلاااى الحجاااز وتكاااديم المعلوماااا  فمااان 
)عباااد الفتاااا ,  الممكااان أن تاااتم مااان خااالال شاااركا  السااافر والساااياحة أو وكاااالا  السااافر 

2117 . 
ا  التكميلية تؤدي الدور الأساسي في تساهيل اساتخدام الخدماة الخدما  التكميلية: الخدم .2

وتكاااديم المشاااورة فاااي حااال  زماااةاللاالجاااوهر وتعزيزهاااا, حياااث تتمثااال فاااي تاااوفير المعلوماااا  
, والحجااز, وتسااديد المبااال , حيااث تعااد هااذ  ماان الخاادما  فااوق ضاايافةالمشاكلة, وأعمااال ال

ادق تكاادم خاادما  أخاارا إضااافة العااادة, حيااث تكاادم قيمااة إضااافية للخدمااة الجااوهر, فالفناا
لخاادما  الإيااواء والمعلومااا , وخاادما  الطعااام, وخاادما  التساالية والترفيااإ, هااذا يعنااي أن 

 جميع هذ  الخدما  تعتبر خدما  داعمة للخدمة الجوهر )الإيواء .

دارياة تساويكية مزاياا الإنترنا  عبار الفندقياة الخدما  تروي  تكنولوجيا تحكق أن ويمكن  متعاددة وا 
 هاذ  فاي تساتخدمها التاي متنوعاةال الأدوا  مجموعاة خالال مان وذلات العالمية منظما  الفندقيةلل

 :هذ  المزايا من, و العملية

 الفندقياة للمنظماا  تاوفر الانترنا  تكنولوجياا إن: التجارياة العلاماة وتعزياز بنااءأ. 
 الاتصاال قوتحكيا العمالاء أذهاان فاي التجارياة العلاماة لترساي  فاعلاة أسااليب والساياحية

علامهام معهام الفاعال  الكاافي الإدرات تحكياق فاي تسااهم كماا ,تهاخادما وجاوهر بماهياة وا 
 م.لديه الولاء مستويا  وزيادة بمزاياها

 الخادما  بمختلاف العمالاء تعرياف طرياق عان: الخادما  بأصناف كافية معرفة بناءب. 
 إدرات خلال من جديدة, خدما  وتكديم طر  الأخير هذا بإمكان كما الفندق, يكدمها التي

 .بالإنترن  معهم المتبادلة الاتصال عمليا  عبر للعملاء المتجددة الحاجا 

 الوصاول علاى قاادرة والساياحية الفندقياة المنظماا  أصابح : إذ الفندق إيرادا  زيادة . 
 الساوقية حصاتها رفاع بمكادورها وصاار العاالم, مان مكاان أي فاي ضايف/  ساا ح أي إلاى

 إيراداتها. حجم وتعظيم ةزياد وبالتالي
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 تمكنها مزايا الفندقية للمنظما  الإنترن  تتيح حيث: التسويكية التكاليف مستوا تكليلث. 
 تتمياز الوساا ل وهاذ  ,متعاددة إلكترونياة بوساا ل المتنوعاةتها خادما توزياعو  تاروي  مان

 .التكليدية بالوسا ل ومكارنة نسبياا  المنخفضة بتكاليفها

 التساويق مانه  خالال مان: الضايف والساا ح المنظماة باين علاةفا علاقاا  بنااءج. 
 إلكترونياة وساا ل عبار العلاقاا  هاذ  تعزياز مان تمكان للعلاقاا  فالأنترنا  الإلكتروناي

 متعاددة خياارا  تتضامن افتراضية بي ة توفر التي, الافتراضية تمعا لمجا أهمها ,متعددة
لاى فاعلاة علاقاا  إلاى تكاود  الفندقياة الخادما  تكاديم علاى عدتساا التاي الأفكاار جماع وا 

 .عالية بجودة والسياحية
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 التسويق الالكتروني في الفنادق المحلية: 1-2

يمكننا الكول إن السياحة هي صناعة المستكبل, ولذلت فهي حاجة   أساسية   لتكدم سورية وتنميتها 
ياااا  والمكوماااا  التاااي تمكنهاااا مااان فاااي الكااارن الحاااالي, وبماااا أن ساااورية تتمتاااع باااالكثير مااان الإمكان

منافساااة العدياااد مااان البلااادان الأخااارا فاااي جاااذب السااايا , فإنناااا نااارا أن التساااويق الساااياحي يلعاااب 
في إبراز هذ  المكوما . مهما ا  دورا ا

لكن لا تزال صناعة السياحة في سورية تواجإ الكثير مان الصاعوبا  التاي حالا  حتاى الآن دون 
لااذي يلا اام مااا تمتلكااإ سااورية ماان المكومااا  الكثياارة التااي تجعاال وصااولها إلااى المسااتوا المطلااوب ا

منها دولة را دة في مجال السياحة, وذلت لأنها لام تحتال فاي الماضاي موقعهاا المطلاوب كصاناعة 
اا انعكاس  ذا  أولوية, كما أنإ لا توجد اساتراتيجية واضاحة ومتكاملاة للنهاو  بهاذ  الصاناعة, ممك

امااال ومتناااوع واناااي بالأنشاااطة الساااياحية الملا ماااة للمكوماااا  سااالباا علاااى تكاااديم منااات  ساااياحي متك
 .السياحية الموجودة في سورية

العدياد  تساتكطب أصابح  التاي الساياحية, الجاذب عوامال أهام مان واحادة الفندقياة المنظماا  وتعد
 مان بالغاة بأهمياة تحظاى المنافساة قضاية أن يعناي مما العالم, دول مختلف في الاستثمارا  من
 التوزيع ومنافذ العالية النوعية ذا  الفندقية الخدمة أن اعتبار على هذا الكطاع على ينالكا م قبل

 التساويكي بالادور الاهتماام يتطلاب التنافسية, مماا الميزة امتلات أساسياا في عاملاا  تشكل المناسبة
 علمياة أساس علاى العالمياة, مختلاف الأساواق فاي المنظماا  هاذ  باإ تكاوم أن يجاب الاذي

 . 2111عبيدا , )مضبوطة

فاااي الوقااا  الحاااالي ازداد  نسااابة اساااتخدام الشاااركا  للتساااويق الالكتروناااي للوصاااول إلاااى الزباااا ن 
والعملاء الذين يكضون أكثر أوقاتهم في استخدام الانترن , مما أدا إلى أن الم ا  من الملاياين 

وخاادماتهم عباار  تصارف ماان قبال الشااركا  الساياحية لمحاولااة إدراج علامااتهم التجاريااة ومنتجااتهم
 المواقع الالكترونية. 

 أفضالها ولاختياار الكارارا , مان مجموعاة اتخااذ يتطلاب التساويكية الخطاط ووضاع إنشااء كماا أن
 الاتجاهاا  حاول وحديثاة دقيكاة محاددة, معلوماا  علاى ذلات فاي تساتند أن الفناادق يجاب علاى
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 للفنادق والخارجياة الداخلياة بي اةال تحليال خالال من وذلت أعمالها, المميزة لكطاع والظواهر الكبرا
 تحدياد ثام للمنافساين, المساتمرة والمراقباة وراباا  المساتهلكين احتياجاا  علاى التعارف دفبها

 لاديها يتاوافر ماا بمادا مرهاون الفندقياة المنظماا  نجا  للسوق, وبالتالي إن المتوقعة الاتجاها 
 من تمكنها و الفنادق, تلت في المعلوما  نظم جيدة توفرها خصا ص ذا  متكاملة معلوما  من

 الاذي والتنافساي البي اي للوضاع التسويكية المناسبة الاستراتيجية تحديد في الصا بة الكرارا  صنع
 .الفندق يعيشإ

 أدوات التسويق الالكتروني للفنادق المحلية: 1-2-1

وبفعاليااة تااوفر أدوا  التسااويق الالكترونااي الكاادرة علااى اسااتكطاب زبااا ن وعماالاء جاادد بشااكل أساارع 
عالية, وتوفر الكدرة على التواصل المباشر مع الزبا ن والعملاء, وتتايح الفرصاة مان التواصال ماع 

وفي جميع أنحاء العالم, والكدرة علاى الحفااظ علاى التفاعال باين  الأحجامجميع الشركا  بمختلف 
 الزبا ن والشركا  خاصة في قطاع الفنادق وهي تتلخص با:

 ي:موقع الفندق الالكترون .1

إن التطاااور المتساااارع فاااي اساااتخدام شااابكة الانترنااا  فاااي مجاااال التساااويق يعتبااار تحااادياا كبياااراا أماااام 
الفنادق المحلية, حيث أخذ تسويق المنتجا  والخدما  يازداد بشاكل متساارع عبار شابكة الانترنا  

ونااي, فباادأ  الفنااادق الكبياارة والصااغيرة تاادرت أهميااة اسااتعمال الموقااع الالكتر  الأخياارةفااي الساانوا  
 . 2112)عبد الحسين,  وتحديد موقع لها على شبكة الانترن  لمزاولة أعمالها

ن بناااء موقااع الكترونااي علااى شاابكة الانترناا  يسااهم فااي اسااتغناء الشااركا  عاان الواجهااة الماديااة  وا 
الأماميااااة, ويتطلااااب إنشاااااء موقااااع الالكترونااااي علااااى الانترناااا  أن ينشااااأ صاااافحإ ماااازودة بالصااااور 

الشركة وبالمنتجا  والخدما  المكدمة ويتطلب أن يكون الموقع الالكتروناي والمعلوما  الخاصة ب
 سريع التحميل والتصفح, وأن يتحلى بالمصداقية. 

إن الموقع الالكتروني للفندق يلعب دوراا هاماا في نجا  عملية التسويق على شبكة الانترن , ذلات 
فة لجذب الزا رين والمكارنة بينها, إذ لاباد أن الزبون سيكوم بالمكارنة بين ما تعرضإ الفنادق المختل

مااان تكاااديم المعلومااااا  الوافياااة التااااي تثيااار اهتمامااااإ وتلباااي احتياجاتااااإ فاااي حااااين أن شاااكل الموقااااع 
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)العاديلي,  وتصميمإ مهم جداا لجذب الزا رين مما يساهم في دعم العملية التسويكية عبار الانترنا 
2115 .  

يكاااون شااااملاا ومتوازنااااا مااان حياااث التصاااميم والتكنولوجياااا ويتطلاااب الموقاااع الالكتروناااي للفنااادق أن 
شراكإ بالمحتوا مان نصاوص وصاور عان الفنادق وعلاى الفنادق أن يساتخدم أحادث  المستخدمة, وا 
الابتكااارا  لجلااب زبااا ن جاادد وجاااذبهم إلااى موقعااإ الالكترونااي, وتمكيااانهم ماان الحجااز ماان خااالال 

لعميال وقادرتهم علاى معرفاة الخادما  المكدماة, موقعهم الالكتروني لتوفير الوقا  والجهاد للزباون وا
 .(Starkor & Safer, 2015) والتأكد من وجود حجوزا  مناسبة لأذواقهم 

 موقع المحادثة للفندق: .2

عرف موقع المحادثة للفندق بأنإ تداول المعلوما  والآراء الخاصة بالعملاء وتجربتهم مع الفندق, 
ل الفناادق, ويمكاان إدراج مكاااطع ماان الفيااديو والصااور علااى استفساااراتهم حااو  الإجابااةوالكاادرة علااى 

والعاااارو  التكديميااااة والنصااااوص فااااي موقااااع المحادثااااة وتعتباااار ذا  مصااااداقية عاليااااة فااااي طاااار  
 .(Dilip & Qing, 2010) المعلوما  حيث أصبح  تستخدم في التسويق الالكتروني

 مواقع التواصل الاجتماعي للفندق: .3

مااان أشاااكال التساااويق الالكتروناااي الاااذي يساااتخدم لبنااااء  كلاا بااار مواقاااع التواصااال الاجتمااااعي شاااتتع 
الااااوعي والتواصاااال مااااع الزبااااا ن والعماااالاء, ولنشاااار العلامااااة التجاريااااة, والكيااااام بالأنشااااطة التجاريااااة 
كاااالتعريف باااالمنت  أو الخدماااة, ومااان أشاااهر المواقاااع الاجتماعياااة المساااتخدمة فاااي الوقااا  الحاااالي: 

ن استخدام المواقع الاجتماعية في التسويق الالكتروناي ساهل الكثيار للوصاول  الفيسبوت, تويتر, وا 
إلى الزباا ن مان خالال نشار المحتاوا مان إعلاناا  وصاور للمنتجاا  والخادما  المكدماة مان قبال 
الفنادق, ممااا أدا إلااى الكادرة علااى معرفااة متطلباا  الزبااا ن وماااذا ينتظارون وبااأي طريكااة يجااب أن 

 .(Alves, 2014) تكون

ل الاجتماعي للشركا  وبالأخص الفنادق من التفاعل بطريكة فعالة ومباشرة تسمح مواقع التواصو 
 بارت, وتعمع الزبا ن والعمالاء بمساتوا عاالن مان الكفااءة وبكلفاة أقال مان وساا ل التواصال التكليدياة

مواقاااع التواصااال الاجتمااااعي وباااالأخص الفااايس باااوت أكثااار فعالياااة مااان ايرهاااا لجاااذب مساااتخدمين 
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باسااتخدام المواقااع الاجتماعيااة تمكناا  الفنااادق ماان متابعااة الأنشااطة وطاار  و  لموقعهااا ولإعلاناتهااا,
المعلوماااااا  والعااااارو  والااااارد علاااااى استفساااااارا  الزباااااا ن والعمااااالاء بشاااااكل ياااااومي عبااااار موقعهاااااا 

 .(Cole, 2014) الاجتماعي بكل سهولة وبصورة مباشرة 

ى شاابكة الانترناا  مثاال وتعتمااد الفنااادق السااورية فااي المواقااع الاجتماعيااة علااى تطبيكااا  مختااارة علاا
الفيسبوت وتويتر للحصول على أكبر عدد من الزبا ن من خلال طر  المعلوما  والعرو  علاى 

 بار الفيسابوتتحياث يعشكل نصوص وصور عبر تلت المواقع وبنااء علاقاا  عاماإ ماع العمالاء, 
أنحاااء ماان أكثاار المواقااع الاجتماعيااة اسااتخداما حيااث يضاام المليااارا  ماان المسااتخدمين ماان جميااع 

 العالم مما يتيح الفرصة للفنادق المحلية لاستكطاب أكبر عدد من الزبا ن الجدد.

 الأساليب التسويقية للفنادق المحلية: 1-2-2

 شراء ومنها:بال المستهلكين لإقناع ترويجية أنشطة إلى ماسة بحاجة التسويق عملية إن

 :الفندقية لمبيعاتالإلكتروني ل تنشيطال .1

 موسام يحال عنادما فجاأة لكنهاا الأعماال, رجاال مان عمالاء السانة طوال تستكبل الفنادق كان  إذا
 والاساتجمام, الراحاة فاي عطلهام أوقاا  يريادون قضااء الاذين أول ات اساتكطاب تحااول الاصاطياف

رساال حمالا  المبيعاا , تنشايط وساا ل لمختلاف اساتعمالها خلال من  مانح علاى أساسااا  ترتكاز وا 
 الشاريحة الأخيارة تشاكل هاذ  أن اعتباار علاى والأفاراد, العاا لا  جاذب تساتهدف ساعريإ امتيازا 
إقاامتهم  تكااليف الغالاب فاي تكاون حياث الأعماال رجاال عكاس علاى بالأساعار, حساساية الأكثار
ومان أسااليب تنشايط المبيعاا   , (Barma, 2004) لهاا يعملاون التاي الشاركا  حسااب علاى

 الفندقية نذكر:

  م.والديه مع يؤجرون الذين سنة 16 من أقل للأطفال مجاني مع حسم أوإيواء 
 للأطفال مجاني فطور. 
 بالأطفال خاصة كتب للعب, فضاء خاصة, ومشروبا  أطعمة قا مة. 
 وليلة ارفة لكل مجاني فطور. 
 مجاني الثالث السرير. 
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  المميزة. البطاقة لأصحاب الغرفة سعر في تخفي 
  أخرا لمرا  الإقامة حالة في تخفي. 

 :المبيعا  تنشيط في الخصوما  استخدام إيجابيا  ومن

 .التطبيق سهولة -
 .التروي  تكلفة تحديد سهولة -
 .مرة لأول السلعة لتجربة المستهلت تشجيع -
 .وتنشيطها المبيعا  انخفا  على التغلب -
 ر.سعأفضل ب يشتري أنإ لتأكد  السلعة من ةالمشتراالكميا   زيادة على العميل حث -

ولاء  مان يكلال الخصام راتكار  كثارة: أن المبيعاا  تنشايط فاي الخصاوما  اساتخدام سالبيا  ومان
)زعاراط و  أقال المنافساون تخفيضااا  اعتماد إذا المنافساة ويزياد خطار التجارياة, للعلاماة العميال
 . 2112قراش, 

 :الإنترنت عبر الفندقية الخدمات توزيع .2

 المركزياة والتاي الحجاز نظام كبيرة, علاى بصورة الفندقية للخدما  الإلكتروني التوزيع نظام يعتمد
 معرفاة مان الأخيارة هاذ  لتمكاين والسافر, الساياحة وكاالا و  الطياران شاركا  بانظم ربطهاا يجاري

 الفندق هذا لاختيار الضيف / السا ح توجيإ ثم ومن لحظة, أية في المتا  الفندقي حجم العر 
 الكافياة والمعلوماا  البياناا  إتاحاة بموجبهاا ياتم نلياة هاي التوزياع الإلكتروناي فكنااة ذات, أو

 ,الخدماة شاراء قارار اتخااذ فاي الراباة لتولياد والمكاان المناسابين الوقا  فاي المعنياين, للأشاخاص
تاحاة  الخادما  مكابال والادفع الإلكتروناي الحجاز بعملياا  للكياام والضايوف للساا حين الفرصاة وا 
 .الفندقية

 :الإنترنت عبر الفندقية الخدمات ترويج .3

 تتمتاع ماا بسبب ,الفنادق تروي  في ناجحة أداة الإنترن  عبر الفندقية عمالالأ تكنولوجيا تعتبر 
 باين البنااء التفاعال تحكياق علاى العالياة والكادرة والمروناة الاساتخدام ساهولة مثال مزاياا مان باإ

 هاذ  علاى ينبغاي أناإ بياد المصاالح, أصاحاب وبكياة والوساطاء فالضاي والساا ح الفندقياة المنظمة
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 نفاس ضاوء فاي الانترنا  علاى الترويجاي نشااطها تماارس ألا  الفندقياة المنظماة) الأخيارة
 مختلفاة الإنترن  زبون طبيعة أن إذ التكليدية, الوسا ل عبر التروي  عالم تسود التي الافتراضا 

 مشااهدة عدم أو مشاهدة في يتحكم  الإنترن  زبون) الزبون هذا أصبح فكد التكليدي, العميل عن
 و منإ, يخرج ابهةمش وبنكرة الفندقية المنظمة موقع إلى يدخل بسيطة وبنكرة ذات, أو الإعلان هذا
 علاى قاادرة و جذاباة الإعلانياة الرساالة تكاون أن ينبغاي لاذلت ثاوان, خالال تجاري العملياة هاذ 

بكا اإ الفندقياة, المنظماة موقاع إلاى اساتكطابإ  الشاريط محتاوا داخلاإ, عبار ممكناة مادة أكبار وا 
 . 2115)أبو فارة,   راباتإ و حاجاتإ تلبية على والكادر وتفاعلإ هتمامإا يثير الذي الإعلاني

 التحديات التي تواجه التسويق الالكتروني للفنادق المحلية: 1-2-3

المبيعاا  الفندقياة  ترقياة فاي الإلكتروناي لتساويقإ ايلعبا الاذي والمهام الفعاال الادور مان باالرام
 فاي التنمياة تحكياقإ شاأن مان وماا بهاا الاساتهانة كانيم لا أرباا  تحكياق تذلا ومان ,لهاا والتاروي 
 قيامها دون تحول التي التحديا  ببع  محاطة لاز ت لا الوسيلةتلت  أن اير الاقتصادي, جانبها
 :قسمين لىإ وسنكسمها الصحيح, إالوج علىمحلياا  بعملها

 الادول ذ ها كانا  ساواء العاالم دول مختلافتواجههاا  مشاتركة, تحاديا  يهاو  :العامـة التحـديات .1
 وهي: التخلف من قدر على أو متكدمة

 شابكة باساتعمال المتعلكاة التكااليف ليسا  نااه المساتهدفة والتكااليف: التكـاليف حيـث مـن :أولاا 
 بماا الأنترنا , شابكة عبار تساويكي لكترونايإ عموقا بإنشااء المرتبطاة التكااليفتلات  بال الأنترنا 

 نفتكر لها محلياا. ءا وكفا ومختصين خبراء من ا لةه مكوما  من إيتطلب

 دفراللأ اليومية الحياة في الحديثة الاتصال وسا ل استعمال ارتبط طالما لا: الثقة حيث من: اا نيثا
 الكثير تجعل والتي المختلفة الإلكترونية  مابالجر  هاعبر  الإلكترونية العكود مابإبر  يتعلق فيما خاصة
 مثال فاي المتعااملون يضعها التي الثكة عزعةز  لىا إأد ماهو و  والتدليس, والخداع للغش ضحايا

 .لأموالهم مشروع الغير ع والخوف من الاستنزافالمواق ذ ه

 أن حياث ,هاااير  نعا الادول بابع  تتعلاق تحاديا  يها اسامها من يفهم كما: خاصة تحديات .2
 :التالية النكاط ضمن ونجملهاومنها سورية  النامية الدول فيها تتشتر  التحديا  ذ ه
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  .الكطاعا من النوع ذاه تدعم التي التحتية البنى ضعف -
 اير في جعلها ما الإلكتروني التسويق خدما  من للاستفادة المادية التكلفة في الارتفاع -

 ع.الجمي متناول
 ا.فيه المستعلمة والوسا ل الإنترن  شبكة انتشار محدودية -
 .الأنترن  شبكة تدفق في ءىالبط -
 ارتبطا  طالماا لا التاي الخادما  مان الناوع ذاها فاي ءالعمالا مان العديد الد الثكة انعدام -

 .والغش بالخداع

ن عمليااة التسااويق الإلكترونااي تتطلااب وسااا ل التكنولوجيااا الحديثااة, باال أن هااذا التسااويق هااو إ
ولياااد هاااذ  التكنولوجياااا الحديثاااة والمتمثلاااة بشااابكا  الكمبياااوتر وأهمهاااا شااابكة الإنترنااا  المتاحاااة 

وعلاااى نطااااق عاااالمي والتاااي تاااؤمن الاتصاااال باااين ملاياااين  publicly accessibleللجميااع 
جاراءا  عملياا   الكمبيوترا  حول العالم ومن خلال هذ  الكمبيوترا  يتم تباادل المعلوماا  وا 

 التسويق الإلكتروني.
وتختلف صورة التسويق الإلكتروني المحلياة عان بااقي بلادان العاالم, إذ أن العدياد مان الفناادق 

التعااملا   تطور انخفا  مستواة التسويق الإلكتروني, والسبب هو المحلية بعيدة عن عملي
الإلكترونيااة, والساابب فاااي هااذا التاااأخر يعااود إلاااى أساابابن عديااادة منهااا: ضاااعف البنيااة التحتياااة 
للتسااويق الإلكترونااي, وعاادم وجااود الخباارة الكافيااة, والافتكااار للاسااتكرار التشااريعي وعاادم وجااود 

البنياة التحتياة للتساويق الالكتروناي التاي تفتكار إلياإ الفناادق  ذ نلية وقوانين واضحة, ونتيجة ه
المحلية التي تعمل جاهدة للوصول إلاى أمثال حالاة تساويق الكتروناي الاذي بادأ بالانتشاار باين 

 الفنادق المحلية لكن بمكوما  مازال  ضعيفة.

احية النظرية : يتضح لنا مما سبق بان التسويق الالكتروني للفنادق مهم جدا من الن خلاصةال
استخدام الانترن  في التسويق وذلت بعد انخفا  مستوا الاعتمااد بسبب التوجإ الكبير نحو 

, وبالتالي فان توفر مواقع وصافحا  للفناادق هاو امار مهام جادا على وسا ل التسويق التكليدي
 ولكاان يجااب ان تكااون هااذ  المواقااع ذا  جااودة معينااة لتحكيااقلرفااع المسااتوا التنافسااي للفناادق 

 رابا  وحاجا  متتبعينها. 
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 نيالفصل الثا

 الدراسة الاستكشافية والميدانية

 تمهيد: 

للفناادق نحااو الأساالوب التسااويكي الإلكترونااي اهي العواماال المااؤثرة باتجاهااا  الزبااا ن ماان أجاال معرفااة ماا
ة باإجراء مكاابلا  معمكا تضامن : الأولاى نوعياة استكشاافية, قام  الباحثاة باإجراء دراساة محل الدراسة

 لااتذو , الزباا نماع عيناة ميسارة بسايطة مان  مركاازة بالإضاافة إلاى مكاابلا  الفرياق التساويكي للفنادقماع 
إ وماا هاي إمكانياة وجهاة نظارهم حولا هايالمتباع وماا  التساويكي الإلكتروناي اكتشاف الأسلوب من اجل

بإعااداد اسااتبيان والدراسااة الثانيااة هااي الكميااة  ,التطااوير ومااا هااي الجوانااب التااي يرتكااز عليهااا بالتسااويق
نحاااو الأسااالوب التساااويكي مؤلاااف مااان عااادة محااااور يكااايس كااال محاااور منهاااا أحاااد اتجاهاااا  أو محاااددا  

تم تحليل الاساتبيان عان طرياق تحليال مؤشارا  الإحصااء الوصافي لكال محاور سيو  ,للفندقالإلكتروني 
يكي وذلااااات لاسااااتكراء الاتجاهاااااا  واكتشااااااف نكاااااط الضاااااعف  والكاااااوة فااااي الأسااااالوب التساااااو علااااى حااااادة, 

 .الإلكتروني من وجهة نظر العملاء

 بيانات الدراسة: −

 ,فرياق التساويق والزباا نتم اعتماد نوعين مان البياناا  الأولياة وهماا: المكاابلا  المعمكاة ماع 
وتكريار  ,عينة عشوا ية بسايطة مان مشاتركي الصافحة ,إلى إضافة إلى إعداد استبيان موجإ 

 المكابلا  وتصميم الاستبيان كمايلي:

 :ات ونتائجهالمقابلاتصميم  2-1

 :فريق التسويق في الفندقمع الأولى المقابلة المعمقة  -1

, فريق التسويق في الفنادق محال الدراساةدراسة استكشافية من خلال مكابلا  معمككة مع تم إجراء 
حيث موظفين,  4وبل  عددهم  موظفدقيكة مع كل  31 – 21وقد استغرق  مدة المكابلة حوالي 

مااهو الأسالوب الإلكتروناي المتباع ومااهي النكااط التاي بحاجاة إلاى  كابلا  إلاى اكتشاافهدف  الم
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تطوير وما مدا قدرة هذا الأسلوب على تلبية حاجة الزبا ن, وماهي العوامل المحفزة للفندق على 
 تبني الأسلوب الإلكتروني في التسويق.

واعياااد مسااابكة لإجاااراء هاااذ  , حياااث تااام تحدياااد موتااام اكتشااااف محااااور أساساااية مااان خااالال مكاااابلا 
, وفيماا يلاي لتحدياد مؤشارا  الدراساةالمكابلا  وتم أخذ الإجابا  ومناقشتها مع الباحثة والتوصال 

أهام المحاااور التااي تاام طرحهاا ضاامن المكااابلا  ونتا جهااا التااي تضامن  مااوجز حااول رأي كاال ماان 
 :التالية  المحاوروالتي تمثلك  في الإجابة على  موظف في قسم التسويق

 :فندقال يستخدمهاالمنصا  التسويكية التي  −

تعتباار الأساااليب التسااويكية الإلكترونيااة احااد الوسااا ل الأساسااية فااي التسااويق لاادا الفناادق وقااد تاام 
إنشاء صفحة فيس بوت خاصة بالفندق الهدف منها إيصال كافة المعلوما  عن الفندق واعتبارها 

عيادة عاان الفنادق, وهاذا بالإضااافة إلاى تصااميم منفاذ للتواصال مااع الزباا ن وخاصاة ماان المنااطق الب
موقع رسمي خاص بالفندق يتم طر  فيإ معلوما  عن الفنادق ومكاناإ وطريكاة الحجاز وعيناة مان 

 . الغرف والخدما  المكدمة ومدا جودتها

وقااد تاام التأكيااد علااى ان الفريااق يعماال علااى إعااداد منصااا  أخاارا علااى التيليغاارام والتااويتير وهااي 
ومن ذلت نساتنت  باان الوساا ل التساويكية هاي الفايس باوت والموقاع الرسامي للفنادق ستنطلق قريبا, 
 . على الإنترن 

 ؟ورة ) المادي, البشرية, التكنية تسويكية الكترونية متط أساليباتباع  إمكانية −

 كترونيااةلالاالوسااا ل ان االااب مخاااوفهم ماان عاادم تااوفر  الفريااقالمكااابلا  المعمكااة مااع  أثناااءتبااين 
مح بالتواصل الفعال مع الزبا ن وسرعة الاستجابة فاي الإجاباة عان تسااؤلاتهم وهاذا الأمار التي تس

عملية الحجاز إذ قاد وان انكطاع الإنترن  قد يؤثر سلبا على إتمام  ة الحجز لإتمام عمليضروري 
يعتكد الزبون بان هنات إهمال من قبل الفريق المسؤول عن التواصل ومان ذلات ساع  إدارة لفنادق 

تااوفير الإنترناا  علااى ماادار الساااعة وتشااكيل فريااق مسااؤول عاان إجابااة الزبااا ن وذلاات مراعاااة  علااى
لاختلاف التوقي  العالمي, هذا من ناحية توفير البنية التحتية للاتصال أما من ناحية الكدرة على 
توفير أسااليب متطاورة فكاد أجااب فرياق التساويق باانهم يساعون إلاى الابتكاار بشاكل دا ام واساتخدام 
افضل وسا ل التصوير للفندق لإظهار مستوا الجودة في الفندق, ومن ما سابق ان وجاود إنترنا  



23 
 

بسرعة جيدة ومعدا  تظهر جودة الخدما  , وكادر يتمتع بسرعة الارد واللباقاة وعلاى دراياة كافياة 
بأساااليب التواصاال الفعااال يصاابح الأساالوب التسااويكي ذو جااودة عاليااة ويحكااق اسااتجابة جياادة ماان 

  ن ويحفزهم على التفاعل مع المنشورا .الزبا

وعند سؤالهم هل الفريق قادر على توفير إمكانيا  افضل لتحسين الأسلوب التسويكي الحالي, فكد 
كانااا  إجابااااتهم تميااال إلاااى اناااإ يجاااب علاااى الفرياااق ان يساااتغل بشاااكل افضااال الإمكانياااا  المتاحاااة 

 من ناحية الانتشار. فيعتبر الأسلوب مازال بحاجة إلى تطوير وبحاجة دعم اكبر

 نكاط الضعف في أسلوب التسويق الإلكتروني: −

ان اهم نكاط الضعف في التسويق الإلكتروني التي يعااني منهاا الفنادق هاي طريكاة إظهاار الجاودة 
فريق التساويق إلاى إظهاار جاودة الخدماة مان خالال  أوخاصة أنها خدمة وليس  سلعة وبالتالي لج

ظهار جودة ال عناية من خلال الطاقم المميز وجودة الأثاث, وبالتاالي فاان ابارز التصوير للغرف وا 
نكاااط الضااعف ان التسااويق الإلكترونااي بحاجااة إلااى الابتكااار المتجاادد لإظهااار جااودة الخدمااة وهااذا 

 يشكل تحديا أمام الفريق إذ ان التسويق مازال تكليديا نوعا ما.

ان يكوم بحمالا  تساويكية متكاررة  محدودية الانتشار فيجب على الفندق ومن نكاط الضعف أيضا
وذلت بسبب ضعف التفاعل مع الصفحة والموقع وهذا دليل على ضاعف الانتشاار وذلات قاد يعاود 

بسااابب إلاااى ضاااعف اهتماااام شاااريحة كبيااارة مااان الماااواطنين بالفناااادق ذا  التصااانيف خماااس نجاااوم 
الااادخل المتوساااط التاااالي فااان الشاااريحة المسااتهدفة هاااي الشااريحة ذا  بمحدوديااة ملاءتهااام الماليااة و 

والمرتفااع الكااادرة علااى دفااع التكاااليف وهااذ  تعتباار نكطااة تحاادي أخاارا بساابب ضاايق هااذ  الشااريحة 
ب انهام علاى اطالاع كبيار علاى ويجب ان يكون أسلوب التسويق الإلكتروني ذو جاذبية كبيرة بسب

 موجود محليا وعالميا وسيكومون بالمكارنة بأساليب التسويق المتبعة. ما هو

نكاااط الضااعف أيضااا هااو حالااة الآزمااة التااي تعيشااها سااورية وذلاات ماان ناحيااة انخفااا  وماان احااد 
المالياااة لعااادد كبيااار مااان الماااواطنين وارتفااااع تكااااليف تكاااديم الخااادما  ذا  الجاااودة العالياااة  المااالاءة
إلااى ضااعف البنيااة التحتيااة ماان ناحيااة تااوفير الإنترناا  بشااكل مسااتكر, وصااعوبة عمليااا   إضااافة

قااااد أضااااعف  فاااارص نجااااا  الأساااالوب التسااااويكي  طذ  النكاااااجي جميااااع هااااالحجااااز والتواصاااال الخااااار 
 الإلكتروني.
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 أو التسويكي الأسلوبالاستجابة من قبل الزبا ن عند تغيير نمط مستوا  −
 :الحجز الفعلي وجديدة من ناحية التواصل  أفكار إدخال

ن الأسالوب فكاد كاا قع الرساميو بوت والمتطور الأسلوب التسويكي منذ إنشاء الصفحة على الفيس 
بساايطا يعتمااد علااى الصااور المدرجااة وصااور خارجيااة للفناادق تظهاار ضااخامة حجمااإ, وماان ثاام تاام 
الاعتماااد علاااى الفياااديوها  المصااورة باحترافياااة والصاااور ذا  الدقااة العالياااة ولكااان هااذا التطاااور لااام 
يساااهم بشااكل كبياار فااي رفااع مسااتوا التواصاال أو الحجااز الفعلااي وذلاات بساابب نكاااط الضااعف التااي 

اليهاا ساابكا ولكان هاذا التطاور هاو ضاروري ان يكاون مساتمرا بغا  النظار عان الأثار علاى  اشرنا
مستوا التفاعل فمن وجهة نظر الفريق يجب المحافظة على الزباا ن الحااليين والعمال علاى جاذب 

 العملاء المرتكبين من خلال أسلوب تسويكي الكتروني محفز.

 :التسويق أسلوبالزبا ن في  اهتماما  −

علااى اهاام النكاااط التااي ماان المتوقااع أنهااا ذا  أهميااة كباارا لاادا  سااويق الإلكترونااي المتبااعيركااز الت
 الزبا ن وهي :

كفاية المعلوما  عن الفندق وأسلوب التواصل وطريكة الحجز ونوعية الغارف الفارااة فاي  .1
 توقي  الحجز, والأسعار.

س الجاااودة المصاااداقية بالأسااالوب فيجاااب ان يكاااون الأسااالوب محااااكي للواقاااع تماماااا ويعكااا .2
الحكيكية للفندق وذلت من اجل عدم الوقوع في فجوة كبيرة بين الواقع والمعلن عنإ وبسبب 

 ذلت يفكد الفندق مصداقيتإ لدا الزبا ن.
أصااابح  تعتبااار المنفاااذ  ساارعة الااارد واللباقاااة باااالرد وذلااات بسااابب ان المنصاااا  الإلكترونياااة .3

عكاس مساتوا جاودة الفنادق وحسان التسويكي الأهم في عملية التسويق إذ ان هذ  النكااط ت
 ضيافتإ.

جاذبية المنشور واتباعإ معايير الجودة في التساويق مثال وضاو  الصاور دقاة الفياديوها   .4
عطاء مشهد كامل عن الفندق من الخارج والداخل.  شمولية الصور وا 

للفندق )الموقع,  الإلكترونيالتي يعتمد عليها التسويق  الأساسية ا الميز  −
 :دمة, تنوع الخدما , العرو  السعر, جودة الخ
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يعتمد الأسلوب التسويكي الإلكتروني في المكام الأول على إظهار جاودة الخدماة فاي الفنادق ساواء 
ماان ناحيااة حجاام الغاارف ماادا الراحااة التااي تؤمنهااا, النظافااة اسااتجابة طاااقم العماال والنظافااة فهااذ  

ور وصااالا  تكادم فطا  مان ناحياة النكااط أساساية لجاذب الزباا ن, وفاي المكاام الثاااني تناوع الخادما
 الغداء والعشاء والحفلا  المكامة والى ما هنالت من خدما  أخرا.

أما مان ناحياة الموقاع فيظهار التساويق الإلكتروناي أهمياة كوناإ فاي وساط مديناة دمشاق وقرباإ مان 
 كافة الفاعليا  التي يريد ان يكوم بها الزبا ن.

ن إدراجااإ ضاامن المنشااورا  وذلاات بساابب اعتبااار  احااد أمااا بالنساابة للسااعر فهنااات تحفااظ نوعااا مااا ماا
عواماال الطاارد أو قااد يساابب سااوء فهاام ماان ناحيااة ماااذا يشاامل السااعر ماان خاادما  فلااذلت يفضاال ان 
ياتم إعطااء الساعر بعاد التواصال ماع الصاافحة أو التواصال المباشار ماع الفنادق, ولكان فاي حااالا  

 عامل طرد. العرو  فيستخدم احد جوانب الجذب وتلافي فكرة اعتبار 

 المعمقة الأولى نتائج المقابلة: 
فريق التسويق بان هنات إمكانيا  يمكن استغلالها بشاكل اكبار لضامان هنات قناعة من قبل   1

 انتشار اكبر لصفحة وموقع الفندق
فرياااق التساااويق علااااى تجناااب نكااااط الضااااعف الموجاااودة فاااي الأساااالوب هناااات عمااال مااان قباااال   2

 الأسلوب جاذب وكافي المعلوما . التسويكي الإلكتروني واهمها ان يكون
يسعى فريق التسويق إلى تكديم أسلوب تساويكي يلباي راباا  الزباا ن الحااليين والمارتكبين مان   3

 عدة نوا  أهمها المصداقية والاستجابة.
ان اهااام الجواناااب التاااي يهاااتم بهاااا أسااالوب التساااويق الإلكتروناااي هاااو إظهاااار جاااودة الخااادما    4

 ا في المكام الأول.المكدمة في الفندق ودرجة تنوعه

 

 

 

 



26 
 

 :الزبائنمع  مجموعة التركيز -2

باإجراء مجموعاا  تركياز ماع الزباا ن الاذين يرتاادون  واستكمالا للدراسة الاستكشاافية قاما  الباحثاة
 الفناادق بشااكل متكاارر وتاام إجااراء مجمااوعتي تركيااز كاال مجموعااة تضاام خمسااة ماان مرتااادي الفناادق

مختلفاة مان ناحياة الاعماار والاعماال والناوع وذلات حيث تم الحرص ان يكون عناصار المجموعاة 
مكابلااة كاال وقااد اسااتغرق  ماادة وتاام عكااد اللكاااءا  فااي بهااو الفناادق,  بهاادف تكياايم ارا هاام المختلفااة,

وتم تحديد عادد مان الأسا لة وطرحهاا علاى مجموعاة مركازة مان الزباا ن , دقيكة  45 – 31حوالي 
الااذين علااى درايااة كافيااة بأساالوب التسااويق الإلكتروناااي المتبااع ماان الفناادق بهاادف دراسااة اتجااااههم 

 نحو .

 أس لة المكابلة مع الزبا ن )مجموعة التركيز :

 هل يتناسب أسلوب التسويق الإلكتروني مع قناعاتت ورابتت؟ .1
 ؟الأسلوب الإلكتروني المتبعاط الضعف في ما هي نك .2
الأسلوب الإلكتروني المتبع هو كاف لحصولت على كافة المعلوما   .3

 المطلوبة؟
 التسويق من وجهة نظرت؟ أسلوبفي ت ماهي الجوانب التي تهم .4

 
 وب التسويق الإلكتروني مع قناعات ورغبات الزبائن:تناسب أسل −

فيجااب دراسااة , لوب التسااويكي ورابااا  الزبااا ن حولااإالأسااعنااد طاار  أساا لة عمااا هااو المتوقااع ماان 
مان  سابعة اشاخاصحاوالي  الزباا ن بعا الفجوة ما بين ما هو متوقع والفعلي , ومن هنا فكد اكد 

ان صاافحة الفناادق علااى الفيساابوت مازالاا  بحاجااة إلااى تطااوير وتكاااد تكااون تكليديااة باا المجمااوعتين,
افضال, ولكنهاا تتمتاع بمساتوا جياد مان حياث ويوجد تكنيا  تسويكية تظهر مستوا الجاودة بشاكل 

 فاااي المجماااوعتين, زباااا نف الغااارف وتلباااي إلاااى حاااد ماااا راباااا  الدقاااة المعلوماااا  وأسااالوب توصاااي
بطريكاااة الحجاااز أو التواصااال الصاااحيح دون التعااار  وكانااا  مخااااوفهم تتركاااز علاااى عااادم الخبااارة 

 الحجز. عدم تثبي لخطر 
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لمعايير الأخلاقية ولا يظهر اي جاناب مان الجواناب أما من ناحية الكناعا  فان الأسلوب ملتزم با
التي قد تواجإ الارف  الاجتمااعي وهاذا ماا سااهم فاي رفاع مساتوا تكبال الزباا ن لأسالوب التساويق 

 الإلكتروني المتبع.

 من وجهة نظر الزبا ن: الأسلوب الإلكتروني المتبعنكاط الضعف في  −

 ف وقد اندرج  إجاباتهم كما يلي:لديهم العديد من نكاط الضع زبا نالاكتشاف ان تم 

  الأسالوب الاذي يظهار حجام الرفاهياة التاي مان تتجاإ نحاو  الزباا نكان  أجوبتهم تدل علاى ان
الممكن الحصول عليها في الفندق ويهتمون بالمنشورا  التي تظهر ذلت دون ايرها, وبما ان 

فكاااد )) كطااة ضاااعفالمنشااورا  ذا  طبيعاااة تكليديااة نوعاااا ماااا هااذا ماااا سااااهم فااي تحولهاااا إلاااى ن
   لا تهتم بنشر الفيديوها  , ووصف أحدهم بأن الصور بسيطة    اوصف احدهم بان الصفحة

  ان المنشاورا  تحماال صاافة العمومياة ولا يوجااد منشااورا  تخااتص بشاريحة معينااة وهااذا مااا أدا
 إلى شعور بع  الزبا ن ان الفندق يحمل طابع واحد ولا يوجد فروقا  في الغرف.

 إلى الصفحة الرسمية للفندق صعوبة الوصول. 
  ضعف انتشار الصفحة. 
  تمامهااا بشااكل متكاماال  إجااراءا  الحجاازكااان لااديهم أيضااا مخاااوف ماان ناحيااة صااحة والساافر وا 

 .إلى مدينة دمشق بشكل امن
 .عدم وجود خدمة الدفع الإلكتروني وخاصة بالنسبة للزبا ن خارج سورية 

 
 : لأسلوب الإلكتروني المتبعكفاية المعلوما  ل −

ان الصافحة بشاكل عاام محادودة المعلوماا  وبحاجاة إلاى التواصال الشخصاي المباشار ماع الفناادق 
وبالتااالي يجااب علااى الفناادق ان يكااوم بوضااع كافااة المعلومااا  بشااكل يمكاان الحصااول عليهااا بشااكل 
سهل وليس البحث بالمنشورا  عن ما هو مطلوب وهذا ما يضعف حافز التواصل أو الحجز في 

 يضا في ضعف تكبل الأسلوب التسويكي الإلكتروني للفندق.الفندق ويسهم أ

 :التسويق  أسلوبفي الزبا ن  الجوانب التي تهم −

 وهي :تسهم في تكبل الأسلوب الإلكتروني المتبع النكاط التي  مجموعة منعلى  الزبا نيركز 
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 سهولة الوصول إلى الصفحة أو الموقع والحصول على المعلوما  الكافية لإتماام الحجاز .1
 سواء لغرف الفندق أو المطاعم.

كفاية المعلوما  عن الفندق وأسلوب التواصل وطريكة الحجز ونوعية الغارف الفارااة فاي  .2
 .والخدما  المكدمة والعرو  المطروحة توقي  الحجز, والأسعار

المصاااداقية بالأسااالوب فيجاااب ان يكاااون الأسااالوب محااااكي للواقاااع تماماااا ويعكاااس الجاااودة  .3
 .ة المعلوما  المنشورة ودقتها وخاصة بالنسبة للأسعاروصحالحكيكية للفندق 

 ساارعة الاارد واللباقااة بااالرد إذ ان هااذ  النكاااط تعكااس مسااتوا جااودة الفناادق وحساان ضاايافتإ .4
 .وتعتبر احد محفزا  إجراء عملية الحجز

جاذبية المنشور واتباعإ معايير الجودة في التساويق مثال وضاو  الصاور دقاة الفياديوها   .5
عطاء مشهد كامل عن الفندق من الخارج والداخل.شمولية الصور   وا 

  مجموعة التركيزنتائج: 
الأساالوب التسااويكي بحاجااة إلااى دعاام اكباار والتركيااز علااى جانااب سااهولة الوصااول إلااى ان  −

 الموقع والصفحة.
الصفحة تميل نحو الأسالوب التكليادي فاي التساويق الإلكتروناي وهناات ضاعف فاي ابتكاار  −

 أسلوب جاذب.
كااادرة الكافيااة للحجاااز عااان طريااق الصااافحة أو الموقاااع وبحاجااة إلاااى التواصااال عاادم تاااوفر ال −

 المباشر
وانكطاعاإ وعادم الكادرة علاى فهام التفاصايل الدقيكاة فاي حاال حاادوث الخاوف مان الإنترنا   −

 اي مشكلة, وهذا بالإضافة إلى عدم كفاية المعلوما  المطلوبة.
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، تم التوصل إلـى مجموعـة مـن العوامـل التـي زومجموعة التركي المعمّقة المقابلةمن خلال هذه 
اتجاهات الزبائن نحو الأسلوب التسـويق الإلكترونـي المتبـع مـن قبـل من الممكن أن تؤثر على 

 تمثلت بما يلي: والتي راسةدالالفندق عينة 
 .كفاية المعلومات .1
 .سهولة الوصول .2
 .المصداقية .3
 جاذبية الصفحة. .4
 .تقييم مستوى استجابة مسؤولي الصفحة .5
 .مستوى الرضا عن الصفحة .6

. قامـت الباحثـة كل مـن فريـق التسـويق والعينـة مـن الزبـائنوبعد تكوين فكرة شاملة عن رؤية 
عينة عشوائية بسيطة مـن مشـتركي بتطوير أداة القياس من خلال تصميم استبيان موجه إلى 

وذلـ  مـن ، اتجاهاتهم نحـو الأسـلوب التسـويق الإلكترونـي المتبـع يهدف إلى قياس الصفحة ،
الأســلوب التســويقي النقــاط الإيجابيــة والســلبية فــي حــول  للفنــدقاجــل تــامين صــورة متكاملــة 

 .الإلكتروني المتبع
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 بناء الاستبيان: 2 -2

 ذا  الطااابع الخاادمي   للمنشااتااؤثر فااي التسااويق الإلكترونااي التااي قااد  العواماالهنااات العديااد ماان 
وقاد تام التعارف علاى بعا  الأسالوب الإلكتروناي المتباع, قد يغير اتجاها  الزبا ن نحاو وهذا ما 
وقااد تاام إعااداد اسااتبيان مكااون  ,فريااق التسااويق والزبااا نماان خاالال المكااابلا  المعمكااة مااع  العواماال

واعتمااد  المحاااور علااى مكياااس ليكااار   ,العواماالماان عاادة محاااور يشااكل متوسااط كاال منهااا احااد 
التاي قاد تسااهم فاي  لزباا ن نحاو هاذ  العوامالتكيايم اتجاا  اوذلت بهدف الحصاول علاى  ,الخماسي

. إضااافة إلااى محااور المتغياارا  الشخصااية الأساالوب التسااويكي الإلكتروناايتخفااي  مسااتوا تكباال 
 :1وهي على الشكل التالي

  : حيث يهدف إلاى , العمر, مكان الإقامةالعمل,النوع ) المتغيرات الشخصيةالمحور الأول  
 .خصا ص العينة المدروسةاكتشاف 

 توافر المعلوما  التي بحاجتها الزباون وتلباي  : دراسة مدا كفاية المعلوماتمحور الثاني )ال
 .حاجتإ في التواصل مع الفندق

 ( الجهااد المبااذول للوصااول إلااى الصاافحة   : دراسااة مسااتوا ســهولة الوصــولالمحااور الثالااث
 .والمعلوما  المطلوبة

 ( ن مااهو معلان علاى الصافحة والموقاع التطابق باي : دراسة مستوا المصداقيةالمحور الثالث
 .والواقع

 ( قاادرة الصاافحة والموقااع علااى التااأثير  : دراسااة ماادا جاذبيــة الصــفحة والموقــعالمحااور الرابااع
 .باتجاها  الزبا ن من ناحية جاذبية المنشورا  وأسلوب عر  المعلوما 

 (السارعة مستوا  : دراسة تقييم مستوى استجابة مسؤولي الصفحة والموقعالمحور الخامس
وتكباال الزبااا ن لأساالوب الاارد والساارعة بالاساااتجابة فااي حااال التواصاال مااع مسااؤولي الصااافحة 

 والموقع. 
 ( اتجاهاا  الزباا ن ومساتوا    : دراساةمستوى الرضا عن الصـفحة والموقـعالمحور السادس

 .رضاهم عن الأسلوب التسويكي الإلكتروني ككل سواء عبر الصفحة أو الموقع

 

                                                           
1

 (1جى الاطلاع على الاستبيان في المرفق )ير 
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  ثالبحعينة مجتمع و:  

يم ياااايتمثااالُ مجتمااااعُ البحااااث بإجماااالي عاااادد المشااااتركين بالصااافحة وذلاااات لأن لااااديهم الكااادرة علااااى تك
,  وتااام ماتجاهااااتهيهااادف لكيااااس المنشاااورا  والصااافحة ككااال, فلاااذلت تااام توزياااعُ اساااتبيانن إلكتروناااي 

استبيانن مكتمل الإجابة علياإ, وقاد تام تحدياد الحاد الأدناى للعيناة وفاق قاانون  387الحصول على 
 في وقا  توزياع 6,121حجم العينة الذي يعتمد على إجمالي عدد المشتركين بالصفحة الذي بل  

 الاستبيان.

 الاستبيان:ثبات اختبار 

وتعتبار الكيماة مكبولاة  [0-1]تتاراو  باين  ةقيما يأخاذختبار الثبا  نستخدم معامل الفا كرونباخ, لا
 على الشكل التالي: لكل محور اختبار الفا كرونباخ  وأظهر  نتا   ,1.6تجاوز   إذا

 والمحاورللاستبيان  ( نتيجة اختبار الفا كرونباخ 1جدول )

Cronbach's Alpha المحور 

 الاستبيان 967.

 كفاية المعلومات 840.

 سهولة الوصول إلى صفحة الفندق والمعلومات المطلوبة 899.

 المصداقية 864.

 جاذبية الصفحة 876.

 ستجابة مسؤولي الصفحةتقييم مستوى ا 845.

 الفندقالرضا عن صفحة  904.

 SPSSالمصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنام  

 محااور وهاذا دليال علاى ثباا لجمياع المحااور هاي مكبولاة  نلاحظ من الجدول أن قيماة الاختباارو 
  الاستبيان و جودة نتا جإ.
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 توصيف خصائص العينة ومؤشرات الدراسة. 2-2-1

توصايف  العيناة  ومؤشارا  الدراساة عان طرياق مكااييس الإحصااء الوصافي علاى  كوم هذ  الدراساةت
)التكاارارا  والنسااب الم ويااة لهااا لتوصاايف العينااة,  والمتوسااط, الكاايم الكباارا والصااغرا لتوصاايف 

بغيااة الحصااول علااى درجااة  التكياايم  لكاال محااور  متوسااط كاال بعااد حساااب, وذلاات مؤشاارا  الدراسااة 
علااى  الاعتمااادُ وساايتم , المشااتركينماان  عشااوا يةن  عينااةن  وقااد تاام اخااذُ  ,أراء  المشااتركينمؤشاارن حساابت 

 .لاستخراج نتا   الاستبيان SPSSبرنام  

دراسة خصائص العينة المدروسة من ناحية المتغيرات الشخصية   3-4-1-1
 للمبحوثين:

 فيمااا إذا ة للمجتمااع ن دراسااة المتغياارا  الشخصااية للمبحااوثين تعطااي فكاارة عاان ماادا تمثياال العينااإ
وقااااد تاااام اختيااااار عاااادد ماااان المتغياااارا   أنااااواعهم,باااااختلاف  المشااااتركين شاااارا ح   كافااااةت  كاناااا  تشااااملُ 

 الشخصية التي تتناسب مع البحث وهي على الشكل التالي:

  :البشري خصائص العينة حسب النوع (1

 وهي على الشكل التالي: العينة,في  نوع العمليظهر الجدول التالي تكرارا  
 

   خصا ص العينة حسب النوع2الجدول )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 41.3 41.3 41.3 160 ذكر 
 100.0 58.7 58.7 227 أنثى

Total 387 100.0 100.0  

 SPSS على برنام  الباحثة بالاعتمادالمصدر من إعداد 

%, بينما 58.7هن من الإناث وبلغ  نسبتهم  علىالأالنسبة بأن  السابقنلاحظ من الجدول 
 %.41.3بلغ  نسبة الذكور 
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 :العمل خصائص العينة حسب  2

 وهي على الشكل التالي: العينة,في  العمليظهر الجدول التالي تكرارا  
 

 نوع العمل  خصا ص العينة حسب 3الجدول )

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 26 عام قطاع موظف 

 84.2 77.5 77.5 300 خاص قطاع موظف

 100.0 15.8 15.8 61 حرة أعمال

Total 387 100.0 100.0  

 SPSS المصدر من إعداد الباحثة  بالاعتماد على برنام 
%, 77.5مااوظفي الكطاااع الخاااص بنساابة نلاحااظ ماان الجاادول السااابق أن معظاام أفااراد العينااة ماان 

%, وفاي المرتباة الأخياارة 15.8بنسابة  حارة بأعماالن ثام النسابة التاي تليهاا هام ماان المشاتركين وما
 %.6.7موظفو الكطاع العام بنسبة 

 :العمرخصائص العينة حسب  (3

 وهي على الشكل التالي: العينة,في  العمريظهر الجدول التالي تكرارا  
 

 العمر  خصا ص العينة حسب 4الجدول )

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid (25 - 35 سنة) 45.2 45.2 45.2 175 

 87.3 42.1 42.1 163 (سنة 45 - 35)

 100.0 12.7 12.7 49 (سنة 45من أكثر)

Total 387 100.0 100.0  

 SPSS المصدر من إعداد الباحثة  بالاعتماد على برنام 

وبلغ  النسبة ومعتدلة العمر  الف ة الشابةأفراد العينة من  مت معظ نلاحظ من الجدول السابق أن  
نتيجة ان هذ   مما يؤدي إلى إعطاء صورة واقعية عن تكييم الصفحة% 87.3التراكمية ما يكارب 

 .الكدرة على المكارنةبالتالي الف ا  قادرين على البحث بشكل افضل من متكدمي العمر و 
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 :الإقامةمكان خصائص العينة حسب  (4

 وهي على الشكل التالي: العينة,في  الإقامةمكان يظهر الجدول التالي تكرارا  
 الدخل الشهري  خصا ص العينة حسب 5الجدول )

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.2 6.2 6.2 24 دمشق محافظة داخل 

 93.8 87.6 87.6 339 سورية داخل

 100.0 6.2 6.2 24 سورية خارج

Total 387 100.0 100.0  

 SPSS المصدر من إعداد الباحثة  بالاعتماد على برنام 
النياااة وبالتاااالي فهااام لاااديهم  داخااال ساااوريةنلاحاااظ مااان الجااادول الساااابق أن معظااام أفاااراد العيناااة مااان 

علااى  هام للوقااف ران ءاستكصااامان المهاام % وبالتااالي 87.6 نسابتهم  وقااد بلغاا باالحجز فااي الفنادق
 .جة تكييمهم واتخاذ الكرار بالحجز بناء عليإدر 
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 تقييم أفراد العينة لمتغيرات الدراسة:  2-2-2

, متغيااارا  الدراساااةل المتوساااط العاااام لةجاباااا  والانحاااراف المعيااااري لكااال عااادك مُ ال سااانكوم باحتسااااب  
 .ننا من تحديد موقع الإجابا مكك حسب مكياس ليكار  الخماسي الذي يُ ذلت بو 

 : بو  الفيس صفحة على كفاية المعلوماتر محو  (1

اختبار وتم استخدام  كفاية المعلوماتيظهر الجدول التالي قيم الإحصاء الوصفي لعبارا  محور 
  , وهي كمايلي:One–sample T Testالواحدة )   للعينة

 على الصفحة كفاية المعلومات  6الجدول )

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

سبة الن

 المئوية

مجال 

 المقياس

sig–T 

Test 

 الفندق خدمات عن المقدمة المعلومات

 لجميع شاملة المنشورات ضمن

 .الفندق خدمات

 031. سلبي 57.80% 1.032 2.89 5 1 387

 الفندق خدمات عن المقدمة المعلومات 

 .كافية المنشورات ضمن
387 1 4 2.76 .874 55.20% 

 سلبي
.000 

 الحجز طريقة عن مةالمقد المعلومات 

 . كافية المنشورات ضمن
387 1 5 2.70 1.121 54.00% 

 سلبي
.000 

 أسلوب عن المقدمة المعلومات 

 المنشورات ضمن الفندق مع التواصل

 .الفهم سهلة

 000. ايجابي 65.40% 953. 3.27 5 1 387

 تقدم التي المنشورات في وفرة هناك

 .توعوية ومعلومات نصائح
 001. سلبي 56.80% 991. 2.84 4 1 387

 ضمن الموجودة المعلومات 

 الاستفسار عن تغني المنشورات

 .الفندق من المباشر

387 1 4 2.37 1.036 47.40% 

 سلبي

.000 

 000. سلبي %56.08 74815. 2.8040 4.17 1.00 387 المعلومات كفاية

Valid N (listwise) 387        

 SPSSد على نتا   الدراسة الميدانية باستخدام برنام  بالاعتما ةالمصدر من إعداد الباحث
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هنات  أي أن  % 56.18وبنسبة  2.8040 من الجدول السابق بأن قيمةت مُتوسط المحور هي نجد
, وهاي كافياة نوعاا ماا بالفندقالخاصة  على صفحة الفيس بوت حول كفاية المعلوما  تكييم سلبي

أو العباااارة التاااي سااااهم  فاااي رفاااع قيماااة المتوساااط هاااي أن   ويمكااان أنس نساااتنت  أيضااااا أن  المُتغيااار
اا السابب الفهام ساهلة المنشاورا  ضامن الفنادق ماع التواصال أسالوب عان المكدماة المعلوماا  , أمك

وذلات  . الفنادق مان المباشار الاستفساار عان تغناي المنشورا )الذي ساهم في تخفي  الكيمة هو 
نشارها وياتم   ملا ياتهناات معلوماا  ان ذلات بسابب صال ماع للفنادق و الحاجة الضرورية للتوابسبب 

, أمااا ماان وقااد تكااون هااذ  المعلومااا  حساسااة بالنساابة للزبااا نوياادها فااي حااال السااؤال عنهااا فكااط ز ت
, 3ناحية الكيم الصاغرا والكبارا فنجاد أن هناات الابع  قاد أعطاى تكييمااا سالبياا أقال مان المحاياد 

سااااوا  يلا تحااااو عومااااا  حيااااث تكااااد الصاااافحة فكااااد كبيااار بالموذلااات بساااابب انهاااام يااارون ان هنااااات 
انهاام بحاجااة معلومااا  إضااافية تفصاايلية بشااكل  حيااث الموقااع وبعاا  ديكااورا  الفناادق معلومااا 

كافياة واي معلوماا  تفصايلية لايس  فيعتكاد ان المعلوماا  الأخارالابع   أماا, اكبر عان الخادما 
 .من الضروري وجودها على الصفحة

اصااغر ماان مسااتوا الدلالااة   sigأن احتمااال الدلالااة   نجااد One sample T testاختبااار ماان 
قيمة المتوسط الحسابي للمحور ككال والبالغاة توجد فروق ذا  دلالة إحصا ية بين نإ أأي  1.15

وتميال نحاو  مان قيماة المحاياد اصاغروبالتاالي تكيايم المحاور وعباراتاإ , 3وقيمة الحيااد  2.8141
 .حية التزويد بالمعلوما  بمختلف الجوانبوهذا ما يتطلب اهتمام اكبر من نا السلبية

وسااهلة الفهاام وان عاادد المنشااورا  حااد مااا  إلااىكافيااة اياار معلومااا  الأن   وماان مااا ساابق نسااتنت 
, ماان ناحيااة الحجااز والخاادما  الموجااودة إضااافية معلومااا تااوفر يطلااب , ولكاان محاادود نوعااا مااا

 لحجزا أسلوبحية اصة من ناية وخفاكالسعي الدا م إلى تكديم معلوما   لفندقافلذلت يجب على 
 . الخدماو 
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 : سهولة الوصول إلى صفحة الفندق والمعلومات المطلوبة محور (2

 سااهولة الوصاول إلااى صافحة الفناادقيظهار الجادول التااالي قايم الإحصاااء الوصافي لعبااارا  محاور 

 , وهاي One–sample T Test, وتم اساتخدام اختباار   للعيناة الواحادة )والمعلوما  المطلوبة
 كمايلي:

 سهولة الوصول إلى صفحة الفندق والمعلومات المطلوبة  7الجدول )

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

النسبة 

 المئوية

مجال 

 المقياس

sig–T 

Test 

 العثور في سهولة هناك

 الفندق صفحة على

 .إليها والدخول

 000. ايجابي 64.80% 1.176 3.24 5 1 387

 مع بالتعامل سهولة هناك

 والتواصل الفندق صفحة

 الفندق مع

 646. حيادي 60.60% 1.105 3.03 4 1 387

 المرتكبة الأخطاء عدد أن

 هي التواصل معلومات في

 قليلة

 000. ايجابي 64.40% 794. 3.22 4 1 387

 عملية تنظم قوانين وجود

 ,الإنترنت خلال من الحجز

 بروتوكول ان وبالتالي

 معروف يصبح الحجز

 لديك

387 1 4 2.57 1.107 51.40% 

 سلبي

.000 

 جميع تحقيق يمكنني

 صفحة خلال من رغباتي

 الفندق

387 1 4 2.53 1.075 50.60% 

 سلبي

.000 

 إلى الوصول سهولة

 والمعلومات الفندق صفحة

 المطلوبة

 073. حيادي 58.37% 89405. 2.9183 4.20 1.00 387

Valid N (listwise) 387        

 SPSSبالاعتماد على نتا   الدراسة الميدانية باستخدام برنام   ةدر من إعداد الباحثالمص
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هنات  أي أن  % 58.37وبنسبة  2.9183 من الجدول السابق بأن قيمةت مُتوسط المحور هي نجد
, ويمكان أنس نساتنت  أيضااا بالفنادقالخاصاة  صافحة الفايس باوت إلاى الوصاولة سهولحول  حيادية
 علاى العثاور فاي ساهولة هناتغير أو العبارة التي ساهم  في رفع قيمة المتوسط هي أن  أن  المُت
 جميع تحكيق يمكنني, أمكا السبب الذي ساهم في تخفي  الكيمة هو إليها والدخول الفندق صفحة
للوصاول  لفنادقصال ماع االحاجاة الضارورية للتواوذلات بسابب  .الفنادق صافحة خالال مان رابااتي
المعتمااد  الأساساايالوصااول  أساالوبوذلاات بساابب ان  عمليااة الحجااز إكمااالوهااي  يةالأساسااللحاجااة 

, أما من ناحية الكيم الصغرا والكبرا فنجد أن هو التواصل الشخصي وليس عن طريق الانترن 
صعوبة , وذلت بسبب انهم يرون ان هنات 3هنات البع  قد أعطى تكييماا سلبياا أقل من المحايد 

يجااادحة بالغااة فااي الوصااول للصااف عاادة صاافحا  تكااوم المعلومااا  المراوبااة وذلاات بساابب وجااود  وا 
الوصاول فيعتكاد ان  الأخارالابع   أماا, اير نشطةان الصفحة  إلى بالإضافةبالنشر عن الفندق 

 . سهل ويمكن التفاعل والاستفسار بسهولة عن طريكها لصفحةل

 1.15من مستوا الدلالة  راكب  sigنجد أن احتمال الدلالة   One sample T testاختبار من 
قيمااة المتوسااط الحسااابي للمحااور ككاال والبالغااة توجااد فااروق ذا  دلالااة إحصااا ية بااين لا نااإ أأي 

وهاااذا ماااا  مااان قيماااة المحاياااد تكتاااربوبالتاااالي تكيااايم المحاااور وعباراتاااإ , 3وقيماااة الحيااااد  2.9183
كبير لرفع مساتوا  العمل على نشر الموقع في صفحا  ذا  رواجيتطلب اهتمام اكبر من ناحية 

 .سهولة الوصول

حد ما في  إلىت سهولة اوهنحد ما  إلى الصفحة هو سهل إلىالوصول ومن ما سبق نستنت  أن  
  الإنترنياوجود قوانين تانظم عملياة الحجاز عان طرياق يطلب , ولكن التعامل مع الصفحة أسلوب

يسااهل  أساالوبوجااود  إلااى إضااافةوهااذا مااا يحكااق احااد اهاام اايااا  المشااتركين بشااكل اكثاار فاعليااة 
 نشار راباط الصافحةالسعي إلى  الفندقفلذلت يجب على , عملية الحصول على المعلوما  بسرعة

في داخال الفنادق  أو الإعلاننظام الكود الرقمي عند تفعيل  أوعلى المنصا  ذا  الرواج الكبير 
 .ومطاعمإ الذي يؤمن الوصول السريع لصفحة الفندق الرسمية
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 : قيةالمصدا محور (3

, وتام اساتخدام اختباار   المصاداقيةيظهر الجادول التاالي قايم الإحصااء الوصافي لعباارا  محاور 
  , وهي كمايلي:One–sample T Testللعينة الواحدة )

 المصداقية  8الجدول )

 N Min Max Mean 
Std. 

Deviation 
النسبة 
 الم وية

مجال 
 المكياس

sig–T 
Test 

 عبر التسويق محتوا يتميز
 .بالدقة الفندق حةصف

 422. حيادي 59.40% 822. 2.97 4 1 387

 الفندق صفحة عبر التسويق يكدم
 الخدما  عن صحيحة معلوما 
 .عنإ المعلن

 646. حيادي 64.60% 834. 3.23 4 1 387

 الفندق صفحة منشورا  تتمتع
 التي المزايا عر  في بالصدق
 .عنإ المعلن الفندق بها يتمتع

 000. ايجابي 63.80% 896. 3.19 5 1 387

 في المكدمة المعلوما  أن
 الواقع مع تتطابق الفندق صفحة

 000. سلبي 59.80% 839. 2.99 5 1 387

 المعلن السعر بين تطابق هنات
 والسعر الفندق صفحة في عنإ

 إضافا  دون المدفوع
 000. سلبي 50.60% 1.016 2.53 4 1 387

 608. حيادي %59.63 71205. 2.9814 4.40 1.00 387 المصداقية
Valid N (listwise) 387        

 SPSSبالاعتماد على نتا   الدراسة الميدانية باستخدام برنام   ةالمصدر من إعداد الباحث

هنات  أي أن  % 59.63وبنسبة  2.9814 من الجدول السابق بأن قيمةت مُتوسط المحور هي نجد
, ويمكان أنس نساتنت  أيضااا أن  المُتغيار بالفنادقصاة الخا صفحة الفيس بوت مصداقيةحول  حيادية

 معلوماا  صافحةال عبار الفنادق يكادمأو العباارة التاي سااهم  فاي رفاع قيماة المتوساط هاي أن  
 تطاابق هناات, أمكا السبب الذي ساهم في تخفي  الكيماة هاو عنإ المعلن الخدما  عن صحيحة

ان هناات وذلات بسابب   ,إضاافا دون دفوعالما والساعر الفنادق صافحة فاي عناإ المعلن السعر بين
اختلافااا  جوهريااة فااي المياازا  المطلوبااة ماان خاادما  والتااي ماان الصااعب عصاارها وتكااديمها علااى 
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عند التواصال الفعلاي ماع  الإرباتاختلاف السعر وبالتي يسبب بع   إلىالصفحة وهذا ما يؤدي 
 .الفندق

ع  قااد أعطااى تكييماااا ساالبياا أقاال ماان أمااا ماان ناحيااة الكاايم الصااغرا والكباارا فنجااد أن هنااات الااب 
مان ناحياة  وخاصاةاختلاف ما باين المنشاور والواقاع , وذلت بسبب انهم يرون ان هنات 3المحايد 
الصافحة فيعتكاد ان  الأخارالابع   أماا, المرااوب بالأسالوبوتاوفر الخدماة المعلان عنهاا  الأساعار

موجااااودة فااااي وقاااا  اطاااالاق  تتمتااااع بمسااااتوا مصااااداقية مرتفااااع وان جميااااع الخاااادما  المعلاااان عنهااااا
مماا ياوحي بانهاا ايار  إضاافا للخدماة المطروحاة ولكان هناات  هي مطابكة الأسعاروان  المنشور
 .مطابكة

 1.15من مستوا الدلالة  اكبر  sigنجد أن احتمال الدلالة   One sample T testاختبار من 
للمحااور ككاال والبالغااة  قيمااة المتوسااط الحسااابيتوجااد فااروق ذا  دلالااة إحصااا ية بااين لا نااإ أأي 

وهاااذا ماااا  مااان قيماااة المحاياااد تكتاااربوبالتاااالي تكيااايم المحاااور وعباراتاااإ , 3وقيماااة الحيااااد  2.9814
بحياث ان تكاون متطابكاة تماماا ماع  توضيح المنشورا يتطلب اهتمام اكبر من ناحية العمل على 

 .الواقع

فاااي طااار  الخااادما   صااادقوال الصااافحة مصاااداقيةهناااات حيادياااة حاااول ومااان ماااا سااابق نساااتنت  أن  
الخاادما  والمبااال  المدفوعااة ماااذا  أسااعاردقااة اكباار فااي توضاايح  ولكاان يطلااب وجااود, المعلاان عنهااا

 الفندقفلذلت يجب على , حالة عدم التطابق بين السعر المعلن والخدما  المكدمة بلتجنتتضمن 
ى علااا الإضاااافا الخااادما  بدقاااة ومااااهي ميااازا  الخااادما  ومااااهي  أساااعارتوضااايح الساااعي إلاااى 

انخفاا  مساتوا مصاداقية  الفنادق بوباذلت يتجناالخدما  في المنشورا  الخاصة بهذ  الخدما  
 .الصفحة
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 : جاذبية الصفحة محور (4

, وتم استخدام اختبار   جاذبية الصفحةيظهر الجدول التالي قيم الإحصاء الوصفي لعبارا  محور 
  , وهي كمايلي:One–sample T Testللعينة الواحدة )

 جاذبية الصفحة  9دول )الج

 N Mini Max Mean 
Std. 

Deviation 

النسبة 
 المئوية

مجال 
 المقياس

sig–
T 

Test 

 الأسلوب يعجبني
 صفحة من المعتمد
 عرض في الفندق
 الفندق خدمات

 001. ايجابي 63.00% 892. 3.15 4 1 387

 تصميم إن
 الخاصة المنشورات

 هو الفندق بخدمات
 جذاب

 000. ايجابي 68.40% 795. 3.42 5 1 387

 متناسق تنوع هناك
 عرض أساليب في

 ,صور( الخدمات
 )روابط ,فيديو

 725. حيادي 60.40% 1.009 3.02 4 1 387

 الفندق صفحة يشكل
 بصرية جاذبية
 للزبائن

 000. ايجابي 67.00% 828. 3.35 5 1 387

 الفندق صفحة أجد
 مميزة عامة بصورة
 بمواقع مقارنة
 الأخرى الفنادق

 000. ايجابي 63.20% 808. 3.16 4 1 387

 عرض أسلوب ان
 دافع يشكل الخدمات
 الفندق مع للتواصل

 000 ايجابي 67.20% 787. 3.36 4 1 387

 000. ايجابي %64.87 67301. 3.2433 4.33 1.00 387 الصفحة جاذبية
Valid N 

(listwise) 
387     

   

 SPSSتا   الدراسة الميدانية باستخدام برنام  بالاعتماد على ن ةالمصدر من إعداد الباحث
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هنات  أي أن  % 64.87وبنسبة  3.2433 من الجدول السابق بأن قيمةت مُتوسط المحور هي نجد
, ويمكااان أنس نساااتنت  أيضااااا أن  بالفنااادقالخاصاااة  صااافحة الفااايس باااوتجاذبياااة حاااول  تكيااايم ايجاااابي

إن تصاااميم المنشاااورا  الخاصاااة متوساااط هاااي المُتغيااار أو العباااارة التاااي سااااهم  فاااي رفاااع قيماااة ال
 فاي متناساقال تناوعال, أمكا السبب الذي سااهم فاي تخفاي  الكيماة هاو  بخدما  الفندق هو جذاب

 العر  أسلوبفي نمطية ان هنات وذلت بسبب  ,)روابط ,فيديو ,صور( الخدما  عر  أساليب
انااإ ماان الواجااب اعتماااد  اعتبااار إلااىهنااات تكاارار فلااذلت توجااإ بعاا  المشااتركين  الأحيااانوبعاا  
 .ذا  تناسق وترابط اكبر أساليب

أمااا ماان ناحيااة الكاايم الصااغرا والكباارا فنجااد أن هنااات الاابع  قااد أعطااى تكييماااا ساالبياا أقاال ماان  
 أساالوبطااابع الصاافحة هااو تكلياادي ولا يوجااد ابتكااار فااي  , وذلاات بساابب انهاام ياارون ان3المحايااد 

العلااام ان الفناااادق يتمتااااع بمساااتوا جااااودة مرتفااااع التساااويق وهااااذا ماااا يخفاااا  مسااااتوا الجاذبياااة مااااع 
فيعتكاد ان الصافحة تتمتاع بمساتوا  الأخرالبع   أما, أسلوبهاوالصفحة لا تعكس ذلت من خلال 

 .الصور والفيديوها  تظهر فخامة الفندق ولكن ليس بشكل احترافيمرتفع وان جاذبية 

ماان مسااتوا الدلالااة  صااغرا  sigنجااد أن احتمااال الدلالااة   One sample T testاختبااار ماان 
قيمة المتوسط الحسابي للمحور ككال والبالغاة توجد فروق ذا  دلالة إحصا ية بين نإ أأي  1.15

وهااذا مااا يتطلااب  الايجابيااةتمياال نحااو  وبالتااالي تكياايم المحااور وعباراتااإ, 3وقيماة الحياااد  3.2433
تمااد تكنياا  حديثاة فاي وجعلاإ اكثار جاذبياة مان خالال اع التساويق أسالوباهتمام اكبر من ناحياة 
ظهارالبصري  الإبهارالتسويق تعتمد على    مستوا جودة الخدما  في الفندق وا 

ومان مااا ساابق نساتنت  أن  الصاافحة تتمتااع بالجاذبيااة إلاى حااد مااا وهناات جاذبيااة بصاارية للمنشااورا  
يطلب وجود اهتمام اكبر في التناسق ما باين أسااليب عار  الخادما  , ولكن في أسلوب العر 

اعتمااااد السااعي إلااى  الفناادقفلااذلت يجااب علااى والعماال علااى تطااوير الأساالوب المعتمااد باسااتمرار, 
تتسم بالتناسق مع بعضها وتتمتع بالجاذبياة البصارية بحياث  بحيث أنأساليب حديثة في التسويق 

 ان تعكس مستوا الجودة في الفندق.
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 : تقييم مستوى استجابة مسؤولي الصفحة محور (5

 تكيااايم مساااتوا اساااتجابة مساااؤوليتاااالي قااايم الإحصااااء الوصااافي لعباااارا  محاااور يظهااار الجااادول ال
  , وهي كمايلي:One–sample T Test, وتم استخدام اختبار   للعينة الواحدة )الصفحة

 تقييم مستوى استجابة مسؤولي الصفحة  11الجدول )

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

النسبة 

 المئوية

مجال 

 المقياس

sig–T 

Test 

 الصفحة عن المسؤولون 

 بالرد يقومون والموقع

 بسرعة الاستفسارات على

 مناسبة وبأوقات

 001. سلبي 54.60% 927. 2.73 4 1 387

 الصفحة عن المسؤولون

 الصلاحيات لديهم والموقع

 أو الحجز تثبيت في الكاملة

 الغاءه

 000. سلبي 47.40% 977. 2.37 4 1 387

 ولينالمسؤ ردود تتميز 

 والموقع الصفحة عن

 بالوضوح

 725. حيادي 56.60% 890. 2.83 5 1 387

 الصفحة عن المسؤولون

 باللطف يتميزون والموقع

 الرد في واللباقة

 000. ايجابي 65.20% 678. 3.26 4 1 387

 الصفحة عن المسؤولون

 بدقة يتميزون والموقع

 المعلومات وكفاية الردود

 011. سلبي 58.00% 780. 2.90 5 1 387

 استجابة مستوى تقييم

 الصفحة مسؤولي
 000. سلبي 57.41% 62608. 2.8704 4.33 1.00 387

Valid N (listwise) 387        

 SPSSبالاعتماد على نتا   الدراسة الميدانية باستخدام برنام   ةالمصدر من إعداد الباحث

هنات  أي أن  % 57.41وبنسبة  2.8704 من الجدول السابق بأن قيمةت مُتوسط المحور هي نجد
, ويمكااان أنس بالفنااادقالخاصاااة  صااافحة الفااايس باااوت مساااتوا اساااتجابة مساااؤوليحاااول  تكيااايم سااالبي

 عن المسؤولون لتي ساهم  في رفع قيمة المتوسط هو تميزنستنت  أيضاا أن  المُتغير أو العبارة ا
اا السابب الاذي سا,  الارد فاي واللباقاة بااللطف والموقاع الصافحة اهم فاي تخفاي  الكيماة هااو أمك

, وذلات الغااء  أو الحجاز تثبيا  فاي الكاملاة الصالاحيا  لاديهم والموقاع الصافحة عان المساؤولون
مسااؤولي الصاافحة فهاام  أمااامااع الفناادق لتثبياا  الحجااز  ضاارورة للتواصاال المباشااربساابب ان هنااات 

 .الحجز ولا يكومون بالحجز إرشادا يعطون 
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باارا فنجااد أن هنااات الاابع  قااد أعطااى تكييماااا ساالبياا أقاال ماان أمااا ماان ناحيااة الكاايم الصااغرا والك 
 الأحيااانفااي الاارد فااي بعاا   يتااأخرونمسااؤولي الصاافحة  , وذلاات بساابب انهاام ياارون ان3المحايااد 

اسااااتجابة  فيعتكااااد ان الأخاااارالاااابع   أمااااا, وماااان الصااااعب اسااااتكمال عمليااااة الحجااااز عاااان طااااريكهم
 .لمطلوبة بالوق  المناسبالمسؤولين هي جيدة جدا ويتم الحصول على المعلوما  ا

ماان مسااتوا الدلالااة  اصااغر  sigنجااد أن احتمااال الدلالااة   One sample T testاختبااار ماان 
قيمة المتوسط الحسابي للمحور ككال والبالغاة توجد فروق ذا  دلالة إحصا ية بين نإ أأي  1.15

وهااذا مااا يتطلااب  ةالساالبيتمياال نحااو  وبالتااالي تكياايم المحااور وعباراتااإ, 3وقيمااة الحياااد  2.8714
مسااؤولي الصاافحة وخاصااة ماان ناحيااة الكاادرة علااى تثبياا   أساالوبتطااوير اهتمااام اكباار ماان ناحيااة 

 الحجز.

 جيااديتمتعااون بمساتوا لا و الصافحة مساؤولي هناات ساالبية نحاو اسااتجابة ومان ماا ساابق نساتنت  أن  
لكاادرة علااى ايطلااب وجااود اهتمااام اكباار فااي , ولكاان فااي الاارد علااى المشااتركين وطااالبي المعلومااا 

فلاذلت يجاب , تكديم ردود واضحة مان ناحياة ميازا  الخادما  المكدماة إلى بالإضافةتثبي  الحجز 
الحجااز عاان طريااق الصاافحة وجعاال الااردود اكثاار وضااوحا  أساالوب تطااويرالسااعي إلااى  الفناادقعلااى 
 .وكفاية
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 : الفندقالرضا عن صفحة  محور (6

, وتام اساتخدام الفنـدقالرضـا عـن صـفحة لعباارا  محاور  يظهر الجادول التاالي قايم الإحصااء الوصافي
  , وهي كمايلي:One–sample T Testاختبار   للعينة الواحدة )

 الفندقالرضا عن صفحة   11الجدول )

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

النسبة 

 المئوية

مجال 

 المقياس

sig–T 

Test 

 صفحة عن راض   أنا

 الفندق وموقع
 001. سلبي 56.40% 1.061 2.82 4 1 387

 وموقع صفحة صفحة تلبي

 بشكل احتياجاتي الفندق

 كامل

 000. سلبي 55.00% 1.076 2.75 4 1 387

 أسلوب عن راض أنت 

 الخدمات خصائص وصف

 .عنه المعلن

 725. حيادي 53.40% 1.003 2.67 4 1 387

 المعروضة العينات إن 

 على تحفز المواقع على

 قالفند في الحجز

 000. ايجابي 66.40% 782. 3.32 5 1 387

 أسلوب عن راض أنت

 وهو الصفحة تحديث

 التي التغيرات مع متناسب

 .الفندق في تحدث

 057. حيادي 58.00% 1.065 2.90 5 1 387

 صفحة عن الرضا محور

 الفندق
 012. سلبي 57.81% 85339. 2.8904 4.40 1.00 387

Valid N (listwise) 387        

 SPSSبالاعتماد على نتا   الدراسة الميدانية باستخدام برنام   ةلمصدر من إعداد الباحثا
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هنات  أي أن  % 57.81وبنسبة  2.8904 من الجدول السابق بأن قيمةت مُتوسط المحور هي نجد
, ويمكاان أنس نسااتنت  أيضاااا أن  المُتغياار أو بالفناادقالخاصااة  صاافحة الفاايس بااوت عاان تكياايم ساالبي

 علاى تحفاز المواقاع علاى المعروضاة العيناا  إنلتي ساهم  في رفع قيمة المتوسط هاو عبارة اال
اا السابب الاذي سااهم فاي تخفاي  الكيماة هاو  الفنادق فاي الحجاز  وصاف أسالوب عان را , أمك

حداثاة فاي  أكثار أسااليب لإتبااعان هناات ضارورة وذلات بسابب  ,.عناإ المعلان الخدما  خصا ص
 .ما  في الفندق وعدم الاكتفاء بهذا المستواتوصيف مستوا جودة الخد

أمااا ماان ناحيااة الكاايم الصااغرا والكباارا فنجااد أن هنااات الاابع  قااد أعطااى تكييماااا ساالبياا أقاال ماان  
 أماااا, تطاااور اكثااار مماااا هاااي علياااإ إلاااىالصااافحة بحاجاااة  , وذلااات بسااابب انهااام يااارون ان3المحاياااد 
 .لوبةالصفحة جيدة وتلبي الرابا  المطفيعتكد ان  الأخرالبع  

ماان مسااتوا الدلالااة  اصااغر  sigنجااد أن احتمااال الدلالااة   One sample T testاختبااار ماان 
قيمة المتوسط الحسابي للمحور ككال والبالغاة توجد فروق ذا  دلالة إحصا ية بين نإ أأي  1.15

تميااال نحاااو عااادم الموافكاااة وهاااذا ماااا  وبالتاااالي تكيااايم المحاااور وعباراتاااإ, 3وقيماااة الحيااااد  2.8914
 الصفحة. التسويق عبر أسلوبلب اهتمام اكبر من ناحية تطوير يتط

يطلااب وجااود , ولكاان التسااويقجيااد فاي  رضااابمسااتوا  تتمتااعلا ومان مااا ساابق نسااتنت  أن  الصافحة 
 .المتبع الأسلوبتطوير الصفحة لتحكيق مستوا اعلى من الرضا عن اهتمام اكبر في 
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للفنادق علاى صافحة  التسـويقي سـلوبالأساية يمكنناا تكيايم ومن خلال ما سبق من دراسة للمحااور الأسا

يمكننااا تحديااد  وفكااا لآراء أفااراد عينااة البحااث, وماان خاالال قيمااة المتوسااط العااام للمحاااورالفاايس بااوت 

 محاور, ويظهر لنا الجدول التالي قيمة المتوسط لكال تكييم الأعلى منهاالأضعف تكييما واي  المؤشر

 وهو على الشكل التالي:

 لمؤشرات الأسلوب التسويقي( قيم المتوسط 12) الجدول
 N Mean الوزن النسبي 

 %56.08 2.8040 387 المعلوما  كفاية
 الفندق صفحة إلى الوصول سهولة

 المطلوبة والمعلوما 
387 2.9183 58.37% 

 %59.63 2.9814 387 المصداقية
 %64.87 3.2433 387 الصفحة جاذبية
 %57.41 2.8704 387 الصفحة مسؤولي استجابة مستوا تكييم

 %57.81 2.8904 387 الفندق صفحة عن الرضا
Valid N (listwise) 387   

 SPSSبالاعتماد على نتا   الدراسة الميدانية باستخدام برنام   ةالمصدر من إعداد الباحث

 إلىج تحتا الصفحةوبالتالي فان  مؤشرهو اضعف كفاية المعلوما  نلاحظ من الجدول السابق بان 

الأخاارا كمااا  المؤشاارا وتتاادرج  اكباار بالمعلومااا  وخاصااة ماان ناحيااة تفاصاايل الخاادما بشااكل  إمااداد

 إلاى الوصاول ساهولة, الفنادق صافحة عان الرضاا, الصافحة مساؤولي اساتجابة مساتوا تكيايميلاي : 

ن , ولكن من الملاحاظ بااالصفحة جاذبيةوافضلها ,  المصداقية, المطلوبة والمعلوما  الفندق صفحة

, ولكان ولا يوجاد أي الحياادي أو المساتوا المكباول وينادرج كال منهاا تحا  متكااربينجميع الأبعااد هام 

 بعد قد تعدا إلى التوصيف الجيد.
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 وفق الفروق الشخصية للمبحوثين الفندقتقييم صفحة  2-3

حة لصافرضااهم عان اعلاى دراساة الفاروق الفردياة ماا باين المبحاوثين وماا درجاة  تكوم هاذ  الدراساة
,  الإقامااةومكااان , العماار, ,العماال النااوعوهااي شخصااية متغياارا   أربعااةوذلاات عاان طريااق اعتماااد 

 :من خلال مايليذلت و 

بـين إجابــات أفـراد عينـة البحـث حــول  الرضـا عـن الصـفحة الخاصــة  دراسـة الفـروق 2-3-1

 بالفندق حسب النوع.

لمكارنة بين متوسطين مجتمعين الذي يستخدم ل Independent-Samples T-testاختبار  وقد اخترنا
  .1,2 , ويستخدم هذا الاختبار للمتغيرا  التي تحتوي على مجموعتين )أنثى-ذكر مثل )

 

حول الرضا حسب  الإجابا   نتيجة كل من المتوسط والانحراف المعياري والخطأ لمتوسط 13جدول ) 
 النوع

 
 N Mean النوع

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

 صفحة عن ضاالر  محور
 الفندق

 04294. 54311. 3.0113 160 ذكر
 06699. 1.00932 2.8053 227 أنثى

 SPSS على برنام  بالاعتماد ةالباحثالمصدر من إعداد 

انهم اتخذوا موقف  أي 3.0113هو  الأفراد الذكوريعر  هذا الجدول متوسط الإجابا  
إذ يبل  متوسط الإجابا   لةناثبالنسبة  الأمروكذلت , الرضا عن صفحة الفندقتجا    الحيادية

, والاختبار التالي يدلنا إذا كان هذا الفرق جوهري أم لا وهو أيضا سلبيةفكان هنات , 2.8053
 على الشكل التالي:
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 حول الرضا حسب النوع الإجابا لمتوسط  .Independent Samples Test  نتيجة اختبار 14جدول ) 

 

Levene's Test  t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 الرضا محور

 صفحة عن

 الفندق

Equal 

variances 

assumed 

134.693 .000 2.352 385 .019 .20596 .08758 .03377 .37816 

Equal 

variances not 

assumed 

  2.588 362.795 .010 .20596 .07957 .04949 .36244 

 SPSS بالاعتماد على برنام  ةإعداد الباحثالمصدر من 

 1.15لاختبار فيشير هاو أصاغر مان مساتوا الدلالاة  sigمن الجدول السابق نجد أن احتمال الدلالة 

لتباااين باااين المجتمعاااين, أي أن هناااات اخاااتلاف حكيكاااي باااين با فروقاااا  يوجاااد يمكااان الكاااول باناااإلااذلت 

 المجتمعين من الناحية المدروسة.

توجااد فااروق  بأنااإ يمكاان الكااول وبااذلت  0.05أصااغر ماان  sigنلاحااظ أن قيمااة  Tأمااا بالنساابة لاختبااار 

وبااذلت يمكاان الكااول النااوع, حسااب  الرضااا عاان الصاافحةبااين إجابااا  أفااراد عينااة البحااث حااول  جوهريااة

باين الأفااراد الااذكور والإنااث وذلاات نااابع مان الطبيعااة الفيزيولوجيااة  التكباالبمسااتوا جااد تناساب يو بأناإ لا

كماهو الحال عند  بالتفاصيل الدقيكةللأنثى اذ أنها عاطفية اكثر من الذكور اذ ان الذكور لا يهتمون 

 . الإناث
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فحة الخاصــة بـين إجابــات أفـراد عينـة البحـث حــول  الرضـا عـن الصـ دراسـة الفـروق 2-3-2
 .لحسب العمبالفندق 

متوساااطا  باااين عااادة ف اااا  مثااال  الاااذي يساااتخدم لمكارناااة Anova One Wayاختباااار  وقاااد اخترناااا
  .)العمل

 لوفق العم  بوك الفيس صفحة عن الرضا لتقييم Anova One Way( اختبار 51جدول )

 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

Between Groups 17.618 2 8.809 12.838 .000 

Within Groups 263.497 384 .686   

Total 281.115 386    

 SPSSالمصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنام  

يمكااان لااذلت  1015مااان مسااتوا الدلالاااة  اصااغر sig ماان الجااادول السااابق نجاااد أن احتمااال الدلالاااة
الرضا عن صفحة حول  نة البحث عي أفرادبين إجابات جوهرية  معنوية فروق  الكول بان هنات

بدرجة اعلى  الصفحة, وبذلت يمكن الكول بأن هنات ف ا  قد قيم  العمل حسب قدللفنالفيسبوك 
يجااب التوجااإ نحااو الف ااا  ذا   كااان مسااتوا الرضااا اعلااى. وماان ذلاات ماان باااقي الف ااا  وبالتااالي

ا يجاب الكياام باختباار التعارف درجة التكييم الأقل وتلبية راباتهم, وبما انإ قاد ظهار لادينا فاروق لاذ
حياث  للوصول إلاى النتيجاة LSDعلى المجموعا  التي أحدث  الاختلاف وسنكوم بدراسة اختبار 

  .ان هذا الاختبار يعطي مكارنا  بين جميع الف ا  العمرية

 لوفق العم  بوت الفيس صفحة على بالخدما  الخاصة البوستا  لتكييم LSD  اختبار 16جدول )

(I) ملالع (J) العمل 

Mean 
Difference (I-

J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence Interval 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

 قطاع موظف
 عام

 -5037.- -1.1696- 000. 16935. *-83667.- خاص قطاع موظف
 -5185.- -1.2815- 000. 19401. *-90000.- حرة أعمال

 قطاع موظف
 خاص

 1.1696 5037. 000. 16935. *83667. عام قطاع موظف
 1654. -2921.- 587. 11635. -06333.- حرة أعمال

 1.2815 5185. 000. 19401. *90000. عام قطاع موظف حرة أعمال
 2921. -1654.- 587. 11635. 06333. خاص قطاع موظف

 SPSSالمصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنام  
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فاي العماود الثااني مان  قاا  باين متوساط الإجاباا  حساب العمالاب الفرو يتم فاي هاذا الجادول حسا
وهااذا مااا تؤكااد  الكيمااة ف ااة الكطاااع العااام هااذا الجاادول, ونلاحااظ هنااا أن الفاارق المعنااوي موجااود فااي 

مسااتوا الرضااا عاان صاافحة وبالتااالي يمكننااا الكااول بأنااإ هنااات فاارق جااوهري فااي  sigلااا المعدومااة 
العاملين في , ومن خلال قيمة الفروقا  نستنت  المشتركين العملمن عند الف ا  المختلفة  الفندق

, وذلات قاد يعاود إلاى اهتماامهم بنسابة اكثار مان ادناى مساتوا رضاا عان الصافحةهام  الكطاع العام
 إلاى أدامماا  دقة المعلوما  وتفاصايل الخادما  وخاصاة الساعرية منهااايرهم من الف ا  بمجال 

نفاس مساتوا قاد أعطا   الأخارا, بينماا الف اا  لمحدودياة دخلهامنتيجاة  اقالإعطاء الصفحة تكييم 
ف اة الكطااع , ومن هنا يجب على المسؤولين عن الصفحة بالتوجاإ إلاى جاذب الرضا عن الصفحة

 . الفندقاباتهم عن طريق طر  بوستا  مختصة بهم وسهلة التعامل والتواصل مع ر  ةوتلبي العام

ينـة البحـث حــول  الرضـا عـن الصـفحة الخاصــة بـين إجابــات أفـراد ع دراسـة الفـروق 2-3-3

 بالفندق حسب العمر.

الاااذي يساااتخدم لمكارناااة متوساااطا  باااين عااادة ف اااا  مثااال  Anova One Wayاختباااار  وقاااد اخترناااا
 )العمر .

 وفق العمر  بوك الفيس صفحة عن الرضا لتقييم Anova One Way( اختبار 51جدول )

 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

Between Groups 210.793 2 105.396 575.525 .000 

Within Groups 70.322 384 .183   

Total 281.115 386    

 SPSSالمصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنام  

يمكااان لااذلت  1015مااان مسااتوا الدلالاااة  اصااغر sig ماان الجااادول السااابق نجاااد أن احتمااال الدلالاااة
حول  الرضا عن صفحة عينة البحث  أفرادبين إجابات ية  معنوية جوهرفروق  الكول بان هنات

العماار, وبااذلت يمكاان الكااول بااأن هنااات ف ااا  عمريااة  قااد قيماا  الصاافحة  ق حسبببدالفيسبببوك للفنبب
بدرجة اعلى من باقي الف ا  العمرية وبالتالي كاان مساتوا الرضاا اعلاى. ومان ذلات يجاب التوجاإ 

وتلبية راباتهم, وبما انإ قد ظهار لادينا فاروق لاذا يجاب الكياام نحو الف ا  ذا  درجة التكييم الأقل 
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للوصاول  LSDباختبار التعارف علاى المجموعاا  التاي أحادث  الاخاتلاف وسانكوم بدراساة اختباار 
 .حيث ان هذا الاختبار يعطي مكارنا  بين جميع الف ا  العمرية إلى النتيجة

 وفق العمر  بوت الفيس صفحة على خدما بال الخاصة البوستا  لتكييم LSD  اختبار 18جدول )

(I) العمر (J) العمر 
Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 
95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 
 1.0899 9067. 000. 04658. *99830. (سنة 45 - 35) (سنة 35 - 25)

 2.3379 2.0660 000. 06917. *2.20196 (سنة 45من أكثر)
 -9067.- -1.0899- 000. 04658. *-99830.- (سنة 35 - 25) (سنة 45 - 35)

 1.3407 1.0666 000. 06972. *1.20366 (سنة 45من أكثر)
 -2.0660- -2.3379- 000. 06917. *-2.20196- (سنة 35 - 25) (سنة 45من أكثر)

 -1.0666- -1.3407- 000. 06972. *-1.20366- (سنة 45 - 35)
*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنام  

 

يتم فاي هاذا الجادول حسااب الفروقاا  باين متوساط الإجاباا  حساب العمار فاي العماود الثااني مان 
هااذا مااا تؤكااد  الكيمااة و جميااع الحااالا  هااذا الجاادول, ونلاحااظ هنااا أن الفاارق المعنااوي موجااود فااي 

وبالتااالي يمكننااا الكااول بأنااإ هنااات فاارق جااوهري فااي مسااتوا الرضااا عاان صاافحة  sigلااا المعدومااة 
الفندق عند الف ا  المختلفة من الأعماار, ومان خالال قيماة الفروقاا  نساتنت  المشاتركين ذو الف اة 

عجاب بالصفحة  و  الصفحة عن مستوا رضاالعمرية الأدنى هم الأعلى  م موافكة على ان وأكثرها 
البوستا  تتمتاع بالجاذبياة وتحمال معلوماا  كافياة, وذلات قاد يعاود إلاى اهتماامهم بنسابة اكثار مان 

عطاء الصفحة تكييم مرتفع  كترونيلالاالتصفح ايرهم من الف ا  بمجال  مما سبب في متابعتهم وا 
طا  ادناى مساتوا تكيايم نتيجة تلبياة احتياجااتهم بشاكل مناساب, بينماا الف اا  العمرياة العلياا قاد أع

من بين الف ا  العمرية وذلت بسبب رابتهم في الحصول على المعلوماا  بشاكل مباشار وقاد أدا 
ذلاات إلااى انخفااا  مسااتوا تفاااعلهم مااع الصاافحة, وماان هنااا يجااب علااى المسااؤولين عاان الصاافحة 

ابااتهم تلباي ر وطار  بوساتا   خدماتاإ أتمتاإيتجاإ نحاو  الفندقبالتوجإ إلى جذب هذ  الف ا  كون 
 . الفندقعن طريق طر  بوستا  مختصة بهم وسهلة التعامل والتواصل مع 
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بـين إجابــات أفـراد عينـة البحـث حــول  الرضـا عـن الصـفحة الخاصــة  دراسـة الفـروق 2-3-4

 .الإقامةمكان بالفندق حسب 

 مكاانالذي يستخدم لمكارنة متوسطا  بين عدة ف ا  مثال ) Anova One Wayاختبار  وقد اخترنا
  .الإقامة

 الإقامةمكان وفق   بوك الفيس صفحة عن الرضا لتقييم Anova One Way( اختبار 51جدول )

 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

Between Groups 9.571 2 4.786 6.767 .001 

Within Groups 271.544 384 .707   

Total 281.115 386    

 SPSSعتماد على برنام  المصدر من إعداد الباحثة بالا

يمكااان لااذلت  1015مااان مسااتوا الدلالاااة  اصااغر sig ماان الجااادول السااابق نجاااد أن احتمااال الدلالاااة
حول  الرضا عن صفحة عينة البحث  أفرادبين إجابات جوهرية  معنوية فروق  الكول بان هنات

الصاافحة  , وبااذلت يمكاان الكااول بااأن هنااات ف ااا  قااد قيماا الإقامااةمكااان  ق حسبببدللفنببالفيسبببوك 
بدرجااة اعلااى ماان باااقي الف ااا  وبالتااالي كااان مسااتوا الرضااا اعلااى. وماان ذلاات يجااب التوجااإ نحااو 
الف ااا  ذا  درجااة التكياايم الأقاال وتلبيااة راباااتهم, وبمااا انااإ قااد ظهاار لاادينا فااروق لااذا يجااب الكيااام 

 للوصاول LSDالاخاتلاف وسانكوم بدراساة اختباار باختبار التعارف علاى المجموعاا  التاي أحادث  
  .الإقامةمكان حيث ان هذا الاختبار يعطي مكارنا  بين جميع الف ا   إلى النتيجة

 

 الإقامةمكان وفق   بوت الفيس صفحة على بالخدما  الخاصة البوستا  لتكييم LSD  اختبار 21جدول )

(I) الإقامة مكان (J) الإقامة مكان 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

65339. سورية داخل دمشق محافظة داخل
*
 .17762 .000 .3042 1.0026 

60000. سورية خارج
*
 .24275 .014 .1227 1.0773 

-65339.- دمشق محافظة داخل سورية داخل
*
 .17762 .000 -1.0026- -.3042- 

 2958. -4026.- 764. 17762. -05339.- سورية خارج

-60000.- دمشق محافظة داخل سورية خارج
*
 .24275 .014 -1.0773- -.1227- 

 4026. -2958.- 764. 17762. 05339. سورية داخل

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 SPSSالمصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد على برنام  
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في العمود الثاني  الإقامةمكان روقا  بين متوسط الإجابا  حسب يتم في هذا الجدول حساب الف
وهاذا ماا  المشاتركين مان داخال دمشاقمن هذا الجدول, ونلاحظ هنا أن الفرق المعنوي موجود في 

وبالتالي يمكننا الكول بأنإ هنات فرق جوهري في مستوا الرضا عان  sigلا المعدومة تؤكد  الكيمة 
, ومااان خااالال قيماااة الفروقاااا  نساااتنت  الإقاماااةحساااب مكاااان مختلفاااة صااافحة الفنااادق عناااد الف اااا  ال

عجااااب و  هااام الأعلاااى مساااتوا رضاااا عااان الصااافحة الكااااطنين داخااال محافظاااة دمشاااقالمشاااتركين  ا 
وأكثاارهم موافكااة علااى ان البوسااتا  تتمتااع بالجاذبيااة وتحماال معلومااا  كافيااة, وذلاات قااد بالصاافحة  
ولمااس الواقعيااة والتطااابق بااين الصاافحة والواقااع  ارتيااادهم الفناادق بشااكل مسااتمر إمكانيااةيعااود إلااى 

بمستوا رضاهم عان  ولم يوجد فروقادنى قد أعط  مستوا  الأخرا, بينما الف ا  الفعلي للفندق
 الفنادق, ومن هنا يجب على المسؤولين عن الصفحة بالتوجإ إلى جذب هذ  الف ا  كون الصفحة

حكيكيااااة فااااي اسااااتمرارية عماااال الفناااادق وخاصااااة النااااواة ال ايعتباااارو  إذيهاااتم بالف ااااا  خااااارج المحافظااااة 
 والمنامة. الإقامةالخدما  المعتمدة على 
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 :النتائج 

حول كفاية المعلوما  على صفحة الفيس بوت الخاصة بالفندق وهي كافية  تكييم سلبيهنات  .1
 نوعا ما, تكييم المحور اصغر من قيمة المحايد وتميل نحو عدم الموافكة.

صفحة الفيس بوت الخاصة بالفندق, وتكييم المحور  إلىسهولة الوصول  هنات حيادية حول .2
 يكترب من قيمة المحايد.

هنات حيادية حول مصداقية صفحة الفيس بوت الخاصة بالفندق, وتكييم المحور يكترب من  .3
 قيمة المحايد.

ر حول جاذبية صفحة الفيس بوت الخاصة بالفندق,  وتكييم المحور اكب تكييم ايجابيهنات  .4
 من قيمة المحايد تميل نحو الموافكة

صفحة الفيس بوت الخاصة بالفندق, تكييم  مستوا استجابة مسؤوليحول  تكييم سلبيهنات  .5
 المحور اصغر من قيمة المحايد وتميل نحو عدم الموافكة.

صفحة الفيس بوت الخاصة بالفندق, تكييم المحور اصغر  رضا عنحول ال تكييم سلبيهنات  .6
 ايد وتميل نحو عدم الموافكة.من قيمة المح

كفاية المعلوما  هو اضعف مستوا تكييمي بينما جاذبية الصفحة هو اعلى مستوا تكييمي  .7
 بالرام من جميع المؤشرا  ضمن ف ة المحايد

توجد فروق جوهرية بين إجابا   لايوجد تناسب بمستوا التكبل بين الأفراد الذكور والإناث و .8
 عن الصفحة لصالح الذكور. الرضاأفراد عينة البحث حول 

المشتركين العاملين في الكطاع العام هم ادنى مستوا رضا عن الصفحة, وبالتالي هنات فرق  .9
 جوهري في مستوا الرضا عن صفحة الفندق عند الف ا  المختلفة حسب العمل.

عجاب بالصفحة.و المشتركين ذو الف ة العمرية الأدنى هم الأعلى مستوا رضا عن الصفحة  .11  ا 

عجاب و مشتركين الكاطنين داخل محافظة دمشق هم الأعلى مستوا رضا عن الصفحة ال .11 ا 
 بالصفحة.
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 التوصيات: 

الحجز  أسلوبيجب على الفندق السعي الدا م إلى تكديم معلوما  كافية وخاصة من ناحية  .1
 والخدما .

 أويجب على الفندق السعي إلى نشر رابط الصفحة على المنصا  ذا  الرواج الكبير  .2
في داخل الفندق ومطاعمإ الذي يؤمن الوصول  أو الإعلانعيل نظام الكود الرقمي عند تف

 السريع لصفحة الفندق الرسمية.

الخدما  بدقة وماهي ميزا  الخدما  وماهي  أسعاريجب على الفندق السعي إلى توضيح  .3
الفندق  بيتجنعلى الخدما  في المنشورا  الخاصة بهذ  الخدما  وبذلت  الإضافا 

 نخفا  مستوا مصداقية الصفحة.ا

ان تتسم بالتناسق مع  يثحديثة في التسويق بح ليباأسيجب على الفندق السعي إلى اعتماد  .4
 بعضها وتتمتع بالجاذبية البصرية بحيث ان تعكس مستوا الجودة في الفندق.

الحجاز عان طرياق الصافحة وجعال الاردود اكثار  أسالوبيجب على الفندق السعي إلى تطاوير  .5
 ا وكفاية.وضوح

 الأسالوبيطلب وجود اهتمام اكبر في تطوير الصفحة لتحكيق مساتوا اعلاى مان الرضاا عان  .6
 المتبع.

)الااذكور,  الأدنااىيجااب علااى المسااؤولين عاان الصاافحة بالتوجااإ إلااى جااذب الف ااا  ذا  التكياايم  .7
وتلبية راباتهم عن طريق طار  بوساتا   خارج دمشق, موظفي الكطاع العام, متكدمي العمر 

 .ة بهم وسهلة التعامل والتواصل مع الفندقمختص
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 (2الملحق )

 

 :المحترمينالسيدا  والسادة 

 بضع دقا ق من وقتكم. بأخذتسمحوا لي  أتمنى أن

ببحاث  أقاوم, اختصااص تساويق الإدارة التنفيذياةماجساتير فاي  ةُ , طالبسناء خير الدين ةالباحث أنا
اتجاها  الزبا ن حول الأسلوب التسويكي الإلكتروني للفنادق على صافحة الفيسابوت, يرجاى حول 

 .الإجابة في حال اطلاعت على صفحة فندق الشام أو موقعإ الرسمي

إكساب في  كبيرن  بإ وسوف يساهم بشكلن  أقومإن ملء الاستمارة من قبلكم مهم جداا  للبحث الذي 
الإجاباا  سرية, وسوف تستخدم جمياع  معلوما ن  أية  لا يتطلب هذا الاستبيان و ,  النتا   مصداقيةا 

 البحث العلمي فكط. لأارا 

 شكرا جزيلا على تعاونكم ومشاركتكم

 نديسناء خير الالباحثة : 

 المحور الأول : المتغيرات الشخصية:
 

 أنثى  ذكر  : النوع : -5

 عمل حرموظف قطاع خاصموظف قطاع عاممتكاعد  بدون عمل: العمل

 سنة  45 )أكثر من سنة   45إلى  35من أكثر ) سنة  35 - 25أكثر من ) سنة   25 -18) العمر :

  خارج سورية)  ريةداخل سو )  داخل محافظة دمشق) : مكان الإقامة
 لا  نعم  :هل تتابع صفحة الفيسبوت الخاصة بالفندق

 

 الجمهورية العربية السورية

 وزارة التعليم العالي

 المعهد العالي لإدارة الأعمال

 ماجستير الإدارة التنفيذية
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 :كفاية المعلوماتالمحور الثاني: 

 اير موافق على الإطلاق اير موافق حيادي موافق موافق جداا  العبارا 

المعلوما  المكدمة عن خدما  الفندق ضمن المنشورا   .1
 شاملة لجميع خدما  الفندق.

     

ما  المكدمة عن خدما  الفندق ضمن المنشورا  المعلو   .2
 كافية.

     

المعلوما  المكدمة عن طريكة الحجز ضمن المنشورا    .3
 كافية .

     

المعلوما  المكدمة عن أسلوب التواصل مع الفندق ضمن   .4
 المنشورا  سهلة الفهم.

     

هنات وفرة في المنشورا  التي تكدم نصا ح ومعلوما   .5
 توعوية.

     

المعلوما  الموجودة ضمن المنشورا  تغني عن الاستفسار   .6
 المباشر من الفندق.

     

 :سهولة الوصول إلى مواقع الفندق والمعلومات المطلوبةالمحور الثالث: 

 اير موافق على الإطلاق اير موافق حيادي موافق موافق جداا  العبارا 

      .إليهاوالدخول  الفندق هنات سهولة في العثور على صفحة .7

والتواصل مع  الفندقهنات سهولة بالتعامل مع صفحة  .8
 الفندق

     

      هي قليلة  معلوما  التواصلأن عدد الأخطاء المرتكبة في  .9

الإنترن , من خلال  الحجزوجود قوانين تنظم عملية  .11
 وبالتالي ان بروتوكول الحجز يصبح معروف لديت

     

      الفندقخلال صفحة يمكنني تحكيق جميع راباتي من  .11

 :المصداقيةالمحور الرابع: 

 اير موافق على الإطلاق اير موافق حيادي موافق موافق جداا  العبارا 

      بالدقة. الفندقيتميز المحتوا التسويق عبر صفحة  .12

معلوما  صحيحة عن  الفندقيكدم التسويق عبر صفحة  .13
 المعلن عنإ. الخدما 

     

بالصدق في عر  المزايا  الفندقحة صفمنشورا  تتمتع  .14
 المعلن عنإ. الفندقالتي يتمتع بها 

     

      تتطابق مع الواقع  الفندقأن المعلوما  المكدمة في صفحة  .15
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 الفندقهنات تطابق بين السعر المعلن عنإ في صفحة  .16
 دون إضافا  والسعر المدفوع

     

 :جاذبية الصفحة والموقعالمحور الخامس: 

في عر   الفندقصفحة الأسلوب المعتمد من  يعجبني .17
 الفندقخدما  

     

      هو جذاب الفندقإن تصميم المنشورا  الخاصة بخدما   .18

هنات تنوع متناسق في أساليب عر  الخدما  )صور,  .19
 فيديو, روابط .

     

      للزبائن بصرية جاذبية الفندقصفحة  يشكل .21

الفنادق  بمواقعكارنة بصورة عامة مميزة م الفندقصفحة أجد  .21
 الأخرا

     

دافع للتواصل مع  يشكلالخدما   عرض أسلوب ان .22

 الفندق
     

 :تقييم مستوى استجابة مسؤولي الصفحةالمحور السادس: 

 اير موافق على الإطلاق اير موافق حيادي موافق موافق جداا  العبارا 

يكومون بالرد على  والموقعالمسؤولون عن الصفحة   .23
 تفسارا  بسرعة وبأوقا  مناسبةالاس

     

والموقع لديهم الصلاحيا  الكاملة  المسؤولون عن الصفحة .24
 في تثبي  الحجز أو الغاء 

     

      بالوضو  والموقع تتميز ردود المسؤولين عن الصفحة  .25

اللباقة و يتميزون باللطف  والموقع المسؤولون عن الصفحة .26
 في الرد

     

 بدقة الردود وكفايةيتميزون  والموقعة المسؤولون عن الصفح .27
 المعلوما 

     

      وموقع الفندق يحفز على التفاعل الدا مصفحة تصميم  .28

 :الفندق: محور الرضا عن صفحة بعالمحور السا

 اير موافق على الإطلاق اير موافق حيادي موافق موافق جداا   العبارا 

      وموقع الفندقأنا را ن عن صفحة  .29

       بشكل كاملاحتياجاتي  وموقع الفندقي صفحة صفحة تلب .31

المعلن  خدما وصف خصا ص ال أن  را  عن أسلوب  .31
 عنإ.
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الحجز في  إن العينا  المعروضة على المواقع تحفز على  .32
 الفندق

     

متناسب مع هو و  ةتحديث الصفحأسلوب  أن  را  عن .33
 الفندق.التغيرا  التي تحدث في 

     

 
 


