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 الإلداء

 بعدَ حمدِ الله وشكرهِ عمى نعمو

 -مى الله عميو وسمّ صمّ  –دنا محمد والصلاة والسلام عمى أشرف خمقو سيّ 

 فإنني أىدي ىذا العمل

 مَن كانا جنتي عمى الأرض، وبمسمي في الحياة إلى

 ن أستمدُّ منيما قوتي... أمي وأبيمَ  إلى

 الغالي أحمدا... ووقف بجانبي... زوجي ن كان لي سندً مَ  إلى

 فِمذات أكبادي وشموع دربي... بناتي... ريتا ، ورينا إلى

حمد وعبد الله فرحتي وبسمتي، أ إلىالأمس والحاضر والغد،  إلىالشاطئ والمرسى،  إلى
 وىديل

لىعائمتي الثانية... أىل زوجي... و  إلى  روح والد زوجي... وروح والدتو ا 

افي،  دق الصّ ينابيع الصّ  إلىيْن بالوفاء والعطاء، من تحمّ  إلىأمي،  المواتي لم تمدىنّ  إلى
، صديقاتي رتُ رِ ، وبرفقتينّ في دروب الحياة الحموة والحزينة سُ تُ ن معينّ سعدْ ومَ 

 العزيزات

 ساتذتي الكرام ..من بحر العمم .. أ لدوا الطريق أمامي لأنين ميّ مَ  إلى



 أ 

 

 الشكر والتقدير

الحمد لله، والصلاة والسلام عمى سيدنا محمد وعمى آلو وصحبو أجمعين، أحمده تعالى أن وفقني 
في انجاز ىذه الأطروحة، لإتمام ىذا العمل، واشكرُ من بعدهِ الله العمي العظيم كلَّ مَنْ ساىم 

واخص بالشكر والتقدير استاذي المشرف الدكتور يوسف أبو فارة، الذي تفضل مشكورًا بالإشراف 
عمى ىذه الرسالة، فقد كان نِعْمَ المشرف الذي لمست فيو العمم الوافر، والنصيحة الرشيدة، والرأي 

 ام الصحة والعافية.السديد مما ىيأ لي إنجاز ىذا الجيد المتواضع، متمنية لو دو 

وأتقدم بالشكر والتقدير لمبروفيسور سمير أبو زنيد عميد كمية التمويل والادارة الذي يوفر لطمبة 
الدراسات العميا البيئة العممية والبحثية الداعمة للإنجاز والإبداع والتميز. وأشكر جميع أعضاء 

 بيع معرفتيم.الييئة التدريسية المذين تتممذت عمى أيادييم ونيمت من ينا

دارتيا، وعمادة الدراسات العميا  وأتقدم بعظيم الشكر والتقدير والامتنان لرئاسة جامعة الخميل، وا 
مكانات بما يضمن  والبحث العممي وذلك لما يقدمونو ويوفرونو لطمبة الدراسات العميا من موارد وا 

 رفد المجتمع وأسواق العمل بأفضل الخريجين.

والتقدير وعظيم الامتنان لكلّ مَنْ قدّم لي يد العون والمساعدة، ولم يبخل  وأخيرًا، اتقدم بالشكر
 بتوجيو أو نصيحة، فجزاىم الله خير الجزاء.

ن كانت الثانية فحسبي أنني اجتيدت، ولكل مجتيد نصيب.  ىذا فإنْ احسنت فمن الله عز وجل، وا 
 ولله الحمد والمنّة من قبل ومن بعد.
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 الفمسطييي   الفيدقي  ة لمعلاقة مع الزبائن في القطاع لكترويي  الإ  دارةالإ

 سمطان صادق أحمد إعداد3 رغد 

 إشراف3 د. يوسف أبو فارة

 صالممخ  

 الفمسطييي   الفيدقي  ة لمعلاقة مع الزبائن في القطاع لكترويي  الإ  دارةالإ

 الفندقيّ  القطاع في الزبائن مع لمعلاقة ةلكترونيّ الإ دارةالإالدراسة إلى التعرف عمى  ىذه ىدفت
دارة، و الفنيّ مثل توفير الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم  ،، من خلال مجالات محددةالفمسطينيّ   ا 

شراك، و لكترونيّ الطمب وأساليب الدفع الإ ، لكترونيّ الزبائن بالبيانات الكافية، وتحقيق الأمن الإ ا 
مبحوثا  (224( عمى عينة مكونة من )عت أداة الدراسة )الاستبانةزّ لمزبائن. وُ  الخصوصيّةوتحقيق 

تبنت الدراسة المنيج الوصفي، واستخدمت الاستبانة أداة لجمع البيانات  من الفنادق الفمسطينية.
طينية في الضفة ة لمفنادق الفمسلكترونيّ خصائص المواقع الإ أىمّ  لى أنّ إالمطموبة. توصمت الدراسة 

عن  وافٍ  ىا عمى شرحٍ ؤ صادقة موجية لمزبائن، واحتوامات ىا عمى بيانات ومعمو ؤ الغربية ىو احتوا
ة، وتميزىا بالمظير لكترونيّ الخدمات المختمفة لمفنادق، واستخداميا لأدوات متابعة لمطمبات الإ

 الجذاب، وامكانية التفاعل مع الزبائن والاجابة عن استفساراتيم.
مسوووتوى عاليوووا مووون الفاعميوووة حسوووب آراء ة ليوووذه الفنوووادق حققوووت لكترونيّوووالمواقوووع الإ كشوووفت النتوووائج أنّ 

 الفنوويّ أن ىوذه الفنوادق تووفر خودمات الودعم  إلوى %(82.3%( مون المبحووثين. أشوار )84.8حووالي)
%( مووون المبحووووثين أن ىوووذه الفنوووادق تووووفر عوائووود ممموسوووة وحووووافز تشوووجيعية 64.6لمزبوووائن. أكووود )
جوائز التشجيعية لمزبائن الذين يقومون أن ىذه الفنادق تقدم اليدايا وال إلى %(51.4لزبائنيا. أشار )

ة لكترونيّ الطمبات الإ إدارةب %( من المبحوثين أن ىذه الفنادق تيتمّ 84.4اً. أوضح )إلكترونيّ بالحجز 
ىذه الفنادق تشرك الزبائن بالبيانات  %( أنّ 83.4ة. أكد )الفندقيّ لمخدمات  لكترونيّ وأساليب الدفع الإ

لزبائنيوووا الوووذين  لكترونووويّ ىوووذه الفنوووادق تحقوووق الأمووون الإ %( أنّ 86.0الكافيوووة عووون خووودماتيا. أظيووور )
لزبائنيووووا الووووذين  الخصوصوووويّةىووووذه الفنووووادق تحقووووق  %( أنّ 81.9ا. أشووووار )إلكترونيّوووويتعوووواممون معيووووا 
 ا.إلكترونيّ يتعاممون معيا 

ىتمام بعنصر الخبرة بشكل أكبر لدى إدارة الفنادق، وذلك من لدراسة الإوفي ضوء النتائج أوصت ا
خلال توظيف العاممين الذين يمتمكون سنوات خبرة أكبر وخاصة في الوظائف الإدارية والإشرافية. 
والمواظبة عمى تحسين وتطوير الموقع الالكتروني لمفندق، ومواكبة التطورات الحديثة في برمجيات 



 ك 

 

، وتطوير برمجيات الحجوزات والدفع الالكتروني بما يضمن تحقيق الإلكترونية تصميم المواقع
المستوى العالي من الأمن والخصوصية لمزبائن. والعمل بشكل دائم ومستمر من قبل إدارة الفندق 
عمى رفع مستوى الدعم الفني وتطوير الأنظمة الحديثة القادرة عمى معالجة طمبات عدة زبائن في 

 وقت واحد.
 .(، فمسطينالفيدقي  ة، العلاقة مع الزبائن، القطاع لكترويي  الإ  دارةالإ)الكممات المفتاحية3 
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Abstract 

The study aims to identify the reality of Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM) in the Palestinian Hotels in the West Bank, through specific 

areas and factors, such as technical support services, demand management and 

electronic payment techniques, involvement of customers with adequate data and 

information, customers’ electronic security, and customers’ privacy.  

The study tool (the questionnaire) was distributed to a sample of (224) persons 

from the Palestinian hotels. The study adopted the descriptive approach and used the 

questionnaire as a tool for collecting the required data. The study found that Palestinian 

hotel websites contain reliable data and information, and provide the customers with 

adequate explanation of the various hotel services.  Hotels’ websites use electronic 

order tracking tools. These Palestinian hotels interact with customers effectively and 

answer their questions quickly and clearly.  

The results revealed that the websites of these hotels achieved a high level of 

effectiveness according to the opinions of (84.8%) of the respondents. (82.3%) indicated 

that these hotels provide good technical support services to customers. (64.6%) of 

respondents confirmed that these hotels provide tangible returns and incentives to their 

customers. (51.4%) indicated that these hotels offer gifts and encouragement awards to 

customers who make electronic reservations. )84.4%( of respondents explained that 

these hotels are interested in managing electronic orders and online payment methods 

for hotel services. )83.4%( confirmed that these hotels engage customers with adequate 

data on their services. )86.0%( showed that these hotels achieve electronic security for 

their customers who handle it electronically. )81.9%( indicated that these hotels achieve 

privacy for their customers who handle them electronically. 

In light of the results, the study recommended that more attention be given to the 

factor of experience in hotel management. This can be reached by employing workers 

who have more years of experience, especially in administrative and supervisory 

positions, and the continuous improvement and development of the hotel’s website to 

keep pace with recent developments in web design software. Moreover, they also need 

to develop the electronic reservations and payment software to ensure a high level of 

security and privacy for customers. Finally, the hotel management must work 

permanently and continuously to raise the level of technical support and develop 

modern systems capable of handling the requests of several customers simultaneously. 



 م 

 

Key words: Electronic management, relationship with customers, the hotel sector, 

Palestine. 
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 الفصل الأول
 الإطار العام لمدراسة

 

 مقدمة 1.1

وسائل الاتصالات  ولعلّ  ،مجالات الحياة والتطورات في كلّ  العمميّ تميّز عصرنا الحالي بالتسارع 
وتكنولوجيا المعمومات حظيت بالحصة الأوفى من ىذا التطور، حتى باتت تكنولوجيا المعمومات 

ولا يمكن العيش بمعزل عنيا، إذ لم تعد مجرد أدوات لمرفاىية تمارسيا  ،والاتصالات وسيمة حياة
عمى مستوى العالم و أصبح التوجّ  قدت شاممة لكل الفئات والأجناس، و فئة دون أخرى، بل أصبح
حتى يتم استغلال  ؛ومعتمدىا الأول والأساسي ىو التقنيات الحديثة ،تجاه اقتصاديات المعرفة

ومن ثم تحقيق الرفاه الاجتماعي بالمستوى  ،رفع مستوى المعيشة لدى الأفراد ة بغيةىذه المعرف
: ىنا نستطيع القولالمرغوب فيو، وىذا يقتضي استغلال الموارد المتنوعة أفضل استغلال، ومن 

تكنولوجيا المعمومات والاتصالات أصبحت وسيمة وأداة لا يمكن أن يستغني عنيا الناس في  إنّ 
ا عمى المقدرة التنافسية في الوقت الذي صارت تمك المقدرة معتمدً  ،ومشرع الأبواب ،عالم منفتح

 (.184: 2017.  )بريكة وعوام، ىاوازدىار  معياراً لتقدم أية دولة

ت في كثير من العلاقات بين الأفراد وخاصة في مجال أثر تكنولوجيا المعمومات  أنّ  شكّ ولا 
دارتو، ف التسويق،  إدارةىا عمى العلاقات يعتبر واحداً من أىم التحديات التي تواجو تأثير التسويق وا 

أو في  ،ع استخداميا بداخل المؤسسة الواحدةوتوسّ  ،بعد انتشارىا عمى وجو الخصوصوذلك 
سات، عن طريق تبادل البيانات وتحويميا إلى المعمومات بين الموظفين لاقات ما بين المؤسّ الع

تمك المعمومات إلى أصحاب  عُ رفّ عن طريق ربط الحواسيب بشبكة داخمية أو خارجية، حيث تُ 
الشأن من متخذي القرارات والمسؤولين في المؤسسة وعمى مختمف مستوياتيم، ويشمل ذلك علاقة 

 ىابين الشبكات زاد استخداميا وتطورّ  مؤسسة مع زبائنيا، وعمميات الربط ىذه التي تتمّ ال إدارة
(، الإنترنتوالتي تعرف ب) ،عمى مستوى العالم ة بعد أن ظيرت الشبكة العنكبوتيةخاص

 تياوفعاليّ بشكل كبير في دعم كفاءة المؤسسات  أسيمقمار الصناعية، وىذا بالتأكيد وتكنولوجيا الأ
 .(181 :2016)شعبان وعيسى، . في تطورىا، حيث وسائل الاتصال أصبحت أسرعوساعد 

أدت التطوورات فوي  فقودة مون ثموار المنجوزات التقنيوة فوي الوقوت الحوديث، لكترونيّوالإ دارةوتعتبر الإ
موووون قبووووول الووووودول  التفكيووووور الجوووووديّ  إلووووىمجووووالات الاتصوووووالات، وابتكوووووار تقنيووووات اتصوووووال متطوووووورة 

ة موون منجووزات الثووورة التقنيووة، باسووتخدام الحاسوووب وشووبكات الانترنووت فووي والحكومووات فووي الاسووتفاد
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العديود  ة، تسويم بفاعميوة فوي حولّ إلكترونيّولموواطنين بطريقوة إلوى اانجاز الأعمال، وتقوديم الخودمات 
سووات موون المشووكلات التووي موون أىميووا التووزاحم والوقوووف لطوووابير طويمووة أمووام الموووظفين فووي المؤسّ 

تجنووب الووروتين والوسوواطة وغيرىووا موون العواموول التووي  إلووىوالمصووالح والوودوائر الحكوميووة، بالإضووافة 
ة تتميوز بسورعة فوي إنجواز لكترونيّوالإ دارةالإ ظم الإدارية الحالية، كموا أنّ تقف عائقاً دون تطور النُ 

 (.2: 2017الأعمال، كما توفر الوقت والجيد )عموان، 

من الزمن والوقت  التقميصبصورة كبيرة في يا أسيم واستخدامة لكترونيّ الإ ةدار تطبيق الإ أنّ معموم 
 إلوىة لكترونيّوالإ دارةتسوعى الإو ، والمكوانيّ  في انجاز الأعمال الإدارية، كما عالجت البعود الزموانيّ 

وتعزيوووز فعاليتيوووا فوووي تحقيوووق  ،ورفوووع كفاءتيوووا ،تفوووي المنظموووا ووتحسووويناسوووتخدام مسوووتويات الأداء 
 (.3-2: 2015من خلال تطبيقاتيا المختمفة )الحربي،  ياتوسيعو دة المستفيدين أىداف قاع

ا فووي حوود ذاتووو فقووط، بوول بانيووا تسوواعد نيووا ليسووت ىوودفً ة تووأثير تكنولوجيووا المعمومووات فووي أتكموون قووو 
المؤسسة في تحقيق اىدافيا، وبما ان نجاح المؤسسات مرتبط بشكل كبير بالزبائن ومدى رضاىم 
وولائيم، لا بد مون العمول عموى وضوع الخطوط والبورامج التوي تسواعد عموى اقاموة نووع مون التواصول 

 (181، 2016ان وعيسى، ا. )شعبإلكترونيّ علاقات الزبائن  إدارةمع الزبائن من خلال 

ة لمعلاقووة مووع الزبوووائن سوواعد المنظمووات عموووى تخفوويض التكمفوووة، لكترونيّوووالإ دارةإن تبنووي عمميووة الإ
عوون طريووق اكتسوواب زبووائن جوودد والمحافظووة عمووى الزبووائن الحوواليين وكووذلك عوون  الربحيووةوتحسووين 

العلاقووة موع الزبووائن  إدارة طريوق تصوميم بوورامج مخصصوة لزيووادة ولاء الزبوائن، فوالتطور اليائوول فوي
 دارةالاسووووتخدام الشووووامل لتطبيقووووات الإ إلووووىتحويوووول الاسووووتخدام موووون الطوووورق التقميديووووة  إلووووى أفضووووى

ة لمعلاقووة مووع الزبووائن والاعتموواد عمييووا بشووكل كبيوور لحفووظ البيانووات بطريقووة أكثوور فاعميووة لكترونيّووالإ
، مثول تقنيوات الويوب جديودةٍ  ةٍ إلكترونيّو دموج ىوذه البورامج موع قنوواتٍ  إلوىوكوذلك أدى ذلوك  ،وسيولة

 (4: 2017والاتصالات اللاسمكية والصوت )الدجاني، 

لمزبوائن وتطويرىوا وتعزيزىوا بابتكوار العلاقوة الفرديوة  ا ييوتمّ إلكترونيّوعلاقات الزبوائن  إدارةمفيوم  إنّ 
لتحقيوووق اقصوووى قووودر ممكووون لبقووواء الزبوووون، وىوووذا موووا انعكوووس عموووى تغييووور وجيوووة نظووور الشوووركات 

بمووا فووي ذلووك تغيوور مفيوووم التسووويق ، والفنووادق وغيرىووا لمزبووائن ولمبيئووة التسووويقية ككوولّ والمؤسسووات 
ساليب المنافسة، والتي أصبح من اىم اولوياتيا ىو كيفية بناء علاقات متبادلة فعالة مع الزبائن وأ

 (27، 2020من اجل خمق أكبر قدر من القيمة لمزبون. )العزب والرميدي، 

الفنوادق مطالبوة  وعميوو يبودو أنّ  ،عمول تجواري نواجح ن أساس أيّ و ئن الراضفي الواقع، يشكل الزبا
 اأكثر من أي وقوت مضوى لمسوعي باسوتمرار لكسوب ولاء زبائنيوا، ويجوب أن يكوون ىوذا الوولاء نابعًو

ب الوولاء المزيوف النواتج عون عودم تووفر البودائل أو لضوعف القودرة الشورائية، من قناعة الزبوون لتجنّو
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دورا فعالا في كسب المزيد من الزبوائن الأوفيواء  ةلكترونيّ الإ علاقات الزبائن ارةإد تؤديويتوقع أن 
غوط التنافسوووية الضّووو ن للاسوووتمرار فوووي التعامووول موووع الفنووودق حتوووى فوووي ظووولّ يالوووذين يكونوووون مسوووتعد

 (105، 2019. )بوعبد الله، لمنافسة مقارنة بالفندق المعنياكانخفاض أسعار الفنادق 

 مشكمة الدراسة 1.1

تكنولوجيا المعمومات عمى العلاقات أصبح واحداً من أكبر التحديات التي تواجو إدارات  ثيرتأ إنّ 
التسويق فييا، وذلك بعد انتشارىا في حدود المؤسسة نفسيا أو ما بينيا  إدارةالمنظمات وخاصة 

عطى إلى المسؤولين وبين غيرىا من المؤسسات، من خلال تحويل البيانات إلى معمومات تُ 
تحويل البيانات إلى  بزبائنيا. ويتمّ  دارةالقرارات عمى كافة المستويات، بما فييا علاقة الإ ومتخذي

 ا.معمومات عن طريق الربط بين الحواسيب وشبكات الاتصالات داخمياً وخارجيً 

، وكذلك تضخم الإنترنتالتطورات التكنولوجية في مجال الاتصالات بما فييا شبكة  أنّ  لا شكّ 
والخبرة عند الزبائن في  إلى زيادة الوعي واتساع المعرفة وتنوعيا أدى يمورغباتحاجات الزبائن 

وبالتالي  ،عممية اختيار الخدمات التي تناسبو تماماً والمنتجات التي تعرضيا الشركات أمامو
من ضمن  عرمة لو من حيث الجودة والسءملا الأكثرالتقدير المناسب في اختيار المنتج 

 العروض الوفيرة والمتزاحمة التي تقدميا الشركات المتنافسة في مجال التسويق التجاري، وكلّ 
، وبناء عمى ذلك فإن الشركات تواجو صعوبة كبرى في الإنترنتعن طريق استخدام  ذلك يتمّ 

( ( Hamid, 2011وىذا ما جاءت بو دراسة  ،التعامل مع الزبائن وفي استقطاب زبائن جدد
" وكيفية التعامل مع جودة المحتوى وخدمة ةلكترونيّ الإعلاقات الزبائن  إدارةالتي تناولت موضوع "

العوامل الرئيسية التي تسيم في  أنّ ( Michael, 2007) الزبون والتخصيص، كذلك أكدت دراسة
 دارةوالتي تيتم بفاعمية الإ (E-CRM) ليا أن تستخدم تطبيقات خاصة مثل نجاح الشركات لا بدّ 

 في تقديم بيانات ومعمومات دقيقة وصادقة أوفي من خلال الاستخدام الأمثل سواء أكان ذلك 
 زبائن دائمين.باعتبارىم  دعم خدمة الزبائن لكسبيم

، ولعدم دراستيا بشكل (في الفنادق ةلكترونيّ الإعلاقات الزبائن  إدارة)ىمية ىذا الموضوع ولأ
لإماطة المثام عن واقع ، جاءت ىذه الدراسة الفندقيّ القطاع  ع في البيئة الفمسطينية وخاصةموسّ 
 . الفمسطينيّ  الفندقيّ لمعلاقة مع الزبائن في القطاع  ةلكترونيّ الإ دارةالإ

 وبذلك يمكن تمخيص مشكمة الدراسة من خلال طرح السؤال الآتي: 
 الفمسطييي؟ الفيدقي  لمعلاقة مع الزبائن في القطاع  ةلكترويي  الإ  دارةما واقع الإ



 

5 

 

 ية الدراسةألم   1.1

ويمكن توضيحيما عمى  ،والناحية العمميةُ  ةُ العمميّ ىما الناحية  ،تستمد الدراسة أىميتيا من ناحيتين
 :الآتيالنحو 

 : ةالعممي  الألمية 

  ة فووووي تحسووووين الاداء لكترونيّووووعلاقووووات الزبووووائن الإ إدارة تقوووووم بوووووتعكووووس الوووودور الفعووووال الووووذي
ة لمفنوودق وزيوادة فورص تحقيوق ميوزات تنافسويّ  ،وزيوادة ولائيوم ،وتحقيوق رضوا العمولاء ،التسوويقي

 ي.السيّاحفي سوق العمل 
 ة في توطيد العلاقات مع الزبائن المربحين.لكترونيّ علاقات الزبائن الإ دارةالدور المتنامي لإ 
 ة لكترونيّوالإ ةدار أىمية الموضوع من حيث حيويتو وندرتو في البحوث والدراسات في مجال الإ

ظيور  اوحيويًو اجديودً  اة لمعلاقوة موع الزبوائن مفيومًولكترونيّوالإ دارةلمعلاقة موع الزبوائن، لكوون الإ
بعيوداً  لكترونويّ مرحموة العمول الإ إلوىنتيجة تحولات وتطوورات يشويدىا العوالم منوذ فتورة الانتقوال 

 يد والنفقات.عن التعاملات التقميدية الورقية التي تكمف الكثير من الوقت والج
  ّدارةة المتعمقة بالإالعمميّ ىذه الدراسة من الدراسات الحديثة في مجالات البحوث  تُعد 

أولويات الميزة التنافسية حيث محدودية  إلىة لمعلاقة مع الزبائن في الوصول لكترونيّ الإ
 .ةالمكتبة العممية لمثل ىذه الدراسة عمى حد عمم الباحث

  ّة لمعلاقة مع الزبائن التي أصبحت لكترونيّ الإ دارةأىميتيا من أىمية الإ الدراسة كما تستمد
ا في ظل التطورات الرقمية والمعموماتية المتسارعة في عصرنا الحاضر، ونظراً مطمباً ممحً 

ة لمعلاقة مع الزبائن من خلال أنظمة مختمفة لكترونيّ الإ دارةلمبادرة المنظمات في تطبيق الإ
ضروري متابعتيا ودراستيا ومعرفة مدى التغير الذي حققتو من خلال الأىداف كان من ال

 تطبيقيا.
 ة في المنظمات يجعميا أكثر مرونة وقدرة عمى نقل أحدث التقنيات لكترونيّ الإ دارةتطبيق الإ

 والاستفادة منيا وىذا يساعد عمى مواكبة التطور التكنولوجي. ياوتطبيق
 ة لمعلاقة مع الزبائن في توفير قدرات كبيرة لكترونيّ الإ دارةسيام الإىذه الدراسة في إ تبحث

واساليب جديدة لمتعامل مع الزبائن، كما تساعد في تطوير استراتيجيات الدعاية والاعلان 
 عن طريق استخدام طرق جديدة في عرض الخدمات وتقديميا.
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 ية العممية3الألم  

  ة في القطاع لكترونيّ علاقات الزبائن الإ إدارةتساعد ىذه الدراسة رؤساء الاقسام والعاممين في
علاقات الزبائن  إدارةالفمسطيني بالتعرف عمى مواطن القوة والضعف فيما يخص  الفندقيّ 

 ة المستخدمة حاليا لاستغلاليا وتحسينيا.لكترونيّ الإ
 ةلكترونيّ الإ دارةقة بالإبمثل ىذه الدراسات المتعمّ  العمميّ ومراكز البحث  ،اء المكتبة العربيةثر إ 

 لمعلاقة مع الزبائن.
 ومدى إسياميا في تطوير  ،لمعلاقة مع الزبائن ةلكترونيّ الإ دارةفي زيادة أىمية الإ الإسيام

 عمل المنظمات.
 دارةفي مجال الإ العمميّ في استنباط بعض الدروس المفيدة لتطوير البحث  الإفادة 

 ات المختمفة.موفي تطوير المنظّ  ،لمعلاقة مع الزبائن ةلكترونيّ الإ
 لمعلاقة مع الزبائن. ةلكترونيّ الإ دارةوتحسين الإ ،بنتائج وتوصيات لرفع الأداء الخروج 
 لمعلاقة مع الزبائن في المنظمات  ةلكترونيّ الإ دارةرؤساء الأقسام والعاممين في الإ مساعدة

لمعلاقة مع الزبائن  ةلكترونيّ الإ دارةالإ بالتعرف عمى مواطن القوة والضعف فيما يخصّ 
 المستخدمة حالياً لاستغلاليا في تحسين أولويات الميزة التنافسية.

 ية المؤثرة عمى الناتج السيّاحفي دعم قطاع الفنادق الذي يعتبر من أىم القطاعات  الإسيام
 .المحميّ  جماليّ الا

 3ألداف الدراسة 1.1

 مع لمعلاقة ةلكترونيّ الإ دارةالإ واقعوىو التعرف عمى  ،تحيق اليدف الرئيس إلىتسعى الدراسة 
 .الفمسطينيّ  الفندقيّ  القطاع في الزبائن

 المتمثمة في التعرف عمى: الفَرعيّةعدد من الأىداف إلى  ولتحقيق ذلك لا بد من التطرق

أو عمى )عمى الويب  الفمسطيني الفندقيّ لمقطاع  ىاومزاياة لكترونيّ خصائص المواقع الإ .1
 الاجتماعي(.شبكات التواصل 

 .لمزبائن الفنيّ  الدعم لخدمات الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع  واقع توفير .2
 .لمزبائن تشجيعية وحوافز ممموسة لعوائد الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع  واقع توفير .3
 .الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع  لخدمات لكترونيّ الإ الدفع الطمب واساليب إدارةواقع  .4
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 .الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع  خدمات عن الكافية بالبيانات الزبائن إشراكواقع  .5
 .الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع لزبائن  لكترونيّ واقع تحقيق الأمن الإ .6
 .الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع  لزبائن الخصوصيّة واقع تحقيق .7
 الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع ة لكوادر لكترونيّ واقع الكفاءة الإ .8

 3أسئمة الدراسة 1.1

ة لكترويي ددالإ  دارةواقددع الإ لددو مددالإجابووة عوون السووؤال الوورئيس المتمثوول فووي: إلووى ا الدراسووةتسووعى 
 الفمسطييي؟ الفيدقي  لمعلاقة مع الزبائن في القطاع 

 :الآتيةالإجابة عن الأسئمة  إلىبالإضافة 

)عمى الويب أو  الفمسطيني الفندقيّ لمقطاع  ىاومزاياة لكترونيّ خصائص المواقع الإىي ما  .1
 شبكات التواصل الاجتماعي(؟عمى 

 لمزبائن؟ الفنيّ  الدعم لخدمات الفمسطيني الفندقيّ القطاع  ما واقع توفير .2
 لمزبائن؟ تشجيعية وحوافز ممموسة لعوائد الفمسطيني الفندقيّ القطاع  واقع توفيرىو ما  .3
 ؟ الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع  لخدمات لكترونيّ الإ الدفع ساليبأالطمب و  إدارةواقع  ىو ما .4
 ؟ الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع  خدمات عن الكافية بالبيانات الزبائن إشراكواقع  ىو ما .5
 ؟ الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع لزبائن  لكترونيّ واقع تحقيق الأمن الإ ىو ما .6
 ؟ الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع  لزبائن الخصوصيّة واقع تحقيقىو ما  .7
 ؟ الفمسطينيّ  الفندقيّ القطاع ة لكوادر لكترونيّ واقع الكفاءة الإىو ما  .8

 3ات الدراسةفرضي    1.1

فوي ( α≤0.05عنود مسوتوى الدلالوة )دلالوة إحصوائية وجد فوروق ذات تلا  الرئيسة الأولى3 الفرضي ة
 لووىإ تُعوزى لمزبوائن الفنوويّ ينية لخودمات الودعم المبحووثين نحوو واقووع تووفير الفنوادق الفمسووط اتجاىوات

 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ ى ، المسمّ العمميّ الجنس، المؤىل ات مُتغيّر 

في ( α≤0.05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية فروق ذات توجد لا  3الثاييةالرئيسة  الفرضي ة
 المبحوثين نحو واقع توفير الفنادق الفمسطينية لعوائد ممموسة وحوافز تشجيعية لمزبائن اتجاىات

 ، سنوات الخبرة.الوظيفيّ ، المسمى العمميّ الجنس، المؤىل ات مُتغيّر  إلى تُعزى
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في ( α≤0.05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية فروق ذات توجد لا الرئيسة الثالثة3  الفرضي ة
لخدمات  لكترونيّ ساليب الدفع الإأساليب الدفع و أالطمب و  إدارةالمبحوثين نحو واقع  اتجاىات

 ، سنوات الخبرة.الوظيفيّ ى المسمّ ، العمميّ الجنس، المؤىل ات مُتغيّر  الى تُعزىالفنادق الفمسطينية 

في ( α≤0.05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية فروق ذات توجد لا الرئيسة الرابعة3  الفرضي ة
الزبائن بالبيانات الكافية عن خدمات الفنادق الفمسطينية  إشراكالمبحوثين نحو واقع  اتجاىات

 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ ى المسمّ ، العمميّ الجنس، المؤىل ات مُتغيّر  إلى تُعزى

( α≤0.05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية فروق ذات توجد لا الرئيسة الخامسة3  الفرضي ة
 إلى تُعزىلزبائن الفنادق الفمسطينية  لكترونيّ المبحوثين نحو واقع تحقيق الأمن الإ اتجاىاتفي 
 ، سنوات الخبرة.الوظيفيّ ى المسمّ ، العمميّ الجنس، المؤىل ات مُتغيّر 

( α≤0.05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية فروق ذات توجد لا الرئيسة السادسة3  الفرضي ة
ات مُتغيّر ل تُعزىلزبائن الفنادق الفمسطينية  الخصوصيّةالمبحوثين نحو واقع تحقيق  اتجاىاتفي 

 .سنوات الخبرة، الوظيفيّ ى المسمّ ، العمميّ الجنس، المؤىل 
في ( α≤0.05عند مستوى الدلالة )دلالة إحصائية فروق ذات توجد لا الرئيسة السابعة3  الفرضي ة
ات مُتغيّر إلى  تُعزىة لكوادر الفنادق الفمسطينية لكترونيّ المبحوثين نحو واقع الكفاءة الإ اتجاىات

 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ ى المسمّ ، العمميّ الجنس، المؤىل 

 ومحد داتها3 الدراسةحدود  1.1

تنفيذ ىذه الدراسة ضمن مجموعة من الحدود )وىي الحدود المكانية والحدود الزمانية والحدود  تمّ 
 ة(، وفيما يأتي توضيح ليذه الحدود:البشرية والحدود الموضوعيّ 

 الضفة الغربية. العاممة في الفنادق الفمسطينيةالحدود المكايية3 

 .2021-2020يت الدراسة خلال العام جرِ أُ الحدود الزمايية3 

 الضفة الغربية. العاممة في الفنادق الفمسطينية : العاممون فيالحدود البشرية

 دات الدراسة، فقد كان ىناك عدة محددات من أبرزىا:أما فيما يتعمق بمحدّ 

 وحيوودة لجمووع البيانووات موون أفووراد مجتمووع الدراسوووة  أداةً باعتبارىووا سووتبانة الاعتموواد عمووى الا
 .وانعكاس ذلك عمى دقة النتائج المعتمدة عمى دقة اجابات المستجيبين

  تعاون موظفي وادارات الفنادق الفمسطينية مع الباحثة.عدم 



 

9 

 

  صعب تعميميا عمى الفنادق يوبالتالي  ،فمسطينسيتم تطبيق ىذه الدراسة عمى فنادق في
 .فمسطينخارج 

 3طمحات الدراسةمص 1.1

ات المتميزة للإنترنت القائمة عمى الإفادة من الإمكان ىي العممية الإدارية ة3لكترويي  الإ  دارةالإ
وشبكات الأعمال في التخطيط والتوجيو والرقابة عمى الموارد، والقدرات الجوىرية 

 (.7: 2019لممؤسسة، والآخرين دون حدود، من أجل تحقيق أىدافيا )الغول، 
ز عمى إنشاء الارتباط طويل الأمد مع ىي عممية تنظيمية جوىرية تركّ  العلاقة مع الزبائن3 إدارة

دامتو وتشجيعو أو تعزيزه، كما أنيا تعدّ  مة لتشجيع استراتيجية مصمّ  الزبائن أو تأسيسو وا 
 (.13: 2010العلاقات التبادلية طويمة الأمد مع الزبائن )الشرايعة، 

التسويق و ة عمى التكنولوجيا، بصورة أساسيّ تعتمد  إدارة لمعلاقة مع الزبائن3ة لكترويي  الإ  دارةالإ
وعناصر البيئة  والزبائنالعلاقات بين المنظمة من جانب،  إدارةتركز عمى و ، لكترونيّ الإ

 (.2014الداخمية والخارجية من جانب آخر)أبو زعنونة، 
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 الفصل الثايي 1

 الإطار اليظري والدراسات السابقة

 

 المقدمة 1.1

ة للإنتوواج عمووى ىميّووأعطووي مووات التووي كانووت تُ ة المنافسووة التووي خمطووت حسووابات المنظّ مووع زيووادة حوودّ 
حساب السوق ومعطياتيا، فقد ظير الزبون في قمة اىتمامات المنظمات، إذ اصبحت تنتج وتقدم 

 أكبوورقائمووا عمووى اشووباع  أصددب ء مووا يحتوواج ىووذا الزبووون ولوويس العكووس، والتنووافس وْ الخدمووة فووي ضَوو
يووم. وفووي ىووذه المرحمووة كووان عمووى ئوكسووب رضوواىم وولا يمورغبوواتقوودر ممكوون موون حاجووات الزبووائن 

سحب السوق. ولعل التطور الثالث الكبير الذي  باستراتيجيةن تتبع الزبون فيما يسمى أالمنظمات 
المعرفووة التووي اعتبوورت الزبووون كمصوودر أساسووي ميووم لممعرفووة والووذي  ارةإدحصوول بعوود ذلووك ىووو مووع 

ر عنو بمفيوم يرتكز عمى معرفة السوق وتغيراتيا، وىذا ما يبين قيمة الزبون لممنظمات، والذي عبّ 
ف بأنووو الثووروة الكامنووة فووي علاقووات المنظمووة مووع زبائنيووا، وىووذا مووا رِ س المووال الزبوووني، والووذي عُووأر 

العلاقووووة موووع الزبوووائن. )فضوووويمة،  إدارةبوووف رِ ظيوووور التوجووووو الجديووود لممنظموووات والووووذي عُووو إلوووىأدى 
2018 :3) 

عود الورئيس والميودان الوذي يجوب أن تركوز عميوو المنظموة، كموا يُ  الاىتموامل عنصور الزبون يشكّ  إنّ 
أو  قموووب ىووورم المنظموووة التقميوووديّ  عموووىالزبوووون مفتووواح الربحيوووة لممنظموووات، ولوووذلك تعمووود المنظموووة 

ابق، والزبووون : الزبووون السّووإلووىالمنظمووة، ويصوونف الزبووون  ىوورم بجعوول الزبووون فووي أعمووى وخططووم
الزبوووون المنوووافس، والزبوووون شوووبو المحتمووول،  إلوووى، والزبوووون المحتمووول، وتوووم توسووويع المفيووووم الحووواليّ 

 (.33: 2016والزبون المستفسر لمزبون السابق)تبر وسمية، 

 العلاقة مع الزبائن إدارةالمبحث الأول3  1.1

 3 العلاقة مع الزبائن إدارةمفهوم  1.1.1

التركيز عمى  إلىيعبّر عن عممية استراتيجية تيدف  العلاقة مع الزبائن إدارةمفيوم  معموم أنّ 
 ،وخمق الولاء بالزبائنىمية الاحتفاظ أفي المنظمة ب رغبات الزبائن المختمفة ونشر الوعي الداخميّ 

تنفيذ خطوات مرسومة و ، إلييممخدمات المقدمة المستمر لوالتقييم الزبائن ىؤلاء عمى  والتركيز
دار و ومحددة   أفضلخمق قيمة لمزبون عن طريق تقديم  إلىتيدف من خلاليا  تيا بحيثا 
دارية تفاعمية تتضمن العديد من الممارسات ذات العلاقة المباشرة مع إ، وىي عممية المنتجات
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لمحفاظ عمى الزبائن وادامتيم. )عمير وصلاح بل العاممين والعمميات الزبائن يتم دعميا من قِ 
 (.59: 2017الدين، 

النشاطات الموجية لممعرفة والتفيم الحسن  يا كلّ بأنّ  (العلاقة مع الزبائن إدارة)ف تعرّ و كما 
ا عمى العلاقة معيم من أجل تصميم العروض الفردية والشخصية ليم، ومن لمزبائن والتركيز أيضً 

العلاقة مع  إدارةتحتوي و والتعرف عمى مختمف أصناف الزبائن، ، العلاقة بشكل جيد إدارةأجل 
عمميات عمى تحتوي و الزبائن عمى جوانب بشرية تتبعيا المنظمة من أجل تنفيذ القرارات، 

وفيم  ىاوتطوير تعزيز العلاقات مع الزبائن  إلىالأنشطة اليادفة مجموعة من وتكنولوجيا محددة، و 
لمفيوم التسويق  تجسد تطبيقا جيداالعلاقة مع الزبائن  إدارة أنّ كما باتيم المتعددة، حاجاتيم ورغ

 الزبائنفردية، من خلال الارتكاز عمى ما يقولو  بالعلاقات بيدف إشباع حاجات كل زبون بصفة
 .(6: 2015بوزيد، ) موما تعرفو المنظمة عني

  3العلاقة مع الزبائن إدارةخصائص  1.1.1

الزبائن، وبالتالي ىؤلاء العلاقة مع  تمسّ و  ،نظرة شمولية متكاممة تمثلُ  العلاقة مع الزبائن إدارة إنّ 
بين  الاتصالاتبين الأفراد والعمميات والتقنية المستخدمة في مجال  امنطقي فيي تمثل تكاملا

ت ذاالطرفين، فضلا عن ذلك فإن أىمية ىذه العلاقة تمثل في جوىرىا جمع المعمومات القيمة و 
التساؤلات  كلّ  عنالإجابة  عمىلتتمكن من تحقيق القدرة واصل بشكل مت المصداقية عن الزبائن

)تبر وسمية،  ووتحديث تحديد تفصيلاتيم وتطوير المنتج إلىوصولا  الزبائنىؤلاء التي يطرحيا 
2016 :37).  

 (: 7: 2018)فضيمة،  العلاقة مع الزبائن ما يمي إدارةومن بين خصائص 

وىو التبادل الذي لا يمكن ان  : ىي وسيمة تبادل جديدة في عصر الإعلام الآلي،التفاعمية -
 ه المسافات.حدّ ت

والأجيزة عني قدرة التكنولوجيا عمى الارتباط بشبكة تسمح بالحوار مع الآلات ي: التواصل -
 .يانفس الاتصال بروتكولاتالتي تستعمل 

مات التي علاقة بين مجموعات الأفراد أو المنظّ : التكنولوجيا الحديثة تسمح بوضع الترابط -
 ليا اىتمامات مشتركة.

: أي أن التكنولوجيا توضع للاستعمال دون قيود واحدةً  في عدة أماكن مرةً  الو ودإمكايية  -
 نية.امكانية ولا زم

 .في وقت قياسيّ  ياوتحميمتتعمق بقدرة التكنولوجيا عمى معالجة المعمومات  3الآيية -
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تمثل التكنولوجيا الحديثة وسيمة لمتقرب من الزبائن، كما يعتبر تعدد الوسائط أيضا : التقارب -
  المسافات بين الزبائن والمنظمات. من أشكال تقريب شكلًا 

 3العلاقة مع الزبائن إدارةة لمي  أ 1.1.1

 اوميمًو ااساسويً  مع الزبون اضحى في الوقت الحالي عاملًا وتطبيقو العلاقة  إدارةتجسيد مفيوم  إنّ 
، لا سوويما وأنيووا تسووتمد قوتيووا وريادتيووا بموودى اىتماميووا بزبائنيووا، واسووتمراريتيا مؤسسووة لتطووور أيّ 

العلاقوة موع الزبوون لموا ليوا  إدارةلذلك فقد ازداد وعي المؤسسات وادراكيا لضرورة التقيود باسوتخدام 
المفيوم )بن جروة،  ير لعدد المؤسسات المستخدمة ليذاقبال الكبر التزايد والإن فوائد وىو ما يفسّ م

2020 ،67.) 

لممنظمووات، إذ  عديوودة اسووتراتيجيةفوائوود  المتزايوودة التنافسووية البيئووةفووي  الزبووائنعلاقووات  إدارةتعطووي 
م استخدابو  خدمتوب قومت الذي الموظف عن النظرالزبون بغض مع  شخصيةأنيا تجعل العلاقات 

 علاقووات إدارة وتسوويل أكبوور، فعاليووةب قيالتسووو  حموولات تنسوويق مكوونالزبووون يعلاقووات  إدارة بيانووات
 حيووووةبالر  موووون ديوووالمز  لتحقيووووق جابيووووةيإذات موووردودات  تنافسوووويّ  عٍ يووووب اسوووتراتيجياتاسووووتخدام  الزبوووون

 أسواس عموىلمعميول  تكميميوة منتجات ميوتقد أعمى، اتمستوي إلى التوقع فوقي الذي البيع سياسةك
 فووي لمعميوول ةيووىد منتجووات ميوتقوود أعمووى اتيمسووتو  إلووى بووالبيع والنيوووض لووو، قةبشووراء سووا عمميووات
 الشوووراء عمميوووات وتتوقوووع ،العميووول عووون أفضووول فيوووم عموووى تحصووول اتكالشووور  وتجعووول ،ونفسووو الوقوووت

 (.16، 2018)ناصر الدين،  وب الخاصة

بدونو و  الزبائن ىم رأسمال حقيقيّ  لحفاظ عمى زبائنيا لأنيا أدركت أنّ إلى اكل المؤسسات تسعى 
تحقيق ولاء  علاقة الزبون في المؤسسة بيدف إدارةوىنا يأتي دور  ،شرعيتيا تفقد المؤسسة

، التميز عن المنافسين، و معرفة أكثر بالزبائند، و ية لمزبون الفر تحقيق خدمات شخصّ و  الزبائن
، رفع العائد الناتج عن الزبون الواحد، و تحديد الزبائن الذين يحققون أكبر مردودية لممؤسسةو 
، تخفيض تكاليف تنفيذ طمبات الزبائن، و الحصول عمى زبائن جدد، و باتالتسريع في تنفيذ الطمو 
 (.52-51، 2018د )ابراىيم، تخفيض تكمفة الحصول عمى زبائن جدو 

 (: 175، 2018العلاقة مع الزبون من خلال ما يمي )نواري،  إدارة أىميّةتظير و كما 

  والاتصوال بيوم بشوكل  ،العلاقة مع الزبون المنظمة عمى الحفواظ عموى الزبوائن إدارةتساعد
 فعال عن طريق قنوات اتصالية معينة عمى نحو يحقق التكامل بين المنظمة والزبائن.

 وخمووووق الحوووووافز  ،تحسوووين فاعميووووة التسووووويق واسوووتخدام الوقووووت الحقيقووووي لمجيوووود الترويجيووووة
 وبناء علاقات طويمة الامد. ،لاء الزبائنوبناء علامة تجارية وتعزيز و  ،لمزبائن
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  بالعلاقوات عموى نحوو يسوعى وتطبيقوو العلاقوة موع الزبوون عموى تنفيوذ التسوويق  إدارةتساعد
 مع الزبائن والعمل عمى خمق الرضا والولاء عندىم.وتعزيزىا تطوير العلاقات إلى 

 3العلاقة مع الزبائن إدارةلداف أ 1.1.1

قة مع الزبائن ىو بناء علاقات مربحة مع الزبائن والمحافظة العلا إدارةساسي من إنّ اليدف الأ
 إلىوخدمة العملاء بشكل افضل، بالإضافة  ،عمى من الزبون الواحدأعمييا، وتحقيق ايرادات 

دمج المعمومات المخزنة في قنوات متعددة، وخفض كمفة الحصول عمى الخدمات من قبل الزبائن 
 إدارةلتحميل العمميات والبيانات، وتسعى المؤسسة من خلال عن طريق استخدام التقنيات الحديثة 

تحقيق زيادة رض الزبون وكسب ولائو، بمعنى تعظيم قيمة العميل لأطول  إلىعلاقات الزبائن 
مثل لمعملاء من خلال استيداف العملاء المربحين، وصياغة تمك فترة ممكنة مع الاستغلال الأ

ومن ىم  ،علاقات الزبائن دارةالبرامج والانشطة لإ الاىداف يساعد عمى وضوح طبيعة ماىية
ىداف )الجوىري واخرون، حتياجات الضرورية لتحقيق تمك الأوما ىي الا ،اطراف العلاقة

2019 ،222.) 

ة وتوجياتيا المنظم توظيفاتبين  توازن فعال وتفاعميّ تحقيق  إلىالعلاقة مع الزبائن  إدارةتيدف 
التواصل المستمر ، و حبار الأ زيادةبيدف  ووحاجات العميلرضا  تحقيق بنوب والخدمية الانتاجية

 لتحسين العميلاستخدام معمومات ، و لو النسبةالقيمة بنشاطات المنظمة ذات  وتحديد العميلمع 
تكامل  تحقيق، و النجاح وتجنب الفشل لتحقيق قةبالسا العمميات من والتعمم مستمرة صفةب الأداء

 (.21، 2018)ناصر الدين،  العملاء قيمة تعظيمو  والخدمية قيةيالتسو أفضل لمنشاطات 

بون ولاء الزبائن وتحقيق خدمات شخصية لمز  تحقيق إلىالعلاقة مع الزبائن  إدارةتيدف و كما 
التميز عن المنافسين، وتحديد الزبائن الذين يحققون أكبر مردودية ، و الفرد، ومعرفة أكثر بالزبائن

الحصول عمى ، و واحد، والتسريع في تنفيذ الطمباتالناتج عن الزبون الرفع العائد ، و لممنظمة
، زبائن جدد تخفيض تكاليف تنفيذ طمبات الزبائن، وتخفيض تكمفة الحصول عمى، و زبائن جدد

من خلال دراسة ميول الزبائن  ةالاستراتيجيّ ة لبحوث التسويق ولمخطّ  ومدخلاتٍ  توفير معموماتٍ و 
 ،مةتوحيد الرؤية التسويقية لممنظّ ، و ات حول تعاملاتيم المستقبميةتراضووضع اف ،ياتيموتوجّ 

 .(16: 2015)جمول،  مةاليامة بالمنظّ  الاستراتيجيةقرار نقاط الاتفاق حول المفاىيم ا  و 

في الوقت الحالي من خلال بناء علاقة مع  المؤسسات إليواليدف الذي تسعى  ويلاحظ أنّ 
زبائن دائمين، وبالتالي عندما يدافع الزبون عن فمسفة  إلىزبائنيا ىو تحويل الزبائن الجدد 

من مصادر استقطاب المزيد من الزبائن،  مصدر ميمّ  إلىفإن ذلك يتحول  ؛المنظمة وخدماتيا
مقارنة مع تكمفة الاحتفاظ  ، كثيرةً ف أموالًا جذب زبون واحد يكمّ  وما يجب الإشارة اليو ىو أنّ 
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سوء التعامل مع  ن زبون يعني ضياع صفقة كاممة، وعميو فإنّ فقداكما أن ، بالزبائن الحاليين
فالزبون عندما يتعامل مع المنظمة سترسخ في ذىنو  ،ئسيّ مصير  إلىالزبائن يؤدي بالمنظمة 

جودة الخدمة المقدمة، وجودة علاقتو بالمنظمة، فعن طريق إقامة علاقة أساسية مع الزبائن 
الزبائن الحماس اتجاه لدى  وبالتالي تولد ،والولاء لياتستطيع المنظمة تحقيق استمرار الرضا 

ة، وتضمن قاعدة عريضة من الزبائن الأوفياء، منتجاتيا وخدماتيا، وىذا يعزز قدرتيا التنافسيّ 
 .(15: 2015زيادة الأرباح، وتحقيق رضا الزبائن وولائيم )السعود،  إلىالأمر الذي بدوره يؤدي 

 لمعلاقة مع الزبائن ةلكترويي  الإ  دارةالإ إلى3 مدخل الثاييالمبحث  1.1

 لمعلاقة مع الزبائن3  ةلكترويي  الإ  دارةمفهوم الإ 1.1.1

استخدام  إلىتوفير الوقت والجيد والمال دفعيا لسعي المنظمات لمواكبة التطور والتقدم  إنّ 
القاعدة الأساسية التي تبني المنظمات في ضوئيا ميزتيا  عدّ تكنولوجيا المعمومات التي تُ 

تنافسية، ويقصد بتكنولوجيا المعمومات، المنتجات، والأساليب، والاختراعات، والمعايير التي ال
وتتضمن  .تستخدم لغرض إنتاج المعمومات، وتتضمن التجييزات المادية، والبرمجيات والبيانات

زمة البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات مجموعة من الأجيزة المادية والتطبيقات البرمجية اللا
وتوضع  ،ا مجموعة من الخدمات الشاممة لكامل المنظمةمة بشكل كامل، وىي أيضً لتشغيل المنظّ 

 .(181، 2016وتشمل المقدرات البشرية والتقنية )ممكاوي،  دارةبل الإليا موازنة خاصة من قِ 

تطبيقات التكنولوجيا الحديثة لتعزيز حجم  إلىة لمعلاقة مع الزبائن لكترونيّ الإ دارةويشير مفيوم الإ
تقوية  إلىييدف  عمى المدى الطويل الذي ، وىي تعبر عن المنيج الاداريّ تياوزياد خدمة الزبائن

، وربط ياوتحميم ةمُتغيّر العلاقات بين الزبائن والمنظمة من خلال تتبع احتياجات الزبائن ال
جل تحسين دقة التنبؤ، وىي أالحملات التسويقية بنتائج المبيعات، ومراقبة انشطة المبيعات من 

طريقة لمزامنة علاقات الزبائن عبر باعتبارىا  الانترنت إلىالعلاقات مع الزبائن  إدارةعممية نقل 
من الزبائن لتعزيز  ز عمى استخدام التكنولوجيا لخمق شبكة اجتماعيةوىي تركّ ، القنوات والوظائف

 .(28: 2020التعاون بين المنظمة وزبائنيا )العزب والرميدي، 

 ،إيجاد حمقة وصل مستمرة إلىمع الزبائن من النشطات التسويقية التي تسعى  ةالعلاق إدارة إنّ 
قامة علاقة مع الزبون، ويمكن تعريفيا عمى  يا القدرة عمى دعم الزبائن والتعامل معيم بشكل أنّ وا 

في أضيق الحدود. وىي تعتمد عمى  أو بتدخل بشريّ  ،وأوتوماتيكي من غير تدخل بشريّ  آلي
البريد )عبر  ةٍ أساسيّ  استخدام قنوات التعامل المباشر مع الزبائن من خلال الانترنت بصورةٍ 

كما تعرف بانيا عممية معالجة  المتنوعة(. وووسائم لكترونيّ وأدوات التواصل الإ لكترونيّ الإ
 وىي ، بل ىي عممية معالجة تدير التفاعل بين المنظمة وزبائنيا،احاسوبيً  اوليست برنامجً 
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زيادة ربحية قطاع الأعمال من خلال المحافظة عمى  إلىترمي تسويقية شاممة  خدمات تتضمن
دمات التجارية، والسعي الخ حجمدرجة عالية من الفعالية عبر الويب، وىذا سيساعد عمى زيادة 

 .(153: 2016)شعبان وعيسى،  موولائي ملمحفاظ عمى الزبائن وتحقيق رضاى

ستراتيجيات بيق من تطبيقات الانترنت لدعم الإالعلاقة مع الزبائن بأنيا تط إدارةف ن عرّ وىناك مَ 
تقنيات لقاعدة بيانات متطورة مثل تخزين البيانات  ، ويتم اعتمادالمشتركة بين الشركات والزبائن

واستخراج المعمومات التي تساعد عمى تحقيق الوظائف المطموبة واستخداميا بفاعمية، فمذلك فإن 
العولمة  ة في ظلّ خاصّ ا في قطاع الفنادق، ا ميمً دورً  تؤدية لمعلاقة مع الزبائن لكترونيّ الإ دارةالإ

 تنافسيةٍ  صناعيةٍ  خول صناعات عالمية مختمفة في بيئةٍ د ي ظلّ ا، وفالتي تجعل العالم صغير 
الاستجابة أدركت أىمية فان الفنادق ( قطاع الفنادق)ة المنافسة في ىذا القطاع ونظرا لحدّ  .ةٍ مُتغيّر 

اتباع سياسات وأدركت انو ينبغي  ة،الفندقيّ عمى الخدمات  ر انماط طمب الزبائنيبفاعمية لتغي
ة لمعلاقة مع الزبائن لكترونيّ الإ دارةلتحقيق المنافسة القوية من خلال الإواجراءات ىادفة 

 .(17: 2017)الدجاني، 

ة لمعلاقة مع الزبائن عمى استخدام قنوات الاتصال المباشر مع الزبائن من لكترونيّ الإ دارةوتقوم الإ
أو  تدخل بشريّ  قادرة عمى التعامل مع الزبائن بشكل أوتوماتيكي من دون وىيخلال الإنترنت، 

يذه التطبيقات تسمح لممنظمات بأن تدير علاقتيا مع الزبائن ففي أضيق الحدود،  بتدخل بشريّ 
ة لمعلاقة لكترونيّ الإ دارةن للإان أساسيابصورة متميزة وفريدة في بيئات عمل الإنترنت. وىناك نوع

دارةة تنفيذية و إلكترونيّ علاقات زبائن  إدارةمع الزبائن وىما  . ة تحميميةإلكترونيّ قة زبائن علا ا 
تيتم بنقاط الاتصال مع الزبائن  فإنيا ،تنفيذيةالة لمعلاقة مع الزبائن لكترونيّ الإ دارةالإبخصوص 

 فييتحميمية الة لكترونيّ الإزبائن العلاقة  إدارةأما الفاكس...(، ، الياتفالانترنت، عن طريق )
)الشبيل،  يات الكبيرة من بيانات الزبائنلمعالجة الكمّ استخدام تكنولوجيا المعمومات إلى تحتاج 
2012 :17). 
 لمعلاقة مع الزبائن3 هاوميافع ةلكترويي  الإ  دارةفوائد استخدام الإ 1.1.1

تحفيز عمميات تطوير وتوظيف المصادر الرقمية  إلىأدى الانتشار الكبير للإنترنت والتكنولوجيا 
المدونات وغيرىا من الخدمات و  التواصل الاجتماعيّ مثل اليواتف الجوالة وشبكات (المختمفة 

ىذه الأنماط الرقمية لم تعمل فقط عمى تغيير توقعات الزبائن حيال (، و التشاركية متعددة الوسائط
فييا التسويق في الفضاء  مارسُ يُ شكل تفاعميم مع المنظمة، ولكنيا غيرت أيضاً من الكيفية التي 

استخدام شبكات الانترنت لمتواصل مع الزبائن من خلال  ماتالمنظوقد أصبح بمقدور  ،الرقميّ 
زيادة الحركة عمى مواقع و زبائن جدد،  إلىالوصول ، وىذا ساعد في تعظيم برامج ومواقع

لدى الزبائن،  ياوتحسينبناء سمعة المنظمة و مة، عن المنظّ  الخطأتصحيح المفاىيم و المنظمة، 
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الانتشار الواسع و خفض التكمفة، و تجاري، السم الاناء وب اتالتعريف بالمنتجو زيادة المبيعات، و 
 .(183، 2016ومرونة الاستخدام )ممكاوي،  ،وتنوع شرائح المستخدمين ،بدون معوقات

ة لمعلاقة مع الزبائن ما يأتي )عبود وآخرون، لكترونيّ الإ دارةومن أبرز المنافع المتحققة من الإ
2015 :195:) 

  ّة لمعلاقة مع الزبائن تكون في وضع لكترونيّ الإ دارةنفسيا عمى الإس المنظمات التي تؤسّ  أن
الاطراف ذات العلاقة بعمميات  جميعمد مع لتطوير وادامة علاقات طويمة الأ أفضل

 التبادل.
 ا في تكوين علاقات طويمة ا بارزً دورً  تؤدي ة لمعلاقة مع الزبائنلكترونيّ الإ دارةتمعب الإ

 وفي اتخاذ قرارات استراتيجية حول الشبكات والتحالفات. ،الامد
  في حال غياب علاقات حقيقية مستندة لمتكنولوجيا يصبح من الصعوبة تحقيق الاىداف أنو

 موقع أو دور عمى الاطلاق. ة لمعلاقة مع الزبائن أيّ لكترونيّ الإ دارةلإلالمنشودة ولن يكون 
  ّومعالجة تياوتمبي سيل عممية معالجة الطمباتتة لمعلاقة مع الزبائن لكترونيّ الإ دارةالإ أن ،

 الشكاوى وحل المشاكل بكفاءة وفاعمية تفوق تمك المتوفرة لمتسويق وجيا لوجو.

 لمعلاقة مع الزبائن3 ةلكترويي  الإ  دارةالألداف الرئيسة للإ 1.1.1

ة لمعلاقة مع لكترونيّ الإ دارةتحقيقيا من خلال الإ إلىمن الأىداف الرئيسة التي تسعى المنظمة 
 الزبائن ما يأتي: 

 سمح لممنظمة تة لمعلاقة مع الزبائن لكترونيّ الإ دارةالإ : إنّ زيادة فعالية عممية التسويق
 موقت يمكني وفي أيّ  ،نوع المنتجات التي يمكن أن يشترييا الزبائنتحديد مشاركة في بال

الدعائية ومتابعتيا الاعلانية و  عالية الحملاتزيادة ف دارةالإ هالقيام بذلك. ويتيح مثل ىذ
بشكل فعال. ويمكن القيام بعممية تحميل لقاعدة معمومات الزبائن من وجيات نظر مختمفة 
وذلك لممساعدة في اكتشاف العناصر والعوامل التي يمكن أن تساعد الحممة التسويقية في 

 (.19: 2012)الشبيل،  أىدافيا. تحقيق أكبر قدر من
  سات أخرى مختصة في ء قائمة العناوين من مؤسّ راوىنا يمكن لممؤسسة ش زبائن  دد3كسب

 قات الزبون التقميدية أولاع إدارةقنوات  خلالذلك وىذه العممية يمكن القيام بيا من 
)مثلا اشتراك  غرٍ ح عرض مُ راالزبائن المحتممين باقت ىؤلاءبعد ذلك جذب  يتمّ  ثمّ ، ةلكترونيّ الإ

وعدد الزبائن المحتممين الذين (، تسجيل في عممية ما أو عضوية في نادٍ خدمة ما، في 
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زبائن فعميين بالمقارنة مع حجم الرسائل المرسمة يسمح بتحديد العائد من عممية  إلىتحولوا 
 (.162، 2019)بورزاق،  .التسويق وتكمفة كمفة كسب الزبون

 المؤسسة أكثر عمى زبائنيا، عمييا تجميع  رغبةً في تعرّف :زيادة المعرفة بالزبائن
الخدمة، شراءاتيم،  تيم بخصوص المنتج أولامعمومات عن الزبائن، تفضي(المعمومات 

ىذه البيانات التي قد تكون كثيرة . ا يسمح لممؤسسة بوصف زبائنياممّ ...( الرسائل المتبادلة
كثر الاالتقنية  يميا، ونجد أنّ يتم بعد ذلك تحم بحيثت ا، يتم تخزينيا ضمن مستودع بياناجدً 

 (.162، 2019)بورزاق،  .في التحميل ىي تقنية استخراج البيانات لًا استعما
 ىنالك مجوعة من الطرق في عممية تحسين خدمة  إنّ : متهموخد زيادة فعالية دعم الزبائن

 إلى توصل، والتي لكترونيّ الإالزبائن، ومن ىذه الطرق استخدام البريد المباشر والبريد 
ا طرق وىناك أيضً  العروض،وتحسين طريقة تقديم  ،مجموعة واسعة من الزبائن المتوقعين

قة لامثل بناء مواقع أو مراكز لتحسين الع ،أخرى لمساعدة الزبائن في التواصل مع الشركات
 (20، 2017)الدجاني،  .بشكل فعال احتياجاتيممع الزبائن ومتابعة 

 دارةفعال عبر الإ إلكترونيّ : حين يتوفر في المنظمة برنامج تسويق زيادة واء الزبائن 
ن المنظمة من الاتصال مع زبائنيا بشكل أكثر ة لمعلاقة مع الزبائن، فإنو يمكّ لكترونيّ الإ

المعمومات  إلىشخص في المنظمة يكون لو حرية الدخول  كلّ  فعالية وجدوى، وذلك لأنّ 
في  يماوتوجييوىذه المعمومات تساعد المنظمة عمى تركيز الوقت والجيد ، الخاصة بالزبائن

منظمة أن تستغميا لمالتي يمكن  الأساليبأمور تجمب ربحاً أكبر ومزايا أكثر لمزبائن، ومن 
)شخصنة( العلاقات مع الزبائن، بما يؤدي استخدام أسموب في زيادة فعالية ولاء الزبائن ىو 

: 2012)الشبيل،  زبون من زبائن المنظمة. لمتعامل مع كلّ زيادة الوقت المخصص إلى 
19) 

 لمعلاقة مع الزبائن ةلكترويي  الإ  دارةالمبحث الثالث3 عياصر الإ 1.1

ة التي العوالمي اتالتوجويالاتجاىات التكنولوجية الحديثة و  ا موعبعود ظيور الإنترنت، وتماشويً 
التقميديوة لمعلاقة مع  دارةالإ فقط عمىتصاعدت مع ثورة الانترنت، لم تعد المنظمات تركز 

، وصارت المنظمات ة لمعلاقة مع الزبائنلكترونيّ الإ دارةالإميم آخر ىو  ، بل برز اتجاهالزبائن
ة لمعلاقة مع الزبائن لكترونيّ الإ دارةوات نظوام الإالأعمال موع إمكان إدارةودمج أنظموة تعمل عمى 

ات والاسواق مُتغيّر ال تعطييا الفرصة لمتنافس بقوة في ظلّ لتووفير تطبيقوات متميوزة لممنظمات ل
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نترنت ل المباشر مع الزبائن من خلال الإاستخدام قنوات الاتصا وذلك من خلالالجديدة، 
 (. 208: 2018)كشمولة والدليمي، 

ة م موعة من العياصر الأساسية لكترويي  الإ  دارةوالإ لكترويي  وقد أوردت أدبيات التسويق الإ 
 تم ، وفيما يأتي عرض وتوضي  لهذ  العياصر التية لمعلاقة مع الزبائنلكترويي  الإ  دارةلإل

 تبييها في لذ  الدراسة3

 3لكترويي  لمفيدق يحقق عمميات التبادل الإ فاعل  إلكترويي  توفير موقع  1.1.1

المحجوزة ضمن خادم في الشبكة العنكبوتية  ةلكترونيّ الإىو تمك المساحة  لكترونيّ الإالموقع 
)الانترنت( وىو يحتوي عمى مواد معموماتية من نصوص أو صور أو رسومات أو مواد سمعية 

بمغات برمجية وتصميمة خاصة يفيميا  ووتصميم لكترونيّ الإأو بصرية ثابتة ويتم انشاء الموقع 
رنت باستخدام برامج خاصة وتطبيقات الكمبيوتر، ويتم رفعو بعد ذلك وتحميمو عمى شبكة الانت

 .(14: 2018معينة )حامد، 

لممنظمة ىو مجموعة متماسكة من النصوص والصفحات والمقاطع التي  لكترونيّ الإفالموقع 
في أي مكان واي زمان،  ياووصفعرض المعمومات والبيانات المرتبطة بالمنظمة  إلىتيدف 

التي تستخدميا  ةلكترونيّ الإموعة من الادوات ويكون لو عنوان محدد وخاص، وىو عبارة عن مج
انو طريقة لمتواصل مع المجتمع )موسى،  إلىالمنظمة لعرض منتجاتيا وافكارىا لمزبون، اضافة 

2017 :17). 

 (: 33: 2018)حامد،  لممنظمة، منيا ما يمي لكترونيّ الإيوجد العديد من الفوائد لمموقع 

 الوقت والجيد لدى المنظمة والمستخدمين لمفنادق. لكترونيّ الإالموقع  يوفر .1
الزبون  إلىبالمنظمة مدى قدرة مستوى الخدمة التي تصل  الخاصّ  لكترونيّ الإالموقع  يقيس .2

 والمتوافقة مع توقعاتو من خلال موقع الفندق.
 أكبر فئة من الزبائن في المجتمع من خلال الموقع الخاص بالفندق. إلىالوصول  .3
 ذات جودة عالية لتحقيق التطابق مع رغبات الزبائن من خلال الموقع.تقديم خدمات  .4
 نتاجية.داء والإتحسين الأ .5

ن يتضمن مجموعة من الخصائص، منيا ان ، فانو يجب أفاعلًا  لكترونيّ الإوحتى يكون الموقع 
ن تكون المعمومات ذات موثوقية ومتاحة أتصميم سيل وبسيط، و  ذا لكترونيّ الإيكون الموقع 

الموقع  رَ ن يوفّ جاذبية، وأ ذات لكترونيّ الإتخدمين عمى الموقع، وان تكون الواجية لمموقع لممس
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مع المستخدمين من  لكترونيّ الإروابط مساعدة لممستخدم لتمقيو الخدمة، وان يتجاوب الموقع 
 .(17: 2017فكار )موسى، خلال تبادل المعمومات والأ

فاعل لمشاركة الزبائن واجابتيم فيما يخص الخدمات المقدمة، يساعد  إلكترونيّ موقع  إنشاء إنّ 
فاعمة لمعلاقة مع الزبائن، حيث يمكن من خلال ىذا الموقع وضع  ةإلكترونيّ  إدارةعمى تطبيق 

ما بشكل مباشر أو عنيا، إالزبائن، والاجابة  تعتمل في عقولمجموعة من الاسئمة الشائعة التي 
الزبائن الفعميين والزبائن المحتممين عبر ىذه المواقع من خلال  إشراك حتى عبر الرسائل، ويتم

فيما  نفوسيمالرد فورا عمى الاسئمة المنطوقة لدييم، وكذلك ايجاد اجابة شافية عمى ما يدور في 
  .(26: 2020يخص الخدمات المقدمة إلييم وتحسينيا )حمد، 

، وىو لكترونيّ الإأحد عناصر المزيج التسويقي  هوتوفير  لكترونيّ الإعد تصميم موقع المتجر يُ 
إذ أنو كمما كان الموقع  لكترونيّ الإ، ومن ىنا تبرز أىمية تصميم الموقع وحيويّّ  ميمّّ  عنصرٌ 

جذاباً كانت القدرة عمى استقطاب الزبائن والمحافظة عمييم أكبر، وعند التصميم يجب الأخذ 
وأن يكون مختصراً وموجزاً من خلال  ،وواضحاً  بعين الاعتبار أن يكون محتوى الموقع ىادفاً 

النصوص والعبارات والصور والرسومات المستخدمة صغيرة الحجم لكي يتم تحميل الصفحات 
بسرعة وىذا يعد حافزاً إيجابياً لممستخدمين كما يجب تحديد الخطوط المستخدمة وتحديد  ياوفتح

يا بطبيعة الموقع ومنتجاتو ورسالتو، وأخيراً الألوان وما مدى تناسق ىذه الألوان وما مدى ارتباط
شخص ميما  يجب أن يكون الموقع واضحاً سيل الاستخدام بعيداً عن التعقيد حتى يستطيع أيّ 

 (29: 2012)الشبيل،  .معوقات كانت ثقافتو أن يستخدم ىذا الموقع بدون أيّ 

علاقات الزبائن  إدارةمن العناصر الميمة في سياق  لكترونيّ الإعد توفير الموقع يُ و كما 
داة التواصل أو الوسيمة التي تتم عبرىا عممية تقديم الخدمة، والتصميم الجيد أنو ، إذ إةلكترونيّ الإ

لمموقع يجعل من السيل عمى الزبائن مقارنة المنتجات بسيولة وبقدر اقل من التكاليف مقارنة 
 أىميمثل أحد  لكترونيّ الإلموقع بالحصول عمى الخدمات بالطرق التقميدية، وعميو فان تصميم ا

المعاملات وحصول الزبائن عمى الخدمات  لإجراءوسيمة باعتبارىا الاركان الرئيسية التي تعتمد 
 .(13: 2018)الصغير، 

 توفر إذ لكترونيّ الإ الموقع في الميمة المزايا من واحدة لكترونيّ الإ الموقع في البحث سمة وتعد
 بين المقارنة فرصة لو وتتيح ،لكترونيّ الإ الموقع صفحات جميع تصفح عناء الزبون عمى

 توصل وقد الشراء، عممية في ميمة خطوة وىي بينيما، والمفاضمة والخدمات المنتجات
(Feinberg (2002 الميمة العناصر من واحدة تمثل لكترونيّ الإ الموقع في البحث مكانيةإ أنّ  إلى 

 الخدمات عن الزبائن رضا تحسين في ادورً  تؤدي التي ةلكترونيّ الإ الزبائن علاقات إدارة في
 .المقدمة
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ىذا الحجم الضخم  في ظلّ  الانترنت ملايين المواقع التجارية، وعممية تأسيس موقع تجاريّ  ضمُ يو 
عنايوة فائقوة  إلوىإذ يحتواج الامور  ،من المواقع يختمف عن افتتاح متجر في سووق تقميديوة محودودة

خطووووات  عووودةوتخطووويط مفصووول ومووودروس. وقووود وضوووع خبوووراء الاعموووال والتسوووويق عموووى الانترنوووت 
طلاق إلكترونيّ  لتأسيس موقع تجاريّ  تحديود الاىوداف المطموبوة مون الموقوع التجواري عموى تبودأ ب ووا 

ا الموقوع. تحديد عدد الزبائن والمنواطق الجغرافيوة والشورائح السووقية التوي سويتعامل معيوو  ،الانترنت
تحديود الموازنوة الخاصوة بتكواليف ، وجمع معموموات دقيقوة عون العمولاء فوي ىوذه المنواطق والشورائح

والتأكووود مووون فعاليوووة روابطوووو  الموقوووع بمحتويوووات قائموووة ضوووعمووون صووويانة وتسوووويق وغيوووره، و  الموقوووع
 وتقووديم الموقووع تصووميم يمكنيووا المواقووع بتصووميم خاصووة شووركة اختيووار لسوويولة الوصووول اليووو، ثوومّ 

 مواقووع فووي وعنوو الاعوولان خوولال موون الموقووع تسووويقلووو، وتنتيووي ىووذه الخطوووات ب منتظمووة خوودمات
 المطموووب الزبووائن فئووة حسووب وذلووك دولوويّ  أو محموويّ  بشووكل سووواء ،الانترنووت عمووى اخوورى اعلانيووة
 .(158-157، 2019)بورزاق،  اختياره راديُ  الذي والسوق جذبيا

ل في تتمثّ  منظمة في أيّ  لكترونيّ الإنشاء الموقع إوتعيق  وىناك مجموعة من العوائق التي تحدّ 
، لكترونيّ الإسوء استخدام الموقع ع تكاليف المعدات والاجيزة، وتكرار نسبة الاخطاء، و ارتفا

ام الفعالة وانعد دارةغياب الإ إلىت الوعي والثقافة لدى المستخدمين، بالإضافة اختلاف درجاو 
 (.18: 2017)موسى،  زيادة نسبة ارتفاع الشكاوى ضد المنظمةالمختمفة، و التنسيق بين الاقسام 

  3لمزبائنمع  لكترويي  الإ اللازمة لمتواصل  الفيي  توفير خدمات الدعم  1.1.1

ن قوووودرة النظووووام عمووووى تمبيووووة احتياجووووات الزبووووائن المختمفووووة ومسوووواعدتيم فووووي المشووواكل التوووي يتضوووومّ 
أو عوودم تقوديم  ،فوي الخدموة فنيوةٍ  الخدموة أو وجوود مشوكمةٍ  يتعرضون ليا سواء فوي طريقوة اسوتخدام

الخدمووة فوووي الوقوووت المحووودد، ومووون أشوووير أمثموووة تقوووديم الووودعم ىوووو وجووود تطبيووق إمكانيووة تتبووع أموور 
 .(155: 2016لمخدمة )شعبان وعيسى،  الشراء الذاتيّ 

وخصوصوواً تمووك التووي تعقووب تتطمووب مواكبووة الأعمووال عبوور الإنترنووت توووفير خوودمات لوودعم الزبووائن 
، أو ياوشروط عممية البيع والشراء، مثل استعلامات الزبون حول أساليب شحن البضاعة المشتراة

ة والتقنيوووة فوووي المنوووتج لاسوووتخدامو بالصوووورة الفنيّوووالإجابوووة عووون أسوووئمة الزبوووون حوووول بعوووض القضوووايا 
ىووا أو إعووادة المنووتج الصووحيحة، أو تقووديم تقووارير حووول أخطوواء وعيوووب فووي المنووتج موون أجوول تجاوز 

 التموف أو عودم مطابقوة المواصوفات وغيرىوا. بسوببتقديم خدموة اسوترجاع المنوتج  وكذلكالمشترى، 
%مون  80أن نحوو إلوى   بحيوث تشوير الدراسواتتوداولًا ا و تكرارً وىناك خدمة إجابات الأسئمة الأكثر 

تكوورارا لأسووئمة الأكثوور التووي يووتم تمقييووا عبوور مراكووز الاتصووال ىووي موون نوعيووة ا الياتفيووةالمكالمووات 
تووداولا، وبالتووالي فووإن وضووعيا عمووى الموقووع وجمعيووا فووي مكووان واحوود يفيوود فووي تقووديم خدمووة متميووزة و 

 .(36: 2012)الشبيل،  لمزبائن بتكمفة محدودة
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تدوفير حدوافز تشد يعية وعوائددد ممموسدة لمزبدائن عبدر اايتريددت ضدمن عمميدات التبددادل  1.1.1
  ائن(3)برامج تعزيز واء الزب لكترويي  الإ 

يسمح باستمرار  الحوافز لمتأثير عمى القوى الدافعة الموجودة داخل الفرد وتوجيييا بشكل ستخدمُ تُ 
يرة معينة وكذلك لتحقيق أىداف تحددىا المؤسسة، انطلاقا من ارتباطيا تنشاطو بطريقة وبو 

، فيي والماديّ  بأىداف الشخص، من خلال سموكو الفردي وفي مجموعتو أو محيطو الاجتماعيّ 
 إلىشعور خارجي لدى الفرد يولد فيو الرغبة في القيام بنشاط أو سموك معين يسعى من ورائو 

التي ساليب الأوسائل أو المجموعة من العوامل والمؤثرات أو يا أنّ ، كما تحقيق أىداف محددة
 فعالاً  امًاإسيسيم لكي يُ  وِ أو توجييتختارىا الإدارات بعناية فائقة من أجل خمق السموك الإنساني 

 (.3، 2016)انور،  ودوافعيم المختمفة لمزبائن حاجاتيمفي رفع الكفاءة الإنتاجية ويحقق 

السمع والخدمات الاساسية،  إلىالحوافز والعوائد الممموسة منافع خاصة واضافة تضاف عدّ تُ 
الاخرى  روضوتتضمن اشكالا متعددة من الخصومات السعرية، والكوبونات واليدايا العينية والعُ 

، (الانترنت)كالأدوات المتنوعة التي يتيحيا ة لكترونيّ التي تقدميا المنظمة بمساعدة الوسائل الإ
الحوافز والعوائد وتتضمن ، لدى الزبائنسموك اعادة الشراء  فيوتؤثر بشكل كبير ومباشر 

ن سيمة الادراك من ا تقديم اليدايا والعوائد ذات المنافع المرئية والمموسة، التي تكو يضً أالممموسة 
 .(196: 2015)عبود واخرون،  هوتحفيز وذلك بغرض خمق الولاء لدييم  الزبائنقبل 

 لكترونيّ يقتضي أن تكون نوعية الموقع الإ لكترونيّ وجود حوافز تشجيعية لزوار الموقع الإ إنّ 
تحديد نوعين من  أطول عمى الموقع. وقد تمّ  فترةً  وْاقَ بْ كافية للاحتفاظ بالزوار كي يَ  توومصداقي
معموماتيم  لكترونيّ وع الأول: عروض إرشادية تقدم مقابل تقديم زوار الموقع الإ: النّ ماالحوافز ى

وع الثاني: عروض مبيعات: تشجع وتحث ىذه العروض عمى اختبار الشخصية واىتماماتيم، والنّ 
)الشبيل،  شراء المنتج وتقييمو، وأيضاً عن طريق تقديم كوبونات تشجيعية مقابل كل عممية

2012 :25). 

، وىي ةلكترونيّ تكون عبر الوسائل الإالزبائن ىذه الجوائز والعوائد المادية التي يشعر بيا  إنّ 
 إلىالخدمة  حبمن خلال تحويل اىتماميم من  الزبائن ىؤلاء إعادة صياغة سموكتساعد في 

لجديد يعمل عمى تنشيط السوق، ل عمييا من ىذه الخدمة، وىذا الفيم اتحصَّ الشعور بالمنافع المُ 
)عبود  ن من تقبل الخدمات الجديدة وخاصة في مرحمة التقديم أو العرض الاولي لياحسّ ويُ 

 .(196: 2015واخرون، 

جعل الزبوائن أكثور ولاء  إلىتيدف  التيبرامج تعزيز الولاء ىي نظام متكامل لتسويق الأعمال  إنّ 
عبر تطوير علاقات شخصية معيم، وتعتبر بورامج الوولاء ميموة فوي ىوذه المرحموة )مرحموة موا قبول 
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تجميووع ىووذه  ىوبنوواء عمووعمميوووة شووراء،  الميووزات الحصووول عمووى نقطووة عمووى كوولّ  ىووذهالشووراء(، وموون 
 .(30: 2012بيل، )الش صومات نقديوة وفوائود أخرىالنقاط، يمكنيم الحصول عمى مكافأة أو خُ 

لخددددمات الفيدددادق ضدددمن عمميدددات التبدددادل  لكترويدددي  الطمدددب وأسددداليب الددددفع الإ  إدارة 1.1.1
 لكترويي  الإ 

عموى نشور  وأقودرىاتصوال الاوى وسوائل قوي جعمتيوا أسباب التالأة، وىو من ينترنت بالفور الا يتميّزُ 
مكن شراؤه ينترنت، الاعبر  ج مانتَ شراء مُ  ينترنت فالارغب مستخدم ية، فعندما لكترونيّ الإالتجارة 

تطمب ينترنت الاعبر  قيفإن نجاح التسو  كلحظات. لذل خلالو يمباشرة ودفع ثمنو، والحصول عم
 ييم فوسويمة بموا يعة ىذه الوسيتتناسب مع طب يالت ياوطرقة ية الفور لكترونيّ الإر وسائل الدفع يتوف

عامول أخور  كنظموة ىنواالاتعودد ىوذه  إلوى ضوافةالإبقوراره، اتخواذ  ل بالشوراء فووريورغبة العم تحقيق
ث فتوورات ممكنووة لان ثوويز بوويوويمكوون التميث يووة التفاعوول وىووو فتوورة الوودفع حيووعمم يفوو يووؤثرمكوون أن ي

كوون يشوترط أن ي، و يةفتراضوالاود قوم المشوتري بالودفع بوالنقيىنا ، و ة التفاعليبل عممقالدفع : يوى
ة يوووأثنووواء عممفوووي الووودفع ، و التفاعووول ةيوووعمم قبووول يّ ضووواد افتر يضووومانا بوجوووود رصووو يمموووكىوووذا الزبوووون 

يووة ة الطمبيووإجووراءات إتمووام عمم خوولالوم المشووتري بالوودفع موون حسووابو قوويىووذه الحالووة  يفوو، التفاعوول
 إلوىرسول المبمو  يالتفاعول  عمميّوةبعود إتموام ، ة التفاعوليوالودفع بعود عمم، و ات الوفواءقوباستخدام بطا
)شوووعبان وعيسوووى،  ئتموووانالا ببطاقوووات عووورفيُ اسوووتخدام موووا  كمثوووال ذلوووو لممشوووتري  يالحسووواب البنكووو

2016 ،191.) 

ىنووا التركيووز  الفنووادق، ويووتمّ  لخوودمات لكترونوويّ الإ الوودفع سوواليبوأالطموووب  إدارةق ىووذا العنصوور بوويتعموّو
ات )موون سوومع وخوودمات فندقيووة( ختيوووار المنوووتجلا ائنالزبووو بيووايقووووم ة التووي لكترونيّووعموى العمميووات الإ
الطمووب،  إدارةمون آليات الودفع وآليات  متنوعوةً  مجموعوةً ىذا العنصر ويشومل  ،وشرائيا ودفع ثمنيا

التحويووول و بطاقوووات الائتموووان،  )مثوول لكترونوويّ الإ الووودفعز ىووذا العنصوور عمووى تفصوويلات أدوات ويركّوو
 النقديوووووة لمووووودفع مثووووول العقوووووود والفوووووواتير للأموووووال وأنوووووواع أخووووورى مووووون المعوووواملات غيووووور لكترونوووويّ الإ

الطموب لمزبوائن مربوطة مع نظام المخزون  اتيجوب أن تكوون آليو نّ أ إلىشارة . وتجدر الإوغيرىا(
: 2018يووووتم تعووووديل الحركووووات تمقائيووووا موووون المخووووزون )كشوووومولة، والوووودليمي، وأن  ،وسمسوووومة التوريوووود

210). 

 لكترويدي  ات التبدادل الإ الزبائن بالبيايات الكافية عن خدمات الفيادق ضدمن عممي د إشراك 1.1.1
 )عبر التواصل المستمر معهم عبر اايتريت(3

لمعلاقووة مووع  يوواماتومقوّ ة لكترونيّووالإ دارةبوورز دعووائم الإأحوود أبوور الاتصووال والتواصوول مووع الزبووائن عتيُ 
معيوم، وىوو  الزبائن فوي العمميوة التسوويقية، وتحقيوق حووار تسوويقيّ  إشراكن من مكّ الزبائن بحيث تُ 
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مر الذي سينعكس عمى بناء علاقات تسوويقية ايجابيوة معيوم الأ ،ا لكسب ولائيما ضروريً شرطً  يعدّ 
ساسوية لمفيووم بعواد الأحد المكونات والأأفي المستقبل، ويعتبر الاتصال والتواصل مع الزبائن ىو 

بوورز الخصووائص التووي يتمتووع بيووا أ إحوودىة لمعلاقووة مووع الزبووائن، وتعتبوور التفاعميووة لكترونيّووالإ دارةالإ
الاتصوووالات ذات الاتجووواىين، فوووي والتوووي تمكووون الاشوووخاص مووون المشووواركة بشوووكل فعوووال  ،الانترنوووت

نيم ويسواعدىم ذلوك فوي الحصوول عموى المعموموات ة، حيوث يمكّولكترونيّووالقيام بعمميات التبوادل الإ
ا مووون الوووتحكم بشوووكل كبيووور فوووي عمميوووة يضًوووأالتوووي يحتاجونيوووا حوووول السووومعة أو الخدموووة، ويمكووونيم 

: 2015)عبوووود واخووورون،  وفوووي الوقوووت الوووذي يريدونوووو ،ت التوووي يريووودونياالحصوووول عموووى المعموموووا
197). 

بالمعمومووات التووي  ىموتزويودالزبوائن  إشراكىوو عمميوة  (نترنوتالإ )من خلالعنصور المشواركة إنّ 
 الزبووون بالبحووث عبوور الانترنووت عوون يبودأوتووجيييم لشوراء المنووتج أو الخدمووة، فعنوودما  ،يحتاجونيوا

ة، وّ لكترونيّووومنووووتج أو خدمووووة يشووووارك فووووي اسووووتعراض المحتوووووى الموجووووود عمووووى صووووفحات المواقووووع الإ
والبحوووث عوووون المعمومووووات، وتكوووووين الافكووووار، والتفاعووول مووووع المعمومووووات الموجووووودة، وبالتووووالي فإنووووو 

المختمفووووووة وتحديووووود ة لمعلاقوووووة موووووع الزبوووووائن دعووووووم ىووووووذه الانشووووووطة لكترونيّوووووالإ دارةيتوجووووووب عمووووووى الإ
 .(210: 2018والدليمي،  احتياجات الزبائن في ىذه المرحمة )كشمولة

مووووووون خووووووولال  )مووووووثلًا مواصوووووومة الاتصوووووووال مووووووع الزبوووووووائن باسوووووووتخدام التواصوووووول عبووووووور الإنترنوووووووت  إنّ 
يعتبووووووور مووووووون الوسوووووووائل الميموووووووة لاسوووووووتقطاب  (الزبوووووووائن إلوووووووى لكترونووووووويّ رسوووووووال رسوووووووائل البريووووووود الإإ

كموووووا يمكووووون مواصووووومة الاتصوووووال موووووع  ،لممنظموووووة لكترونووووويّ الموقوووووع الإزيوووووارة إلوووووى الزبوووووائن لمعوووووودة 
وذلوووووووك لجوووووووذب انتبووووووواه  ؛(البريووووووود العوووووووادي المختمفوووووووة )مثوووووول ق الاتصوووووووال التقميديوووووووةائوووووووالزبووووووائن بطر 

 .(166: 2019الزبائن حتى في حالة عدم اتصالو بالإنترنت )بورزاق، ىؤلاء 

 لكترويي  لمزبائن ضمن عمميات التبادل الإ  لكترويي  تحقيق الأمن الإ  1.1.1

مووون عموووى الانترنووت مووون أىوووم أسوووباب التخووووف لووودى المنظموووات العاموووة والتجاريوووة موضووووع الأ عووودّ يُ 
والافوراد، ولووذلك اىتمووت قطاعوات الاتصووالات وتقنيووة المعمومووات بإيجواد الوسووائل الملائموووة لتحقيوووق 

الوصووول و ، ياوتسوريب المعمومووات تسووربتكمن في مخواطر الانترنوت  أىومّ  إنّ  .الامون فوي الانترنوت
تتكون عناصور أموون المعموموات . و توقيوف الخدموةو ، ئياأو إلغا تعديل المعموماتو غيور المشوروع، 
ن مجموعووة عناصوور موو (ة لمعلاقووة مووع الزبووائنلكترونيّووالإ دارةالإحوود مووا فاعميووة  إلووى)التووي تضوومن 

 (:212-211: 2018والدليمي،  ما يمي )كشمولةيا أىمّ 
 تعنووووووي التأكوووووود موووووون أن المعمومووووووات لا تكشووووووف أو يطمووووووع عمييووووووا : الموثوقيددددددةو ة دري  الس ددددد

 لاع عمى المعمومات.الاشوخاص غيور المخولين بالاطّ 
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 محتووووى المعموموووات صوووحيح ولوووم يوووتم  تعنوووي التأكووود مووون أنّ : التكامميدددة وسددلامة المحتدددوى
تعديموو أو العبث بو أو تدميره في مرحمة من مراحل المعالجوة أو تبوادل المموموات أو عوون 

 طريوق تودخل غيور مشروع.

   تعنوي التأكود مون اسوتمرار عمول النظوام واسوتمرار : المعمومدات أو الخدمدة استمرارية توفر
منووع  إلووىالمسووتخدم لوون يتعوورض  نّ أو  ،وتقووديم الخدمووةالقوودرة عمووى التفاعوول مووع المعمومووات 

 .استخدامو ليا

 3 لكترويي  ضمن عمميات التبادل الإ  لزبائن الفيادق الخصوصي ةتحقيق  1.1.1

عتبوووار مووون قبووول صوووناع السياسوووة فوووي المجتموووع غالبوووا وتعووود الابنظووور  الخصوصووويّةتؤخوووذ  نْ أيجوووب 
العوالمي حيوث  يّ ىذا الجانوب مون الموزيج التسوويق إدارةمور تعقيدا في الا أكثرمور القانونية من الا

 (.34، 2016تيم )محسن وجعفر، امع مراعاة خصوصيّ  ،تقوم عمى جمع المعمومات عن الزبائن

 قووودرة عموووى حمايوووة المعموموووات الشخصوووية لمزبوووائننترنوووت عووون الالزبوووائن عبووور الإخصوصوووية تعبووور 
ىذه إلى  مخول ليم بالوصولالير ومنع وصوول الأشخاص غ (لكترونيّ )ضمن عمميات التبادل الإ

ىوي تعبور الأساسوية، و  لكترونويّ أحد عناصور الموزيج التسوويقي الإ الخصوصيّةوتعتبر . المعمومات
 الزبووائن والجماعووات والمؤسسووات فووي تحديوود نوووع وتوقيوووت اسوووتخدام البيانوووات والمعمومووات حووقّ عوون 

و ىو الخصوصويّةموضووع  لأنّ  ،وةنيّولكترو مون قبول المواقوع الإ يمتخصّوالتي تخص  وكميّتو وكيفيتو
وة، حيووث تووؤثر فووي تقبوول بعووض الزبووائن لكترونيّووالإ الأعمووالموون العوائووق التووي تواجووو العوواممين فووي 

الحصول  إلىتحتاج  لكترونيّ لفكرة التسوق عبر الإنترنت بوشموليتيا، خاصوة أن عمميوة التبادل الإ
عمى بعض البيانات من الزبائن مثل الاسوم، والنووع، والجنسية والعنوان وطريقة السداد ورقم بطاقة 

 .(31: 2012)الشبيل،  الائتمان وغيرىا

 بيانوات ةا بخصوصيّ ا بالغً أن تولي اىتمامً ة وّ لكترونيّ الإ مات التي تتبنى الأعمالويجب عمى المنظّ 
فاعمة قادرة عمى تحقيق ذلك وقادرة عموى حجبيوا عون الجيوات امج بر الزبائن من خلال معمومات و 

 جووراء معووين عمووى البرنووامجإموون خوولال للاطوولاع والتعووديل صوواحبيا إلووى واتاحتيووا غيوور المخولووة، 
ة لكترونيّوالإ دارةلإىوذا الأمور يبورز ويوضوح الودور الفاعول لوو  الكافية. الخصوصيّةالمعتمد لضمان 

دون ارتبوواط ذلووك بكوول سوورعة ودقووة  يوواونجاحوة لكترونيّووعمووال الإالألمعلاقووة مووع الزبووائن فووي انجوواز 
 تتجنووب الوقوووع فووي المشووكلاو  ةالتكنولوجيوو اتلتطووور امواكبووة ، ودورىووا فووي يندبمكووان وزمووان محوودّ 
 .(42: 2017القديمة )عموان، 

ة لكترونيّوووالإ دارةلإ، فوووإن اعمميوووات التخريوووب والسووورقة التوووي يمارسووويا لصووووص الإنترنوووت وفوووي ظووولّ 
التووي تحووافظ عمووى العديووود مووون التطبيقووات التكنولوجيووة اتجيووت نحووو اسووتخدام  لمعلاقووة مووع الزبووائن
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وغيرىوا...(، وىوي  مثل التشفير وبروتوكول الطبقة الآمنوةرية )والأمن والموثوقية والسّ  الخصوصيّة
، ويوتم وبوةعمل عمى تشفير الصفحة بعد أن يملأىا الزبووون بالبيانووات والمعمومووات المطمتطبيقات ت

 إلوىالتشوفير وتحميول الترميووز بعود أن تصول  ويجوري فوكّ  ،إرساليا باستخدام المتصوفح بصوورة آمنوة
تكنولوجيوا آمنوة ل لكترونويّ الموقوع الإ فإن اسوتخداملذلك  ؛بعيداً عن عبث الآخرين ،الجية المطموبة

الموقوع  إلوىيم والأمن ومن ثم كسوب ولاء الزبوائن ورضواىم وعوودت الخصوصيّةيساعده في تحقيق 
 .لمتسوق

وليسووت كميووا توووفر لمزبووائن  آمنووةليسووت كميووا الإنترنووت  عبوورواقووع التسوووق أن م إلووىوتجوودر الإشووارة 
 ،أم لا ا، ولمعرفووة مووا إذا كووان الموقووع آمنًوووالأموون الخصوصوويّةالمسووتويات المقبولووة والمطموبووة موون 

 (http)ولوويس  httpsو عنوووان الصوفحة يبودأ بو كوان بدايووة عنووان الموقووع، فوإن إلوىفإنوو يجوب النظور 
أو مفتوواح عنوود  ،عووادة صوووورة قفوول صووغيريظيوور متصووفح الإنترنووت  أنّ تكووون الصووفحة آمنووة، كمووا 

 .(32: 2012اشة )الشبيل، الصفحة الآمنة في أسفل الوشّ  إلىالدخول 

 في فمسطين ودور  بااقتصاد الفمسطييي   الفيدقي  المبحث الرابع3 واقع القطاع  1.1

ة التي ة الجماعيّ يّ السيّاح ضومن منشوآت الإقاموة فُ شوأة تصونّ منلفنادق في فمسطين ىي عبارة عن ا
المبيووت لمزائوور، ويشووترط فووي الفنوودق ان يكووون عوودد الاموواكن المتوووفرة فيووو تسووتوعب مجموعووة  توووفرّ 

موحوودة وتقودم خوودمات وتسووييلات  إدارةمعوودل افوراد عائمووة واحودة وتكووون تحوت  عموىشوخاص يزيوود أ
تشمل خدمة الغرف واعداد الاسرة يوميوا وتنظيوف المرافوق الصوحية، وتصونف الفنوادق فوي درجوات 

، 2020)الجيوواز المركووزي للإحصوواء الفمسووطيني،  تقوودميا التووي والخوودمات وفئووات وفقووا لمتسووييلات
17.) 

إمووا بطريقووة غيوور  ،بيووا أثرر وتتووفووي مختمووف قطاعووات الدولووة، حيووث تووؤثّ  اا بووارزً الفنووادق دورً  تووؤدي
مباشوورة أو بطريقووة مباشوورة. إن الطريقووة المباشوورة تتمثوول فووي تشووغيل مختمووف القطاعووات مثوول قطوواع 

قطاعووات الدولووة،  والتووي تعتبوور موون أىوومّ  إلييوواعة، التجووارة، والزراعووة، وذلووك لحاجووة الفنوودق ناالصوو
أموا الطريقوة غيور المباشورة ، أخورىوبالتالي تحقيق إيرادات لممستثمرين مون جيوة ولمدولوة مون جيوة 

، لووذا يحموول رضالأموون مختمووف بقوواع  زلاءلمنُّوو فيووي تتمثوول فووي كووون الفنووادق منطقووة جووذب حيويووةً 
مموا يعنوي خموق واحوة مون  الفندق عاداتو، ثقافتو، وتقاليده الخاصة بوو، إلىالنزيل معو عند قدومو 

)الغنيموات،  هوتقاليود البمود المضويف مختمف العادات والتقاليد التوي تتوافوق أو تتعوارض موع عوادات
2016 ،40.) 

يووواء فقووط، بوول تتعوودى ذلووك الافووي الوقووت الحووالي عمووى تقووديم خدمووة  الفمسووطينية تقتصوور الفنووادق لا
 فووراحالأمووؤتمرات و القاعووات و بح، االمسووو  لميميووةوا يةالنوووادي الرياضووو راب لتشوومل خدمووة الطعووام والشوو
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 مون أىوومّ  تعتبوورُ الفنوادق فيوورادات والحصوول عمووى العمموة الصووعبة الاتحقيوق  إلووىوغيرىوا، بالإضوافة 
 السيّاحالفنادق تعمل عمى استقطاب الزائرين و  إنّ البمد، حيث  إلىجنبية الات لامناطق جذب العم
خوارج  إلوىيورادات عموى الفنوادق وحودىا بول تتعودى ذلوك الا تقتصور ولارض، الأمن مختموف أنحواء 

أو  اسوومعً  يشووتريالسووائح  إنّ ، حيووث فمسووطينقتصوواد فووي الاعووات أسوووار الفنوودق وتطووال مختمووف قطا
ت، حيوث الاتوفير فرص عمل في مختمف المج ، كما تعمل الفنادق عمىخدمات من خارج الفندق

مختمووف التخصصووات موون إداريووين، محاسووبين، رجووال تسووويق  ويعموول فووي أقسووام الفنووادق أفووراد ذو 
ن وغيوووورىم. )الغنيمووووات، الامووووالتوووودبير والتنظيووووف، و قووووة بقسووووم لاالع يفووووراد ذو الاومبيعووووات، طيوووواة، 

2016 ،41.) 

فنودقا  (125)حووالي  2019بم  عدد الفنادق العاممة في فمسطين )الضفة الغربية( في نياية العام 
غرفة  (569)فندقا يتوفر فييا  (28)، وتتوزع عمى منطقة شمال الضفة الغربية التي شممت عاملًا 

غرفوة  (1664)فندقا يتووفر فيوو  (35)الضفة الغربية التي شممت ة وسط قسريرا، ومنط (1501)و
غرفوووووة (  1187)فنووووودقا يتووووووفر فييوووووا  (19)سوووووريرا، ومحافظوووووة القووووودس التوووووي شوووووممت  (33012)و
 (3825)فنووودقا يتوووفر فييوووا  (43)سووريرا، ومنطقووة جنووووب الضووفة الغربيوووة التووي شووممت  (2665)و

 (.19، 2020لفمسطيني، )الجياز المركزي للإحصاء ا سريرا (8303)غرفة و

ع البواقي فوي منطقوة بينموا يتووزّ  فة،فوي جنووب الضّو وأسورّتيا عودد الفنوادقز نحو نصوف تركّ  يلاحظُ 
شووومال الضوووفة. وينسوووجم ىوووذا التوزيوووع موووع تركوووز المرافوووق  وسوووط الضوووفة ومحافظوووة القووودس ومنطقوووة

ة المعروفوووة يّ السووويّاحن تحتضووونان معظوووم المعوووالم ين المتووويية فوووي القووودس وبيوووت لحوووم، المووودينتالسووويّاح
-20، 2019)عبوود الله،  بجاذبيووة خاصووة لوودى متبعووي الأديووان السووماوية الووثلاث وتحظيووانا عالميًوو

21.) 
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 الدراسات السابقة 1.1

 الدراسات العربية السابقة3 1.1.1

ة عمى دعم لكترويي  علاقات الزبائن الإ  إدارة أثر" 3(، بعيوان1212) دراسة العزب والرميدي .1
 .زة"المتمي   وااست ابةداء التسويقي3 الدور الوسيط لمكفاءة واابداع الأ

الزبووائن عمووى دعووم الاداء  ة مووععلاقوولمة لكترونيّووالإ دارةالإ أثووراستكشوواف  إلووىالدراسووة ىووذه ىوودفت 
ات مُتغيّر باعتبارىا المتميزة  والاستجابةوجود الكفاءة والابداع  ة، في ظلّ السيّاحالتسويقي لشركات 
مجموعووة موون اسووتمارة استقصوواء عمووى عينووة عشوووائية موون العوواممين فووي  (420)وسوويطة، تووم توزيووع 

، وقود لمتحميل الاحصائيّ استمارة صالحة  (361)تحميل استرجاع و ، وتم (فئة أ)ة السيّاحشركات ال
 دارةالإ بوووووين اكميًووووو اوسووووويطً  االمتميوووووزة دورً  والاسووووتجابةمكفووووواءة والابوووووداع لان  إلوووووىمت الدراسوووووة توصّوووو

 ة.السيّاحالزبائن والاداء التسويقي لشركات  ة مععلاقلمة لكترونيّ الإ

 العلامة سمعة عمى ةلكترويي  الإ  الزبائن علاقات إدارة أثر"3 بعيوان ،(1212) دراسة حمد .1
 .ية"رديالأ  الحرة سواقالأ زبائن رضا خلال من ةلكترويي  الإ 

الزبووائن عمووى سوومعة  ة مووععلاقوولمة لكترونيّووالإ دارةالإ أثووري تقصّوو إلووىالدراسووة الحاليووة ىووذه ىوودفت 
، ية في مطوار الممكوة عميواء الودوليّ ردنرضا زبائن الاسواق الحرة الأ خلالة من لكترونيّ مة الإلاالع

فيوو مجتموع الدراسوة . أما وتم الاعتماد عمى المنيج الوصفي في جمع البيانات وتحميل الفرضيات
موون  (300)أخووذ عينووة عشوووائية موون  توومّ و عميوواء الوودولي،  سووواق الحوورة الكائنووة فووي مطووار الممكووةالأ

 دارةلوووولإأظيوووورت النتووووائج وجووووود تووووأثير . و ، وتووووم اختيووووارىم بالطريقووووة العشوووووائية البسوووويطةالمسووووافرين
يوة، ووجوود ردنة فوي الاسوواق الحورة الألكترونيّوموة الإلاسومعة الع فيالزبائن  ة مععلاقلمة لكترونيّ الإ
يوة، ووجوود ردنالزبوائن عموى رضوا الزبوائن فوي الاسوواق الحورة الأ ة موععلاقلمة لكترونيّ الإ دارةللإ أثر
وصووت الدراسووة وأ .يووةردنة فووي الاسووواق الحوورة الألكترونيّوومووة الإلالرضووا الزبووائن عمووى سوومعة الع أثوور

وىوذا ا، قويو اموؤثر  الزبوون كونوو يعتبور عواملابزيادة التركيز من قبل ادارات السوق الحرة عمى قيمة 
 .لمربح اأساسيً  اىذا العنصر كونو مصدرً  لأىميةدارات العميا والوسطى إدراك الإدليل عمى 

ة بمعالد التربية لكترويي  الإ  دارة"معوقات تطبيق الإ 3(، بعيوان1212)بن الساي   دراسة .1
 .داريين"ة من و هة يظر الإالبديية والرياضي  

ة بمعاىود لكترونيّوالإ دارةالتعرف عمى المعوقات التي تحول دون تطبيق الإ إلىالدراسة  ىذه ىدفت
التربيوووة البدنيوووة والرياضوووية مووون وجيوووة نظووور الاداريوووين، حيوووث طبقوووت عموووى معيووود عمووووم وتقنيوووات 
النشووواطات البدنيوووة والرياضوووية بجامعوووة سووووق اىوووراس، وقوووام الباحوووث بتوزيوووع اسوووتبانة عموووى عينوووة 
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مت الدراسووة وقوود توصّوو ،14وعووددىم  ذاتووو المعيوودباريووين العوواممين عشوووائية وىووي مجموعووة موون الاد
ة، لكترونيّوووالإ دارةتعرقووول )بدرجوووة كبيووورة( تطبيوووق الإ وتنظيميوووةٍ  وبشوووريةٍ  وجوووود معوقوووات تقنيوووةٍ  إلوووى

ا ليا من فوائد عمى العاممين ة لملكترونيّ الإ دارةوصت الدراسة بضرورة زيادة الاىتمام بتطبيق الإأو 
 بة، وكذلك لدورىا في اختصار الوقت والجيد عمى العاممين.ساتذة والطموالأ

 ال امعات في ةلكترويي  الإ  دارةالإ متطمبات توف ر "در ة 3(، بعيوان1212) دراسة الزمر .1
 .سي"المؤس   الأداء ب ودة وعلاقتها غزة بمحافظات الفمسطييية

ة فوووي الجامعوووات لكترونيّوووالإ دارةر متطمبوووات الإدرجوووة تووووفّ  إلوووىالتعووورف  إلوووى الدراسوووة ىوووذه تىووودف
مووون وجيوووة نظووور رؤسووواء الاقسوووام  داء المؤسسووويّ قتيوووا بجوووودة الألاالفمسوووطينية بمحافظوووات غوووزة وع

مجتموووع الدراسوووة مووون جميوووع  ، وتكووووّنالمووونيج الوصوووفيالدراسوووة اسوووتخدمت ، و الاكاديميوووة والاداريوووة
 (،204)البوال  عوددىم مية والاقصوى، و لاالاسو :رؤساء الاقسام الاكاديمية والادارية فوي الجوامعتين

 ،توووم إعوووداد اسوووتبانتينو  ،ضووومن أسوووموب المسوووح الشوووامل، التطبيوووق عموووى جميوووع المجتموووع حيوووث تووومّ 
وقووود تموووت ، خووورى لجوووودة الاداء المؤسسووويوالأ ،ةلكترونيّوووالإ دارةالاولوووى لدرجوووة تووووفر متطمبوووات الإ

  . SPSS المعالجات الاحصائية باستخدام برنامج الرزم الاحصائية

ت الفمسوطينية جواءت افوي الجامعو ةلكترونيّ الإ دارةأن درجة توفر متطمبات الإ إلىسة توصمت الدرا
إحصووائية بووين متوسووطات تقوودير أفووراد عينوووة  دلالووةوجووود فووروق ذات %(، و 79.58) بوووزن نسووبي

لصوووالح  ،الووووظيفيّ ى المسووومّ  مُتغيّووورإلوووى  تُعوووزىة لكترونيّوووالإ دارةالدراسوووة لدرجوووة تووووفر متطمبوووات الإ
كثوور موون الأ ةخدمووالسوونوات  الخدمووة،سوونوات  مُتغيّوورإلووى  تُعووزىووجووود فووروق  الاداري، الأكوواديمي

ة حديثووة تسوويم فووي رفووع مسووتوى إلكترونيّوووصووت الدراسووة بضوورورة اسووتخدام بوورامج . وأسوونوات (10)
 ة.لكترونيّ الإ دارةجودة الاداء المؤسسي، وضرورة تطوير متطمبات الإ

علاقات الزبائن  إدارةودة الخدمة المصرفية بين     أثر" 3(، بعيوان1211ر )الصغي دراسة .1
 ."ردني البيوك الت ارية العاممة في الأ ة ورضا العميل فلكترويي  الإ 

ة لكترونيّوعلاقوات الزبوائن الإ إدارةودة الخدموة المصورفية بوين جَو أثورتحديود  إلىالدراسة  ىذه ىدفت
لمعلاقة مع  ةلكترونيّ الإ دارةالإبعاد أ، وتمثمت ردنة العاممة في الأورضا الزبائن في البنوك التجاريّ 

والامان، التسميم في  الخصوصيّة، امكانية البحث في الموقع، لكترونيّ الزبائن بو)تصميم الموقع الإ
فووي اقموويم الشوومال،  ردنالوقووت المحوودد(، وتكوووّن مجتمووع الدراسووة موون زبووائن البنوووك التجاريووة فووي الأ

اسووتبانة صووالحة لمتحميوول الاحصووائي. وتوصوومت ( 379)ع منيووا اسووتبانة اسووترج (400)وتووم توزيووع 
جووودة  مُتغيّوورلمعلاقووة مووع الزبووائن بأبعادىووا مجتمعووة فووي  ةلكترونيّووالإ دارةلإلوو أثووروجووود  إلووىالدراسووة 

علاقووات  دارةلإ أثووررضووا الزبووائن، ووجووود  مُتغيّوورجووودة الخدمووة فووي  مُتغيّوورل أثوورالخدمووة، ووجووود 
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وصووت الدراسووة صووانعي القوورار رضووا الزبووائن. وا مُتغيّوورعادىووا مجتمعووة فووي ة بأبلكترونيّووالزبووائن الإ
 ةلكترونيّوووالإ دارةلإبتحسوووين درجوووة ممارسوووتيا لووو ردنفوووي البنووووك التجاريوووة العامموووة فوووي الأ والموووديرين

ة، وأوصت بالتركيز عمى تصميم لكترونيّ لمعلاقة مع الزبائن من خلال اعادة النظر في مواقعيا الإ
 وسيولة استخدامو من قبل الزبائن. ونيّ لكتر الموقع الإ

الزبائن  علاقات إدارةدور عياصر " 3(، بعيوان1211) كشمولة والدليمي دراسة .1
 "لكترويي  في الواء الإ  ةلكترويي  الإ 

ة لمعلاقووة مووع الزبووائن فووي تحقيووق لكترونيّووالإ دارةتوضوويح دور عناصوور الإ إلووىالدراسووة  ىووذه ىوودفت
ة لمعلاقوة موع لكترونيّوالإ دارةالميوداني موضووع الإ ىواالدراسوة فوي اطار  تتبنووقود ، لكترونيّ الولاء الإ

وضوووع نمووووذج ، وتوووم اا مسوووتجيبُ مُتغيّووور بوصوووفو  لكترونووويّ ا مفسووورا، والوووولاء الإمُتغيّووور الزبوووائن بوصوووفو 
ة لمعلاقوة موع الزبوائن لكترونيّوالإ دارةبوين الإ ثورمدراسة يعكس طبيعة علاقة الارتبواط والأل افتراضيّ 
ىتمووام الا زيووادةضوورورة بالدراسووة  ، وأوصووتموون جيووة اخوورى لكترونوويّ وتحقيووق الووولاء الإ موون جيووة

فوي تحقيوق  لما ليوا مون علاقوة توأثير معنوويّ ، وذلك ة لمعلاقة مع الزبائنلكترونيّ الإ دارةبعناصر الإ
 .لكترونيّ الولاء الإ

الزبائن في أولويات ة لمعلاقة مع لكترويي  الإ  دارةالإ أثر" 3(، بعيوان1211) دراسة الد ايي .1
 "ردنالأ  –عم اندراسة ميدايية عمى قطاع الفيادق الخمس ي وم في  -ةالميزة التيافسي  

في أولويات الميوزة  ة لمعلاقة مع الزبائنلكترونيّ الإ دارةالإ أثرالتعرف عمى  إلىالدراسة  ىذه ىدفت
نووت عينووة الدراسووة موون تكوّ و  المرونووة(.و الابووداع، و تقميوول التكوواليف، و التمووايز، و ة )التكاموول، التنافسوويّ 

 ة لمعلاقة مع الزبائنلكترونيّ الإ دارةقسام في الإالتنفيذيين والاداريين ورؤساء الأالعاممين و  يرينالمد
 (184توزيوووع ) . وقووود اسوووتخدم الباحوووث العينوووة القصووودية وتووومّ عمّوووانفوووي فنوووادق الخمسوووة نجووووم فوووي 

عدد مون النتوائج أبرزىوا  إلىتوصمت الدراسة و  .عمّانفي مدينة  افندقً  (13عمى ) ياوتحميماستبانة 
حصووائية فووي تحقيووق أولويووات الميووزة إذو دلالووة  أثوورة لمعلاقووة مووع الزبووائن ليووا لكترونيّووالإ دارةأن الإ

وقوووودم الباحوووث مجموعووووة موووون  .التنافسوووية )التكاموووول، التموووايز، تقميوووول التكوووواليف، الابوووداع، المرونووووة(
 دارةفين ورؤسوواء الاقسووام حووول الإدورات تدريبيووة لمموووظّ  قوودضوورورة عكووان موون أىميووا  ،التوصوويات

 .ة لمعلاقة مع الزبائنلكترونيّ الإ
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"تطبيق تكيولو يا المعمومات في قطاع الخدمات  3(، بعيوان1211) دراسة ممكاوي .1
في تحسين خدمة الزبائن في فيادق  لكترويي  استخدام يظام الح ز الإ  أثرية3 السي اح

 "ردنالخمس ي وم في الأ 

ودورىووا فووي تحسووين خدمووة  لكترونوويّ ظووم الحجووز الإالتعوورف عمووى مسووتوى نُ  إلووىالدراسووة  ىووذه ىوودفت
ن مجتموع الدراسوة مون جميوع فنوادق الخموس تكووّ وقود ، ردنالزبائن فوي فنوادق الخموس نجووم فوي الأ

وبنسووبة  ،اختيووار عينوة عشوووائية موون سوبعة فنووادق تومّ و ا، فنوودقً  (22) البوال  عووددىا ردننجووم فووي الأ
عووت عموووى زِ موون مجتموووع الدراسووة. ولغوورض تحقيووق أىووداف الدراسوووة تووم تطوووير اسووتبانة وُ %) 32)
وممون ليوم علاقووة  ،( عواملًا فوي الفنووادق وبطريقوة عشووائية عمووى المسوتويات الإداريوة الثلاثووة122)

أن  إلوىصوت الدراسوة مُ خَ ، و (%76)( بنسوبة 93ع منيوا )رجِ اسوتُ و مباشرة بالعمل فوي ىوذه الأنظموة، 
تتووفر بدرجوة عاليوة مون الكفواءة، وأن  ردنفي فنوادق الخموس نجووم فوي الأ لكترونيّ نظم الحجز الإ

المستخدمة عمى تطوير الخدموة بشوكل عوام.  لكترونيّ لنظم الحجز الإ دلالة إحصائية اذا أثر ىناك 
والتشووارك فووي المعمومووات  ،وتطويرىووا لكترونوويّ ظم الحجووز الإوأوصووت الدراسووة بضوورورة الاىتمووام بوونُ 

 .بين الفنادق بما يعزز دورىا في تحسين الخدمات المقدمة

العلاقة مع  إدارة"دور تكيولو يا المعمومات في  3(، بعيوان1211)دراسة شعبان وعيسى  .2
 الزبائن"

توضيح كيفيوة الاسوتفادة مون المزايوا التوي تقودميا تكنولوجيوا المعموموات فوي  إلىالدراسة ىذه ىدفت 
مووون خووولال تناوليوووا و . والمحافظوووة عموووى ىوووذه العلاقووواتقوووات دائموووة ومربحوووة موووع الزبوووائن علاء بنوووا

،ومجالاتووو، ومنافعوووو، والتعوورف عموووى "eCRM" ة لمعلاقوووة مووع الزبوووائنلكترونيّووالإ دارةلموضوووع الإ
ة موع أحود أسواليب بنواء العلاقوباعتبارىوا ة لكترونيّوة، والكتابوة الإلكترونيّوة الانترنت والمواقوع الإأىميّ 

أن تكنولوجيا المعمومات بصفة عامة والانترنت بصفة خاصة، تتيح  إلىصت الدراسة مُ الزبائن، وخَ 
 فرصة كبيرة أمام المنظمات لبناء علاقات مع الزبوائن تسويم فوي تحقيوق رضواىم وولائيوم، ومون ثومّ 

 .تحقيق المزايا التنافسية

العلاقة مع  إدارةتكيولو يا المعمومات عمى  أثر" 3(، بعيوان1211)دراسة تبر وسمية  .12
 "ااقتصاديةة الزبائن في المؤسس  

العلاقوة مووع الزبوائن موون  إدارةتكنولوجيوا المعموموات فووي  أثوورالتعوورف عموى  إلوىىوذه الدراسووة  ىودفت
اسووتخدام  تبسووة. ولتحقيوق أىوداف الدراسووة تومّ  -وجيوة نظور الموووظفين فوي شوركة اتصووالات الجزائور

 ،مجموعووة موون النتووائج إلووىوقوود توصوومت الدراسووة . جمووع البيانوواتلأداة رئيسووة عتبارىووا ة باالاسووتبان
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دارةو بووين تكنولوجيووا المعمومووات  جوىريووةيووا وجووود علاقووة تووأثير أىمّ  كمووا قوودمت  ،علاقووات الزبووائن ا 
مووون التوصووويات والمقترحوووات المتعمقوووة بيوووذا  ء النتوووائج المتوصووول إلييوووا مجموعوووةً وْ الدراسوووة فوووي ضَووو

 .الموضوع
 الدراسات الأ يبية السابقة3  1.1.1

1. Bansal & Purohit, (2017): Information Technology as an Effective Tool for 

the Successful Customer Relationship Management Practice: A Case Study 

of the Insurance Sector of Rajasthan 

أداة فعالووة لمممارسووة الناجحووة باعتبارىووا ومووات دور تكنولوجيووا المعم إبووراز إلووىالدراسووة  ىووذه ىوودفت
يووت الدراسووة فووي ولايووة راجسووتان، جرِ فووي قطوواع التووأمين، وأة لمعلاقووة مووع الزبووائن لكترونيّووالإ دارةلإلوو

( فوووردا مووون شوووركة التوووأمين، 60واسوووتخدمت المووونيج الوصوووفي، حيوووث تكونوووت عينوووة الدراسوووة مووون )
كبير عمى تحسوين  أثركانت ذات ة لمعلاقة مع الزبائن لكترونيّ الإ دارةلإا أنّ  إلىوتوصمت الدراسة 

 يرغبوون فوي الحصوول عموى كثور خبورة وتوأىيلًا الأالزبوائن فوي قطواع التوامين، فالزبوائن التوجو نحوو 
،  عوون التسووميم السووريع لبوووالص التووأمينمزيوود موون النصووائح القيمووة بشووأن فوورص الاسووتثمار، فضوولًا 

سووتراتيجياتيم مووع إص التوأمين التعووديلات اللازمووة فوي بوووال إجوراء منتجوويوصوت الدراسووة بضوورورة وأ
 .الزبائنالعلاقة مع  إدارةاستخدام التكنولوجيا في 

2. Iriqat & Abu Daqar, (2017): The Role of Customer Relationship 

Management on Enhancing the Customers’ Satisfaction in the Banks in 

Palestine  

ىوؤلاء الزبوائن رضوا تحقيوق فوي ة مع الزبوائن علاقال إدارةدور  التعرف عمى إلىىدفت ىذه الدراسة 
حجووم بموو  و  في البنوووك،موون موووظّ  البيانوواتلجمووع  ةالاسووتباناسووتخدام  توومّ و ، فمسووطينفووي البنوووك فووي 

، الغربيوةفة فروع شمال الضّ  يعممون في فمسطينموظفي البنوك في من  موظفا (1960)المجتمع 
 .موظفا (322) عشوائية مكونة من عينة اختيار وتمّ 

وجوودة الخدموة المقدموة ة موع الزبوائن علاقوال إدارةنظوام  بوين ىناك تكاملًا  أنّ  إلىتوصمت الدراسة و 
ة موع الزبوائن مون علاقوال إدارة بوينال تواصول الفعّوالضورورة اسوتمرار . وأوصوت الدراسوة بفي البنووك

 من جية أخرى. البنكجية، وزبائن 
3. Forouzandeh, (2016): An empirical model to explain the effects of safari et al, 

electronic customer relationship management on customer e-satisfaction and 

loyalty: evidence from Iranian Service shopping websites. 

 لكترونوويّ فووي الرضووا الإقووة مووع الزبووائن ة لمعلالكترونيّووالإ دارةالإ أثوورتحميوول  إلووىالدراسووة  ىووذه ىوودفت
اختيوار  (، لوذلك تومّ mosalaserang.com) الايرانويّ  لكترونيّ من خلال الموقع الإ لكترونيّ والولاء الإ
تووم موون الزبووائن عشوووائيا، كمووا تووم اسووتخدام الاسوواليب الاحصووائية المناسووبة، وقوود  (300)عينووة موون 
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ة لمعلاقوووة موووع لكترونيّوووالإ دارةلإا أنّ ظيووورت نتوووائج الدراسوووة أانات، و جموووع البيانوووات باسوووتخدام الاسوووتب
 ليا تأثير ايجابي وميم في الرضا والولاء لمواقع تسوق الخدمات.الزبائن 

4. Wahab et, al., (2016): The Relationship between E-Service Quality and Ease 

of use on Customer Relationship management (CRM) Performance: An 

Empirical Investigation in Jordan Mobile Phone Services. 

اسوووتراتيجية  باعتبارىووواة لكترونيّوووأداء جوووودة الخووودمات الإ أثوووراستكشووواف إلوووى ىووودفت ىوووذه الدراسوووة 
الانترنوووت  اسوووتخدام جوووذب الزبوووائن والاحتفووواظ بيوووم مووون خووولالإلوووى أعموووال وتسوووويق شوووامل تيووودف 

وذلووك عوون طريووق ترسوويخ  ،ةخفووض التكوواليف وزيووادة الربحيّوو فوويوالتووي تسوواعد  ،واليوواتف المحمووول
ن مجتموووع الدراسوووة مووون زبوووائن ولاء الزبوووون. اعتمووودت ىوووذه الدراسوووة المووونيج الوصوووفي، وتكووووّ  مبوووادئ

أظيرت نتوائج  ،امستجيب (488)ة وبحجم عينة مقداره ية الياشميّ ردناليواتف النقالة في المممكة الأ
اء، وتحسووووين الكممووووة الزبووووائن يووووؤثر عمووووى تكوووورار عمميووووة الشوووور  مووووعة علاقووووال إدارةالدراسووووة أن أداء 
يز لدى شركات الياتف يالتم سيام بالاحتفاظ بالزبائن، كذلك بينت نتائج الدراسة أنّ المنطوقة، والإ

 جودة عالية لمزبائن.ات بفي زيادة عدد المشتركين من خلال تقديم خدم أسيمالمحمول 
5. Al-Azzam, (2015): A Proposal Framework for Evaluating the Impact of 

Electronic Customer Relationship Management in Telecommunication 

Industry in Jordan 
وكيفيووة تنسوويق التفاعوول مووع  ،ة لمعلاقووة مووع الزبووائنلكترونيّووالإ دارةأوضووحت ىووذه الدراسووة مفيوووم الإ

رضووا الزبووائن والمحافظووة  إلووىات لموصووول وتوووفير المنتجووات والخوودم ،الزبووائن عبوور قنوووات متعووددة
والولاء في قطواع ، ة لمعلاقة مع الزبائنلكترونيّ الإ دارةومعرفة أداء الإ الزبون، ربحيةلتعزيز  عمييم

عينة مكونة اختيار  . تمّ تأثيرىا عمى الزبائن والعمميات والعوامل التكنولوجيةو  ،يةردنالاتصالات الأ
اسوووتخدام تحميووول الانحووودار البسووويط  وتووومّ  ،ردنالأمووون مختموووف الجامعوووات فوووي  /ةطالوووب (500)مووون 

وجووود خمسووة عواموول ميمووة ومووؤثرة فووي  إلووىالدراسووة  وتوصوومت احصووائياً،والمتعوودد لتحميوول الدراسووة 
سويولة و ثقوة الزبوائن، و خصوصوياتيم، و التزام الزبائن،  ، وىية لمعلاقة مع الزبائنلكترونيّ الإ دارةالإ

 ة.لكترونيّ جودة الخدمات الإ، و الاستخدام 
6. Tobias, (2014): Towards Social CRM: A Model for ": Deploying Web 2.0 in 

Customer Relationship Management” 
فووي و العلاقووة مووع الزبووائن.  إدارةفووي  (2.0)زت ىووذه الدراسووة عمووى الفوورص التووي يوفرىووا الويووب ركّوو

علاقووة ال دارةالمرجعووي الووذي يوودعم التخطوويط الاسووتراتيجي لإالإطووار وضووع  نطوواق ىووذه الدراسووة توومّ 
كيوف يمكون لممنظمووات  والسوؤال الاساسوي الوذي توجيوو ىوذه الدراسوة ىوو:، الزبوائنموع الاجتماعيوة 

 العلاقة مع الزبائن؟  إدارةفي  (2.0) رىا الويبالفرص التي يوفّ  من استراتيجياتستفيد أن 
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سووتغلال إمكانووات لاجوانووب  مجموعووةات تأخووذ فووي الاعتبووار المنظموو أنّ  إلووىتشووير نتووائج الدراسووة و 
دارةو ، (2.0)لمويوووب  شووواملٍ  تطووووير فيووومٍ  وىووويالعلاقوووة موووع الزبوووائن،  إدارةالويوووب فوووي  العلاقوووة موووع  ا 

 .الفرصمع عن طريق توضيح مدى التطابق  الزبائن
7. Delafrooz, (2013): Effects of eCRM on Customer–Bank Relationship Quality 

and Outcomes. 
الاسوتراتيجيات المعاصورة التوي  أبورزة من لكترونيّ علاقات الزبائن الإ إدارة أنّ اعتبرت ىذه الدراسة 

 فويا يضًوأ، والتوي تسواعدىا زبائنيواتساعد الشركات عمى تأسيس علاقات ثابتة وطويمة الاجل موع 
. الانظمووة الاداريووة المناسووبةواعتموواد الزبووائن، زيوادة عوائوودىا موون خوولال اسووتراتيجيات التركيووز عمووى 

صوبح خيوارا ملائموا أو الكثير مون الاوضواع والظوروف،  قد غيّرالانترنت أن  إلىوتوصمت الدراسة 
عمووى جووودة  اايجابيًوو يوونعكسموور الووذي ، الأيوواوبرامج العلاقووة مووع الزبووائن إدارةلوودعم تطبيووق انشووطة 

الرضا عن و والقابمية لمتصديق والتقبل  من الثقة والالتزام)العلاقة مع الزبائن ومكونات ىذه الجودة 
 .(ىذه العلاقة

8. lam et, al, (2013): The Influence of Internet-Based Customer Relationship 

Management on Customer Loyalty 

لتكتيكوات ا ضومن اا ميمًودورً  توؤديالتي العناصر ىناك مجموعة من ان  إلىىذه الدراسة  متتوصّ 
البريوووود المباشوووور، ، وموووون أىووووم ىووووذه العناصوووور: مووووع الزبووووائن ةمعلاقووووة للكترونيّووووالإ دارةلإلووووالتسووووويقية 

ىووذه  أنّ  إلووى. وأكوودت نتووائج الدراسووة العوائوود الممموسووةو المعاممووة التفضوويمية، و الاتصووال المباشوور، و 
راسة وكشفت الدمع الزبائن،  ةمعلاقة للكترونيّ الإ دارةلإافي بناء  وميمّ  اساسيٍ  بدورٍ  تقومالعناصر 

وأوضووحت  .علاقووة جوىريووة بووين ىووذه التكتيكووات التسووويقية وبووين جووودة العلاقووة مووع الزبووائنوجووود 
 رفع درجة ولاء الزبائن. إلىيقود  لكترونيّ اعتماد الجيود التسويقية ليذا المدخل الإالدراسة أن 

9. Amoako et al, (2012): The Impact of Effective Customer Relationship 

Management (CRM) on Repurchase: A case Study of (Golden Tulip) Hotel. 

العلاقة مع الزبائن عمى ولاء الزبوائن فوي قطواع الفنوادق،  إدارةثير أتحديد ت إلىالدراسة  ىذه ىدفت
طويول  توأثير إلوىالعلاقوة موع الزبوائن توؤدي  دارةوكذلك تحديد فيما إذا كانت الممارسوات الفاعموة لإ

وىول  ،عمى مستقبميا، فضلا عن تحديد مستوى الخدمات المقدمة من قبل الفنوادق قصير الامدأو 
الاسوتبانة توزيوع توم جموع البيانوات مون خولال . و م لاأ يمورغباتحاجات الزبائن ىذه الخدمات تمبي 

نسووبتو  مووا أنّ النتووائج  توكشووف .كووذلك عمووى الزبووائن المتعوواممين معيووا، و عمووى الفنووادق عينووة البحووث
، الدراسووةبالخوودمات التوي تقوودميا الفنوادق عينووة  الآخوورين لإخبوارعينووة عموى اسووتعداد مون ال (80%)

  الفنادق. ىذهعن الخدمات المقدمة من راضون العينة أفراد من  (%90) وأنّ 
  



 

35 

 

 
 
 
 
 
 
 
 الثالثالفصل 

 الإ راءات البحثية
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 الفصل الثالث 3

 الإ راءات البحثية

 مقدمة  1.1

جراءاتيووا، موون حيووثُ  إلووىيتطوورق ىووذا الفصوول  الدراسووة ومنيجيتيووا  تصووميمُ  وصووف طريقووة الدراسووة وا 
جراءاتيووا وأدواتيووا، إضووافة  ات الدراسووة ومجتمووع مُتغيّوور داتيا ومعوقاتيووا، و حوودود الدراسووة ومحوودّ  إلووىوا 

 الدراسة وعينتيا، كذلك المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة.

 3ميه ية الدراسة 1.1

متووووو لطبيعووووة الدراسووووة التووووي الوصووووفي، وذلووووك لملاء الموووونيجاسووووتخدام  توووومّ  لتحقيووووق أىووووداف الدراسووووة
وتصنيفيا وتحميميا وتفسيرىا لاستخلاص الدلالات  الدراسة مجتمع من البيانات جمع إلىاحتاجت 

ة لمعلاقوووة موووع الزبوووائن فوووي الفنوووادق لكترونيّوووالإ دارةعموووى دور الإالتعووورف و نتائجيوووا،  إلوووىوالوصوووول 
 .غربيةالفمسطينية بالضفة ال

 3أداة الدراسة 1.1

اعتموودت الدراسووة عمووى الاسووتبانة بشووكل أساسووي، موون خوولال مجموعووة موون الأسووئمة والاستفسووارات 
اختيارىووا أداة لمدراسووة كونيووا تشووجع  المرتبطووة ببعضوويا الووبعض بمووا يحقووق أىووداف الدراسووة، وقوود توومّ 

الأسووئمة وتوحيوودىا  أنيووا وموون خوولال تشووابو إلووىإضووافة  ،ريحة والحوورة موون المبحوووثينالإجابووات الصّوو
 .(1999)قنديمجي، سرعة جمع المعمومات الخاصة بالدراسة  إلىي تؤدّ 

ة العمميّوووإجوووراء المراجعوووات الدقيقوووة والعميقوووة لمدراسوووات والكتوووب والمراجوووع  ذلوووك فقووود تووومّ  إلوووىإضوووافة 
 . الدراسة بمحاوروالأطروحات التي كان ليا علاقة 

 : إلى، حيث تجزأت (1الممحق رقم )ح في تطوير الاستبانة كما ىو موضّ  تمّ 
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 3وتتكون محاور الدراسة: 

o  :ة عن المبحوثين تشومل فقورات: وىي بيانات عامّ  العوامل الديمغرافية:المحور الأول
، وسوونوات الوووظيفيّ ى ، المسوومّ العمموويّ لمفنوودق، الجوونس، المؤىوول  إلكترونوويّ وجوود موقووع 

 الخبرة.

o  ويتكوون ىوذا المحوور ة لمعلاقة مع الزبوائنلكترونيّ الإ دارة: عناصر الإالثانيالمحور ،
 :من

  ( فقرة11قياسو بو ) وتمّ  ،فاعل لمفندق إلكترونيّ توفير موقع  :المجال الأول. 

  :( 8بووو )لزبووائن الفنوودق وتووم قياسووو  الفنوويّ توووفير خوودمات الوودعم المجووال الثوواني
 .فقرات

 زبوائن عبور الإنترنوت المجال الثالث: تووفير عوائود ممموسوة وحووافز تشوجيعية لم
 ( فقرات.5)وتم قياسو بو 

  :لخودمات  لكترونويّ الطمب وأساليب الدفع وأساليب الودفع الإ إدارةالمجال الرابع
 ( فقرات.7الفنادق، وتم قياسو بو )

  :الزبووائن بالبيانووات الكافيووة عوون خوودمات الفنوودق، وتوومّ  إشووراكالمجووال الخووامس 
 ( فقرات.5قياسو بو )

  :( 9قياسووو بووو ) لزبووائن الفنوودق، وتوومّ  لكترونوويّ تحقيووق الأموون الإالمجووال السووادس
 فقرات.

  ّ( فقرات.8قياسو بو ) لزبائن الفندق، وتمّ  الخصوصيّةابع: تحقيق المجال الس 

 ( فقرات.6قياسو بو ) ة لكادر الفندق، وتمّ لكترونيّ المجال الثامن: الكفاءة الإ 

 (:3.1ح الجدول )يوضّ كما  فقرات الاستبانة وجاءت
 لممحاور وفقاً  ااستباية فقرات توزيع 3.13 دول 

 عدد الأسئمة مكويات الفقرات الرقم
 ال زء الأول

 5 يانات ديمغرافيةالمحور الأول: الب  .1
 ال زء الثايي

ة لمعلاقة مع لكترويي  الإ  دارةعياصر الإ3 المحور الثايي
 59 الزبائن

 11 فاعل لمفندق إلكترونيّ توفير موقع   .1
 8 لزبائن الفندق الفنيّ توفير خدمات الدعم   .2
 5توووفير عوائوود ممموسووة وحوووافز تشووجيعية لمزبووائن   .3
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 عدد الأسئمة مكويات الفقرات الرقم
 عبر الإنترنت

الطمووووووب وأسوووووواليب الوووووودفع وأسوووووواليب الوووووودفع  إدارة  .4
 .لخدمات الفنادق لكترونيّ الإ

7 

الزبووووائن بالبيانووووات الكافيووووة عوووون خوووودمات  إشووووراك  .5
 .الفندق

5 

 9 .لزبائن الفندق لكترونيّ تحقيق الأمن الإ  .6
 8 .لزبائن الفندق الخصوصيّةتحقيق   .7
 6 .ة لكادر الفندقلكترونيّ الكفاءة الإ  .8

 64 العوامل الديمغرافية(مع ) الم موع الكمي لفقرات ااستباية

 3صدق الأداة 1.1.1

( محكموووين مووون ذوي 9) لووولأداة وذلوووك بعووورض الاسوووتبانة عموووى التحقوووق مووون الصووودق المنطقووويّ  تووومّ 
أعودت ، بيدف التأكد من مناسبة الاستبانة لما (2الممحق رقم )الاختصاص والمرفقة أسماؤىم في 

ضوعت فيوو، وقود توم الأخوذ لمجال الذي وُ إلى امن أجمو، وسلامة صياغة الفقرات وانتماء كل منيا 
 بالكثير من التعديلات التي تم التوصية بيا من قبل المحكمين.

 بحثيةً  ( مفردةً 30من خلال أخذ عينة استطلاعية بم  قواميا )صدق الأداء إحصائياً،  تم اختبارو 
 ، وتمثمت العينة الاسوتطلاعية بالعواممينمن مجتمع الدراسة، تم استبعادىم لاحقاً من عينة الدراسة

 بوارأُجوري اخت ثومّ ، فندق واحد مون فنوادق مدينوة بيوت لحومفي  الموظفين الإداريين إشرافيةٍ  بوظائفَ 
  :(3.2الجدول ) ، وذلك كما ىو واضح فيلاستبانة( لفقرات اFactor Analysis)التحميل العاممي 

 أداة الدراسة لفقراتيتائج اختبار التحميل العاممي  3.23  دول

 در ة التشبع  الفقرة  الرقم
فاعل لمفيدق إلكترويي  الم ال الأول3 توفير موقع   

 905. .ة لمفندقلكترونيّ الفندق بتوفير الجاذبية في الصفحة الإ إدارة تيتمّ   .1

2.  
 المطموبةات ستغرق الأمر القميل من الجيد لمحصول عموى المعمومي

  .ة لمفندقلكترونيّ فحة الإمن الصّ 
.891 

3.  
ة لكترونيّ الطمبات الإلمتابعوة المناسبة دوات الا الفندق إدارة وفرت

 .السيّاحلمزبائن/ 
.942 

4.  
من خلال الصفحة  السيّاحالزبائن/  ىلووشكاو  الفندق إدارةووستجيب ت

 ة لمفندقلكترونيّ الإ
.965 

5.  
من خلال صفحة  السيّاحالزبائن/ استفسارات  عنالفندق  إدارةتجيب 

 ة لكترونيّ الفندق الإ
.908 
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6.  
الفندق شرحا كافيا عن خدماتيا المختمفة عمى صفحتو  إدارةتوفر 

 ةلكترونيّ الإ
.884 

7.  
الفندق بتوفير المعمومات الصادقة عن خدماتيا المختمفة  إدارةتمتزم 

 ةلكترونيّ عمى صفحتو الإ
.909 

8.  
الفندق في تمبية الحاجات المختمفة  إدارةة تساعد لكترونيّ الصفحة الإ
 السيّاحلمزبائن/ 

.888 

9.  
الزبائن/  مع ىؤلاء الفاعلفي التشبيك ة لكترونيّ الصفحة الإتساعد 
 السيّاح

.924 

10.  
عن الزبائن/ قواعد بيانات ة في توفير لكترونيّ الصفحة الإتساعد 
  يسيل الرجوع إلييا السيّاح

.922 

11.  
ة حول لكترونيّ الفندق اجابات واضحة عمى صفحتيا الإ إدارةتوفر 

 الاسئمة الأكثر تكرارا
.953 

لزبائن الفيدق الفيي  الم ال الثايي3 توفير خدمات الدعم   
 939. ا.إلكترونيّ  الفنيّ  الفندق من توفير خدمات الدعم إدارةتتمكن   .12

13.  
لعدة زبائن/ سياح  الفنيّ الفندق من تقديم خدمات الدعم  إدارةتتمكن 

 .دفي وقت واح
.925 

14.  
ة لمعلاقة مع الزبائن في تحقيق الدقة في لكترونيّ الإ دارةالإتساعد 

 .السيّاحالتعامل مع ىؤلاء الزبائن/ 
.841 

15.  
 السيّاحة لمعلاقة مع الزبائن ىؤلاء الزبائن/ لكترونيّ الإ دارةالإتساعد 

 .مرونةفي انجاز معاملاتيم ب
.876 

16.  

في توفير  السيّاحة لمعلاقة مع الزبائن/ لكترونيّ الإ دارةالإتساعد 
ة وأثناء الفندقيّ خدمات مستديمة ليؤلاء الزبائن )قبل شراء الخدمات 

 .ذلك وبعد ذلك(
.931 

17.  
ت الناجمة لاالمشك السيّاحلمعلاقة مع الزبائن/ ة لكترونيّ الإ دارةالإ تحلّ 
 .بين الفندق والزبائن )لمحجز والتسجيل...( الجغرافي التباعدعن 

.938 

18.  
أوامر تتبع في  السيّاحلمعلاقة مع الزبائن/ ة لكترونيّ الإ دارةتساعد الإ

 .ةالفندقيّ الخدمات شراء 
.903 

19.  
التي تمبي احتياجات  لكترونيّ الإ الفنيّ الفندق خدمات الدعم  إدارةتقدم 

 .السيّاحالزبائن/ 
.926 

  اايتريت عبر لمزبائن تش يعية وحوافز ممموسة عوائد توفير الم ال الثالث3

20.  
الذين يتواصمون  السيّاحالفندق خصومات مالية لمزبائن/  إدارةتمنح 

 .مع الفندق اإلكترونيِّ 
.907 
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21.  
الذين يتواصمون  السيّاحالفندق خدمات اضافية لمزبائن/  إدارةتوفر 

 .مع الفندق اإلكترونيِّ 
.966 

22.  
ز عمى التواصل الفندق سياسات تجميع النقاط التي تحفّ  إدارةتستخدم 

 .مع الفندق لكترونيّ الإ
.884 

23.  
الذين  السيّاحلمزبائن/ تشجيعية الكوبونات الفندق ال إدارةتستخدم 
 .اإلكترونيّ يحجزون 

.948 

24.  
الذين  السيّاحلمزبائن/  / جوائز تشجيعيةىداياالفندق  إدارةتمنح 

 .اإلكترونيِّ يحجزون 
.863 

الفيادق لخدمات لكترويي  الإ  الدفع الطمب واساليب الدفع واساليب إدارةالم ال الرابع3    

25.  
لشراء  السيّاحة من الزبائن/ لكترونيّ الفندق الطمبات الإ إدارةتستقبل 

 .ة المختمفةالفندقيّ )حجز( الخدمات 
.929 

26.  

ة من خلال لكترونيّ الفندق الفائض من الطمبات الإ إدارةتستوعب 
استيعابيا في  و، أبدائميا المتنوعة )مثل تأجيل الطمبات إن أمكن

 .فنادق الشركاء(
.808 

 940. السيّاحلطمبات الزبائن/  لكترونيّ الفندق بعمميات الدفع الإ إدارةتتعامل   .27

 885. .سيمة المعتمدة في الفندق  لكترونيّ الدفع الإإجراءات   .28

29.  
)مثل اليورو  بعملات نقديوة متعوددةتتم  لكترونيّ عمميات الدفع الإ

 ....(الدولارو 
.923 

30.  
 اتبطاقباستخدام الدفع المتاحة متعددة )ك لكترونيّ خيارات الدفع الإ

 .والتحويلات النقدية...( الائتمان،
.940 

31.  
الفندق  إدارةن بمعاممة تفضيمية من و المنتظم السيّاحيحظى الزبائن/ 

 .لضمان استدامة العلاقة معيم
.922 

الزبائن بالبيايات الكافية عن خدمات الفيدق إشراكالم ال الخامس3   

32.  
الفندق البيانات/ المعمومات المحدثة عن الخدمات المقدمة  إدارةر توفّ 

 .ا مع الفندقإلكترونيّ الذين يتواصمون  السيّاحلمزبائن/ 
.939 

33.  

بالأخبار عن خدماتيا باستخدام  السيّاحالفندق الزبائن/  إدارةتزود 
ومواقع التواصل  لكترونيّ ة )مثل البريد الإلكترونيّ الوسائل الإ

 ...(. لكترونيّ الاجتماعي وأنظمة الحجز الإ
.922 

34.  
 شبكات التواصل الاجتماعيالفندق باستخدام  إدارةيتزايد اىتمام 

 .السيّاحلمتواصل مع الزبائن/ 
.936 

35.  
 إدارةالتي تصل  السيّاحالرد بسرعة عمى استفسارات الزبائن/  يتمّ 

 .ةلكترونيّ الفندق عبر المراسلات الإ
.922 
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36.  
الفندق بالحصول عمى تغذية راجعة تعبر عن أراء الزبائن/  إدارةتيتم 

 .معيم لكترونيّ حول خدماتيا عبر التواصل الإ السيّاح
.928 

لزبائن الفيادق لكترويي  الم ال السادس3 تحقيق الأمن الإ   
 949. .ة آمنة إلكترونيّ بصورة  السيّاححفظ بيانات الزبائن/  يتمّ   .37

38.  
محتممة لشبكة  إلكترونيّ عمميات اختراق  كافية لأيّ ر حماية يوفيتم ت

 .الفندق
.876 

39.  
المرتبط بالعلاقات مع  لكترونيّ توفير رقابة مناسبة لسير العمل الإيتم 

 .السيّاحالزبائن/ 
.943 

 904. .عند الحاجة بصورة آمنة السيّاحيتم استرجاع بيانات الزبائن/   .40

 868.  .يتم استخدام برامج فاعمة مضادة لمفيروسات  .41

42.  
حدوث عمميات ة الكافية لضمان عدم لكترونيّ يتم القيام بالإجراءات الإ

 .السيّاحمع الزبائن/  لكترونيّ ضمن التواصل الإ تلاعب/ غش
.894 

43.  
 السيّاحالفندق في ترسيخ الشعور بالأمان لدى الزبائن/  إدارةنجحت 

 .ةالفندقيّ في معاملات حجز/ شراء الخدمات 
.906 

44.  
 التعاملتدعم  التيتكنولوجية المعدات الجيزة و الأ يمتمك الفندق

 .السيّاحبسرية مع الزبائن/  لكترونيّ الإ
.955 

45.  
ية المعاملات التي تدعم سرّ برمجيات يستخدم كادر الفندق ال

 .السيّاحمع الزبائن/  ةلكترونيّ الإ
.983 

الفيادق لزبائن الخصوصي ة الم ال السابع3 تحقيق  

46.  
 السيّاحالفندق عمى سرية البيانات الشخصية لمزبائن/  إدارةتحافظ 
 .لكترونيّ الحصول عمييا اثناء عمميات التواصل/ التبادل الإ التي يتمّ 

.940 

47.  
ضمن جميع  الخصوصيّةالمحافظة عمى مبدأ الفندق ب إدارةتمتزم 

 .السيّاحمع الزبائن/  لكترونيّ عمميات التواصل الإ
.983 

48.  

قبل  السيّاحالزبائن/ أخذ موافقة صريحة من الفندق ب إدارةتمتزم 
خصية )ان أرادت استخداميا بأي شكل من الشّ  ماستخدام بياناتي

 الأشكال(
.981 

49.  

ق ما يتعمّ  في كلّ  السيّاحالزبائن/ بمراعاة رضا  الفندق إدارةتمتزم 
 لكترونيّ دلون بيا ضمن عمميات التبادل الإبخصوصية بياناتيم التي يُ 

 )مع الفندق(
.900 

50.  

غير واضح من الزبائن/ عمى تفويض ضمني الفندق  إدارةعتمد تلا 
التي يدلون بيا ضمن عمميات  الشخصيةم لاستخدام بياناتي السيّاح

 لكترونيّ التبادل الإ
.941 



 

42 

 

 در ة التشبع  الفقرة  الرقم

51.  
ة المتعمقة بقضيّ  السيّاحالزبائن/ شكاوى  حلالفندق ب إدارةتيتم 

 لكترونيّ بياناتيم التي يدلون بيا ضمن عمميات التبادل الإ خصوصية
.960 

52.  

المتعمقة  الخصوصيّةتشريعات القوانين والب ىتمامالفندق الا إدارة تولي
التي يدلون بيا ضمن  السيّاحلمزبائن/  الشخصية بياناتال بخصوصية

 لكترونيّ عمميات التبادل الإ
.974 

53.  
مع الفنادق الأخرى )المحمية  لكترونيّ الإالفندق بالربط  إدارة تيتمّ 

 السيّاحة بيانات الزبائن/ والدولية( في إطار يحافظ عمى خصوصيّ 
.875 

ة لكادر الفيدقلكترويي  الم ال الثامن3 الكفاءة الإ   

 895. السيّاحمع الزبائن/  لكترونيّ كادر الفندق قادر عمى التعامل الإ  .54

55.  
الفندق بتنظيم دورات تدريبية لكادر الفندق في مجال  إدارةتيتم 

 السيّاحمع الزبائن/  لكترونيّ التعامل الإ
.891 

56.  
 دارةالموظفين عمى تطوير مياراتيم في مجال الإ الفندق إدارة شجعت

 السيّاحلمعلاقة مع الزبائن/  ةلكترونيّ الإ
.879 

57.  
مع  ةلكترونيّ لإدليلا واضحا ينظم المعاملات ا الفندق إدارةتعتمد 

 السيّاحالزبائن/ 
.907 

58.  
 دارةمعرفتيم بالإعند توظيف أشخاص جدد الفندق  إدارةتراعي  
 لمعلاقة مع الزبائن ةلكترونيّ الإ

.904 

59.  
  ةلكترونيّ الإ دارةبأىمية الإالموظفين بين  ينشر الوعالفندق ب إدارةتيتم  

 السيّاحلمعلاقة مع الزبائن/ 
.901 

جميوووع نتوووائج التحميووول العووواممي لفقووورات أداة الدراسوووة  (، يتضوووح أنّ 3.2الجووودول ) ومووون النتوووائج فوووي
دالة إحصائياً، وىي تتمتع بدرجة عالية من التشبع، حيث كانوت جميعيوا  بمحاور الدراسةقة المتعمّ 

 عت لأجمو. ضِ ا في قياس ما وُ يا تشترك معً نّ إ :%(، وبالتالي فإنو يمكن القول60أعمى من )

 ثبات الأداة 1.1

الفووووا  خاحتسوووواب معاموووول الاتسوووواق الووووداخمي كرونبووووا ق موووون ثبووووات أداة الدراسووووة، توووومّ لغوووورض التحقوّووو
(Cronbach Alpha)  يبين نتائج ذلك:( 3.3الجدول )لفقرات محاور الاستبانة، و 

 ااستباية لمحاور ألفا كرويباخ معامل 3.33  دول

 البيان
 العيية

 Alphaقيمة  عدد الفقرات ااستطلاعية

 0.963 59 30 ثبات أداة الدراسة
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 ،(0.963لأداة الدراسوووة بكافوووة محاورىوووا كانوووت ) الكمّيوووة، فوووإن قيموووة الثبوووات (3.3الجووودول )وحسوووب 
وىووذا يعنووي الثقووة بنتائجيووا بمقوودار قيمووة  ،ع بدرجووة عاليووة موون الثبوواتالاسووتبانة تتمتوّو وبالتووالي فووإنّ 
 الثبات ليا.

 ،احتسوواب قيمووة الثبووات لمحوواور الدراسووة، وذلووك لزيووادة التأكوود موون ثبووات الأداة لكوول محووور وقوود توومّ 
  يمي:فيما  (3.4في الجدول ) وكانت النتائج كما

 أداة الدراسة لمحاور ألفا كرويباخ معامل 3.43  دول

 الم ال
العيية 

 ااستطلاعية
عدد 
 الفقرات

قيمة 
Alpha 

 .فاعل لمفندق إلكترونيّ توفير موقع 

03 

11 0.782 

 0.872 8 .لزبائن الفندق الفنيّ توفير خدمات الدعم 

 0.902 5 .تشجيعية لمزبائن عبر الانترنتتوفير عوائد ممموسة وحوافز 

لخدمات  لكترونيّ الطمب واساليب الدفع واساليب الدفع الإ إدارة
 .الفنادق

7 0.874 

 0.937 5  .الزبائن بالبيانات الكافية عن خدمات الفندق إشراك

 0.949 9  .لزبائن الفنادق لكترونيّ تحقيق الأمن الإ

 0.806 8 .لزبائن الفنادق الخصوصيّةتحقيق 

 0.890 6 .ة لكادر الفندقلكترونيّ الكفاءة الإ

 0.963 59 30 لأداة الدراسة الثبات الكمي  

كانووت جميعيووا دالووة  بمجالاتيوواقيمووة ثبووات أداة الدراسووة لمووا يخووتص  ، فووإنّ (3.4) الجوودولوحسووب 
 لزبوائن الفنوادق، ثومّ  لكترونويّ تحقيق الأمن الإ لمجالىي  المجالاتإحصائياً وكانت أعمى قيم ىذه 

لمجووال ، بينمووا كانووت أقوول القوويم ىووي الزبووائن بالبيانووات الكافيووة عوون خوودمات الفنوودق إشووراكلمجووال 
جميوع المحواور كانوت دالوة إحصوائياً  أنّ ، ومون الجودول يلاحوظ فاعل لمفنودق إلكترونيّ توفير موقع 

 %(.60وجميع نتائج التحميل العاممي ليذه المحاور كانت أعمى من )

 3م تمع الدراسة والعيية 1.1

( رئوويس قسووم، مشوورفنائووب موودير، بوظووائف إشوورافية )موودير،  العوواممينيتكووون مجتمووع الدراسووة موون 
( فنوودقاً 69ربيووة والبووال  عووددىا )فووي الفنووادق الفمسووطينية فووي الضووفة الغ ةوالموووظفين بوظووائف إداريوو
 : إلىة والآثار الفمسطينية السيّاحتتوزع وفقاً لتصنيف وزارة 

 ( فنادق.7فنادق خمس نجوم وعددىا ) 

 ( فندقًا19ادق أربع نجوم وعددىا )فن 
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 ( 17فنادق ثلاث نجوم وعددىا )فندقًا. 

 ( فندق.2فنادق نجمتين وعددىا ) 

  فندق.( 2نجمة واحدة وعددىا )فنادق 

 ( فندقاً.18فنادق قيد إجراءات التصنيف وعددىا ) 

حيوث  ،موع الأخوذ بعوين الاعتبوار تصونيفاتيامون ىوذه الفنوادق اختيار عينة عشوائية بسيطة  وقد تمّ 
وتوم اختيوار عينوة ، وحجوم العينوة الكمويّ  تم قسمة عودد الفنوادق وفقواً لتصونيفيا عموى المجتموع الكمويّ 

( اسووتبانات عمووى كوول فنوودق موون 4توزيووع ) توومّ و ، فووة ىووذه التصوونيفاتموون كا ( فنوودقاً 56بموو  حجميووا )
 ( استبانة.224عينة الدراسة، وبم  عدد الاستبانات الكمي المطموب من ىذه العينة )

( اسوووتبانة 224منيوووا )( اسوووتبانة 231اسوووتعادة ) بعووود توزيوووع الاسوووتبانة عموووى العينوووة المطموبوووة، تووومّ 
 .%(99.5ة الاسترجاع لأداة الدراسة )صالحة لمتحميل والدراسة، حيث بمغت نسب

 3الدراسة عيية خصائص 1.1

ا، ا فمسوطينيً ( فندقً 69الدراسة من خلال أخذ عينة بسيطة من مجتمع الدراسة المكون من ) جريتأُ 
( فندقاً من 56ن بيذه الفنادق بعينة حجميا )( من العاممي4حيث تم اختيار توزيع الاستبانة عمى )

لمعينوة  ، وكوان الحجوم الإجمواليّ مون مجتموع الدراسوة الأصوميّ  باسوتثناء )النوزل(مختمف التصونيفات 
 .(Thompson, 2012)( مفردة بحثية 224اعتماداً عمى معادلة ستيفن ثامبسون )

ونتيجوووة لتواصووول إجوووراءات الطووووارئ لمواجيوووة جائحوووة كورونوووا حتوووى تووواريخ إجوووراء الدراسوووة، فقووود توووم 
ة وتوزيعيووووا بشووووكل مفتوووووح عمووووى عينووووة الدراسووووة وعمووووى إلكترونيّوووواسووووتبانة  إلووووىويوووول أداة الدراسووووة تح

 . 22/03/2021وأُغمقت بتاريخ  01/02/2021، حيث بدأ توزيعيا بتاريخ مفرداتيا

فووي تحميوول أداة الدراسووة موون خوولال اسووتخدام عوودة اختبووارات  (SPSS V.23)وتووم اسووتخدام برنووامج 
 وتم استخداميا في الدراسة وىي: ،يقدميا ىذا البرنامج

  اختبوار التحميوول العووامميFactor Analysis ُسووتخدم لقيوواس العلاقووة بووين مجموعووة : والووذي ي
من العوامل، حيث يتم حسوابو مون خولال تطبيوق مجموعوة مون الاختبوارات عموى عودد مون 
المفحوصوووين، ومووون خووولال معامووول الارتبووواط بوووين الاختبوووارات تتحووودد نتيجوووة صووودق الأداة، 

ذلووك يعنووي وجووود سوومات مشووتركة بووين الاختبووارين  مووا كووان معاموول الارتبوواط عاليوواً فووإنّ فكمّ 
 .(2000)دوريدي، 

  اختبوووار كرونبووواخ ألفووواCronbach Alpha ُعووود مقياسووواً لدرجوووة الثبوووات أو الاتسووواق : الوووذي ي
ات فوووي مؤشووور مركوووب توووم وضوووعو عموووى مقيووواس الجموووع، ويوووتم مُتغيّووور الوووداخمي لمبنوووود أو ال
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اسوووتخدامو بصوووفة عاموووة لقيووواس درجوووة ثبوووات مقووواييس البنوووود المتعوووددة، وتكوووون أداة البنوووود 
، 2010)بوواىي والأزىووري، مقسوومة داخميوواً، حيووث تقوووم ألفووا بقيوواس ىووذا الاتسوواق الووداخمي 

157) . 

  المعيوواريّ اختبووار معاموول الانحوودار Standardized Regression وىووو اختبووار يقوووم عمووى :
ات مُتغيّووور ين أو أكثوور، بدلالوووة وحوودات قيووواس المُتغيّووور أسووموب رياضوووي لتقوودير العلاقوووة بووين 

)طعموة وحنووش، ى ىوذه العلاقوات بنمواذج الانحودار سومّ المعتمدة )التابعة( في العلاقوة، وتُ 
2009 ،213) . 

  ّاختبوار تحميول التبواين الأحوادي One Way Analysis of Variance ويعتمود عموى حسواب :
التباين بين العينات والتباين داخل كل العينات مجتمعة، وىو يستخدم لإيجاد الفروق بوين 
أكثووور مووون مجمووووعتين، شوووريطة تووووافر الخصوووائص البارامتريوووة الإحصوووائية، وتقووواس دلالوووة 

 .(209، 2006)الضامن،  (F)الفروق في ىذا المقياس من خلال قيمة 

 اختيوووار (T)  المسوووتقمةلمعينووواتIndependent Sample T-test وىوووو عبوووارة عووون تقنيوووة :
( بووين )حقيقوويّ  إحصووائيّ  سووتخدم لفحووص فيمووا إذا كووان ىنوواك فوورضإحصووائية اسووتدلالية ت

، 2019)أبووووو سوووومرة والطيطووووي، مجموووووعتين موووون مجموعووووات العينووووة العشوووووائية  متوسووووطيّ 
218) . 

  اختبار مصادر الفروق والمقارنات الزوجية.Scheffe 

 خصائص عينة الدراسة فقد كانت كما يمي:أما 

  3إلكترويي  خصائص عيية الدراسة من حيث امتلاك موقع 

مووون مجمووووع الاسوووتبانات  اإلكترونيِّوووا ت الفنوووادق التوووي يعمموووون بيوووا تمتموووك موقعًوووكانووون مَووو أنّ تبوووين 
%(، فيموا كوان 96.5( بنسبة مئوية بمغت )223( بم  مجموعيم )231المسترجعة والبال  عددىا )

وقود توم  ،%(3.5( أشخاص بنسوبة )8اً )إلكترونيّ عدد من لا تممك الفنادق التي يعممون بيا موقعاً 
الدراسة كونيم لا يممكون إجابات عن فقرات  يااتاستبعادىم من التحميل الاحصائي لأسئمة وفرضيّ 

  :يبين النسب المئوية( 3.5)الاستبانة، والجدول 
 لمفيدق إلكترويي  عيية الدراسة وفقاً امتلاك موقع  خصائص 3.53  دول

 المئوية اليسبة العدد القيم العوامل
مدددددتلاك موقدددددع ا

 إلكترويدددددددددددددددددددددي  
 لمفيدق

 % 96.5 223 نعم
 لا

8 3.5 % 

 % 100.0 231 الم موع
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 3خصائص عيية الدراسة من حيث ال يس 

( بنسووووبة مئويووووة بمغووووت 112عوووودد الووووذكور موووون عينووووة الدراسووووة بموووو  ) أنّ  موووون حيووووث الجوووونس، تبووووين
وقووود كانوووت نسوووبتيم الأعموووى رغوووم وجوووود تقوووارب بوووين عوووددىم وعووودد الإنووواث الوووذي بمووو  %(، 50.2)
أن عينووة الدراسووة قوود مثمووت الجنسووين  إلووى%(، وىووو مووا يشووير 49.8( وبنسووبة مئويووة بمغووت )111)

 ذلك: بين ي (3.6)التساوي، والجدول  إلىبشكل قريب 
 لم يسعيية الدراسة وفقاً  خصائص 3.63  دول

 المئوية اليسبة العدد القيم العوامل

 ال يس
 % 50.2 112 ذكر
 %49.8 111 أنثى

 % 100.0 223 الم موع

  ُ3العممي  المؤلل  خصائص عيية الدراسة من حيث 

النسبة الأعمى كانت لمن يحممون مؤىل البكالوريوس من عينوة  ، نجد أنّ العمميّ المؤىل من حيث 
 (دبمووووم فأقووول)%(، فيموووا تسووواوت نسوووبة مووون يحمموووون مؤىووول 56.1الدراسوووة، حيوووث بمغوووت نسوووبتيم )

 : يبين ذلك (3.7)%( لكل منيما، والجدول 22.0بنسبة ) (الدراسات العميا)ومؤىل 
 العممي  لممؤلل عيية الدراسة وفقاً  خصائص 3.73  دول

 المئوية اليسبة العدد القيم العوامل

 العممي  المؤلل 
 %22.0 49 دبموم متوسط فأقلّ 

 %56.1 125 بكالوريوس
 %22.0 49 دراسات عميا

 % 100.0 223 الم موع

 3خصائص عيية الدراسة من حيث طبيعة العمل 

بوين نسوبة مون يعمموون  اأما خصائص عينة الدراسة من حيث طبيعوة العمول، فنجود أن ىنواك تقاربًو
حيووث ، كموظووف إداريّ )موودير، نائووب موودير، رئوويس قسووم، مشوورف( وبووين العوواممين  بوظيفووة إشوورافية

%( 49.8) إشوورافية%( ونسووبة موون يعممووون بوظيفووة 50.2بمغووت نسووبة العوواممين بمسووتوى موظووف )
 بين ذلك: ي (3.8) وىي حالة إيجابية من التقارب في تمثيل الجيتين في عينة الدراسة، والجدول
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 لطبيعة العملعيية الدراسة وفقاً  خصائص 3.83  دول

 المئوية اليسبة العدد القيم العوامل

 طبيعة العمل
كووادر إداري )موودير، نائووب موودير، رئوويس 

 قسم، مشرف(
111 49.8% 

 %50.2 112 موظف
 % 100.0 223 الم موع

 3خصائص عيية الدراسة من حيث سيوات الخبرة 

 5أقووول مووون النسوووبة الأعموووى كانوووت لمووون يممكوووون سووونوات خبووورة ) أنّ  يتبووويّن( 3.9)مووون الجووودول رقوووم 
 10%( فيما كانت النسبة الأقل لمن يممكون سنوات خبرة أعمى مون )37.7سنوات( وذلك بنسبة )

سنوات( بمغت  10-5نسبة من يممكون سنوات خبرة من ) %(، كما نجد أنّ 30.0سنوات( بنسبة )
ييتم  الفندقيّ اً بين الفئات الثلاث، وىو ما يمكن تفسيره بأن القطاع %(، حيث نلاحظ تقارب32.3)

  .معيار الخبرة السابقة إلىدون النظر بتشغيل كافة الفئات 
 لسيوات الخبرةعيية الدراسة وفقاً  خصائص 3.93  دول

 المئوية اليسبة العدد القيم العوامل

 سيوات الخرة
 %37.7 84 سنوات 5من  أقلّ 
 %32.3 72 سنوات 10 -5

 %30.0 67 سنوات 10أعمى من 

 % 100.0 223 الم موع
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 الفصل الرابع 4

 يتائج الدراسة ومياقشتها

 مقدمة 1.1

التعرف عمى واقع  إلىمت إلييا الدراسة، والتي ترمي ا لمنتائج التي توصّ ن ىذا الفصل عرضً يتضمّ 
ذلووك  إلووىولموصووول ، ة لمعلاقووة مووع الزبووائن فووي فنووادق الضووفة الغربيووةلكترونيّووالإ دارةتطبيقووات الإ

التحميوول  أسوئمة الدراسوة والتحقوق مون الفرضويات الموضووعة فييوا، اسوتخدمت الدراسوة عونلإجابوة وا
تمواد مفتواح تفسووير اع ، كموا تومّ (SPSS V23)الإحصوائي اعتمواداً عموى حزموة التحميول الإحصوائي 

 إلووىحيووث تووم تحويوول التفسووير  النتووائج التووالي لمقيوواس )ليكوورت( الخماسووي المسووتخدم فووي الدراسووة،
، وذلك ليسيل تفسير النتائج، ولعمل ذلوك جورى (منخفضة، متوسطة، ومرتفعة)وىي  ،ثلاث نتائج

صوووالح،  )أبوووو (4.1الجووودول )( كموووا فوووي 1.33احتسووواب المووودى وطوووول الفئوووة التوووي كانوووت قيمتيوووا )
2001 ،41) : 

 3 مفتاح تفسير اليتائج4.1  دول

 التفسير مقياس ليكرت الحسابي  المتوسط 

1.00 – 2.33 
 إطلاقاً 

 منخفضة
 نادراً 

 متوسطة أحياناً  2.34-3.67

3.68-5.00 
 غالباً 

 مرتفعة
 دائماً 

 يتائج أسئمة الدراسة 1.1

 ة لمفيددادق لكترويي ددالمواقددع الإ  خصددائصلددي مددا  السددؤال الأول لمدراسددة3 يتددائج الإ ابددة عددن
 )عمى الويب أو عمى شبكات التواصل اا تماعي(؟ لاومزاياالفمسطييية 

ة لاسووتجابات المعياريّووة والانحرافووات الحسووابيّ للإجابووة عمووى ىووذا السووؤال، تووم احتسوواب المتوسووطات 
وفعاليتيوووا  اوميّزاتيووو ةلكترونيّوووخصوووائص المواقوووع الإعينوووة الدراسوووة عووون كووول فقووورة مووون الفقووورات التوووي 

، درجووة فعاليووة ىووذه المواقووع التووي تقوويس  الكمّيووةفووي أداة الدراسووة، كمووا تووم اسووتخراج الدرجووة  لمفنووادق
 :(4.2الجدول ) وكانت النتائج كما في
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ة وفعاليتها لكترويي  ة لخصائص وميزات المواقع الإ المعياري  ة واايحرافات الحسابي  3 المتوسطات 4.2  دول
  لمفيادق

رقم 
ئما الفقرة الفقرة

دا
الباً  

غ
يايا 

أح
ادراً  

ي
لاقاً  

إط
 

المتوسط 
 الحسابي  

اايحراف 
 المعياري  

اليسبة 
 المئوية

ات ا  
 الإ ابة

الفنوووووودق بتوووووووفير  إدارة تيووووووتمّ   .1
الجاذبيووووووووووة فووووووووووي الصووووووووووفحة 

 .ة لمفندقلكترونيّ الإ

 0 3 37 61 122 تكرار
 مرتفعة 87.0 % 0.803 4.35

 0.0 1.3 16.6 27.4 54.7 يسبة

يسوووتغرق الأمووور القميووول مووون   .2
الجيووووووووود لمحصوووووووووول عمووووووووووى 
المعموموووووات المطموبوووووة مووووون 

ة لكترونيّوووووووووووووووووالصوووووووووووووووووفحة الإ
  .لمفندق

 5 12 48 94 64 تكرار

 مرتفعة 78.0 % 0.955 3.90
 2.2 5.4 21.5 42.2 28.7 يسبة

الفنوووودق الادوات  إدارةتوووووفر   .3
المناسووووبة لمتابعوووووة الطمبووووات 

ة لمزبووووووووووووووووووائن/ لكترونيّووووووووووووووووووالإ
 .السيّاح

 1 3 29 65 125 تكرار

 مرتفعة 87.8 % 0.797 4.39
 0.4 1.3 13.0 29.1 56.1 يسبة

الفنوووووووووووووودق  إدارةتووووووووووووووووستجيب   .4
 السووووويّاحلوووووووشكاوى الزبوووووائن/ 

مووووووووووووون خووووووووووووولال الصوووووووووووووفحة 
 .ة لمفندقلكترونيّ الإ

 0 9 50 72 92 تكرار

 مرتفعة 82.2 % 0.889 4.11
 0.0 4.0 22.4 32.3 41.3 يسبة

 عووووووونالفنووووووودق  إدارةتجيوووووووب   .5
 السويّاحاستفسارات الزبوائن/ 

موووون خوووولال صووووفحة الفنوووودق 
  .ةلكترونيّ الإ

 0 6 36 65 116 تكرار

 مرتفعة 86.0 % 0.836 4.30
 0.0 2.7 16.1 29.1 52.0 يسبة

ا الفنوووووودق شوووووورحً  إدارةتوووووووفر   .6
ا عن خدماتيا المختمفوة كافيً 

 .ةلكترونيّ عمى صفحتو الإ

 0 5 23 65 130 تكرار

 مرتفعة 88.6 % 0.768 4.43
 0.0 2.2 10.3 29.1 58.3 يسبة

الفنووووودق بتووووووفير  إدارةتمتوووووزم   .7
المعموموووووات الصوووووادقة عووووون 
خوووووووودماتيا المختمفووووووووة عمووووووووى 

 .ةلكترونيّ صفحتو الإ

 0 1 22 57 143 تكرار

 مرتفعة 90.6 % 0.689 4.53
 0.0 0.4 9.9 25.6 64.1 يسبة

 مرتفعة 85.0 % 0.747 4.25 0 3 32 94 94 تكرارة لكترونيّوالصفحة الإتساعد   .8
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رقم 
ئما الفقرة الفقرة

دا
الباً  

غ
يايا 

أح
ادراً  

ي
لاقاً  

إط
 

المتوسط 
 الحسابي  

اايحراف 
 المعياري  

اليسبة 
 المئوية

ات ا  
 الإ ابة

الفنوووووووووودق فووووووووووي تمبيووووووووووة  إدارة
الحاجووات المختمفووة لمزبووائن/ 

 السيّاح
 0.0 1.3 14.3 42.2 42.2 يسبة

ة لكترونيّوتساعد الصفحة الإ  .9
فوووووي التشوووووبيك الفاعووووول موووووع 

 السيّاحىؤلاء الزبائن/ 

 0 6 37 93 87 تكرار

 مرتفعة 83.4 % 0.798 4.17
 0.0 2.7 16.6 41.7 39.0 يسبة

ة لكترونيّوتساعد الصفحة الإ  .10
فوووووي تووووووفير قواعووووود بيانوووووات 

يسوويل  السوويّاحعون الزبووائن/ 
  الرجوع إلييا

 6 6 48 80 83 تكرار

 مرتفعة 80.4 % 0.970 4.02
 2.7 2.7 21.5 35.9 37.2 يسبة

الفنوووودق اجابووووات  إدارةر توووووفّ   .11
واضووووووووحة عمووووووووى صووووووووفحتيا 

ة حوووووول الاسوووووئمة لكترونيّوووووالإ
 االأكثر تكرارً 

 0 9 37 80 97 تكرار

 مرتفعة 83.8 % 0.854 4.19
 0.0 4.0 16.6 35.9 43.5 يسبة

ة الموقدددددع لفعالي ددددد الكم يدددددةالدر دددددة 
 رالمتوف   لكترويي  الإ 

 75 399 1979 تكرار
 مرتفعة 84.8 % 0.479 4.24

 3.06 16.2 80.6 يسبة

المتوووافر  لكترونوويّ التووي تقوويس فعاليووة الموقووع الإ الكمّيووةالدرجووة  لنووا أنّ ، يتضووح (4.2)وموون الجوودول 
( وبوووانحراف 4.24الوووذي يقوويس ىوووذه الدرجوووة ) الحسوووابيّ جوواءت بدرجوووة كبيووورة، حيوووث بموو  المتوسوووط 

وموون خوولال مراجعووة الإجابووات %(، 84.8( وبنسووبة اسووتجابة مئويووة بمغووت )0.479معيوواري بموو  )
غالباً و)الفقورات التوي تقويس ىوذا المحوور بو عون%( من المبحوثين أجوابوا 80.6ما نسبتو ) أنّ  يتبيّن
نادراً و)%( منيم ب3.06%( منيم إجابات محايدة، بينما أجاب )16.2، فيما كانت إجابات )(ودائماً 
طلاقاً   .وىو ما يعكس الموافقة الكبيرة لدى المبحوثين حول فقرات ىذا المحور ،(وا 

ة لكترونيّوابات المبحووثين حوول الفقورات السوابقة، يمكون معرفوة خصوائص المواقوع الإومن خلال إج
 :(4.3) لمفنادق في الضفة الغربية وىي كما يبين الجدولومزاياىا 
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 لمفيادق في الضفة الغربيةومزايالا ة لكترويي  3 خصائص المواقع الإ 4.3  دول

رقم 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

7 
الفنوووووودق بتوووووووفير المعمومووووووات الصووووووادقة عوووووون  إدارةتمتووووووزم 

 مرتفعة 90.6 % 0.689 4.53 .ةلكترونيّ خدماتيا المختمفة عمى صفحتو الإ

6 
الفندق شرحا كافيا عن خدماتيا المختمفة عموى  إدارةتوفر 

 مرتفعة 88.6 % 0.768 4.43 .ةلكترونيّ صفحتو الإ

3 
الطمبوووووات لمتابعووووووة المناسوووووبة دوات الا الفنووووودق إدارة وفرتووووو
 مرتفعة 87.8 % 0.797 4.39 .السيّاحة لمزبائن/ لكترونيّ الإ

1 
فحة ة فوووووووووي الصّوووووووووالفنووووووووودق بتووووووووووفير الجاذبيّووووووووو إدارة تيوووووووووتمّ 

 مرتفعة 87.0 % 0.803 4.35 .ة لمفندقلكترونيّ الإ

موون  السوويّاحالزبووائن/ استفسووارات  الفنوودق عوون إدارةتجيووب  5
 مرتفعة 86.0 % 0.836 4.30  .ةلكترونيّ خلال صفحة الفندق الإ

8 
الفندق في تمبية  إدارةة تساعد لكترونيّ الصفحة الإ

 مرتفعة 85.0 % 0.747 4.25 .السيّاحالحاجات المختمفة لمزبائن/ 

ة لمفنووادق فووي الضوووفة لكترونيّووأبوورز الخصووائص والمزايوووا لممواقووع الإ نجوود أنّ  (،4.3الجوودول )وموون 
( 4.53مرتفوووع بمووو  ) ط حسوووابيّ ( فوووي أداة الدراسوووة والتوووي جووواءت بمتوسّووو7الغربيووة ىوووي الفقووورة رقوووم )

الفنوودق  إدارةتعكووس مصووداقية المعموموات التووي تقوودميا ( والتووي 90.6وبنسوبة مئويووة مرتفعووة بمغوت )
اسوووووتجابة بمغوووووت  ( التوووووي جووووواءت بنسوووووبة6ة، تمييوووووا الفقووووورة رقوووووم )لكترونيّووووومووووون خووووولال صوووووفحاتيا الإ

الفنوودق تقوودم الشوورح الكووافي عوون الخوودمات المختمفووة التووي  إدارة %( بموافقووة مرتفعووة عمووى أنّ 88.6)
وىووي توووفير %( 87.8( بنسووبة مئويووة بمغووت )3ة، ثووم الفقوورة رقووم )لكترونيّووتقوودميا عمووى صووفحتيا الإ

( التوووي جووواءت بنسوووبة 1ة لمزبوووائن، ثوووم الفقووورة رقوووم )لكترونيّوووالأدوات المناسوووبة لمتابعوووة الطمبوووات الإ
ة لمفنوودق، ثووم الفقوورة لكترونيّوو%( والتووي تعكووس الاىتمووام بجاذبيووة الصووفحات الإ87.0مرتفعووة بمغووت )

 إدارةلاىتمووام  كبيوورةً  %( التووي تبووين موافقووةً 86.0( التووي جوواءت بنسووبة اسووتجابة مرتفعووة بمغووت )5)
الفقوورة رقووم  إلووىة، إضووافة لكترونيّووالفنوودق بالإجابووة عمووى استفسووارات الزبووائن موون خوولال الصووفحة الإ

ة لمفنودق لكترونيّوالصوفحة الإ %( التوي تفيود أنّ 85( التي جاءت بنسوبة اسوتجابة مرتفعوة بمغوت )8)
 في تمبية احتياجات الزبائن. دارةتفيد الإ

لمفنووادق تتمثوول فيمووا وسووماتيا ة لكترونيّووأبوورز خصووائص المواقووع والصووفحات الإ ممووا سووبق نجوود أنّ 
 يمي:

 .السيّاحبائن و لزّ إلى ا موجيةٍ  صادقةٍ  معموماتٍ  يا تحتوي عمىأنّ  .1
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 .السيّاحعن الخدمات المختمفة التي يقدميا الفندق لمزبائن و  تحتوي عمى شرح وافٍ أنّيا  .2

ة لمفنادق عموى الأدوات اللازموة لمتابعوة الطمبوات لكترونيّ تمتمك المواقع والصفحات الإأنّيا  .3
 ة التي تقدميا.لكترونيّ والخدمات الإ

 ذات مظير جذاب.أنّيا  .4

 تفاعمية وتجيب عن استفسارات الزبائن.أنّيا  .5

 في تمبية احتياجات زبائن الفندق. دارةتعتبر أدوات مساعدة للإأنّيا  .6

  واقدع تدوفير الفيدادق الفمسدطييية لخددمات لدو ما  السؤال الثايي لمدراسة3 عنيتائج الإ ابة
 ؟لمزبائن )الضيوف( الفيي  الدعم 

ة لاسووتجابات المعياريّووة والانحرافووات الحسووابيّ طات ىووذا السووؤال، تووم احتسوواب المتوسّوو عوونللإجابووة 
 لمزبوائن الفنيّ التي تقيس واقع توفير الفنادق لخدمات الدعم عينة الدراسة عن كل فقرة من الفقرات 

 ا فووي، وكانوت النتوائج كمو ىوذا الواقوعالتوي تقويس  الكمّيوةاسوتخراج الدرجوة  فوي أداة الدراسوة، كموا تومّ 
 :(4.4الجدول )
 لمزبائن الفيي  ة لواقع توفير الفيادق لخدمات الدعم المعياري  ة واايحرافات الحسابي  3 المتوسطات 4.4  دول

رقم 
 الفقرة

ائمً  الفقرة
د

يايا اغالبً  ا
أح

ادراً  
ي

لاقاً  
إط

 

المتوسط 
 الحسابي  

اايحراف 
 المعياري  

اليسبة 
 المئوية

ات ا  
 الإ ابة

الفنووووووودق موووووووون  إدارةتوووووووتمكن   .12
 الفنوويّ  توووفير خوودمات الوودعم

 ا إلكترونيّ 

 2 17 43 85 76 تكرار

 مرتفعة 79.4 % 0.960 3.97
 0.9 7.6 19.3 38.1 34.1 يسبة

الفنووووووودق موووووووون  إدارةتوووووووتمكن   .13
 الفنوويّ تقووديم خوودمات الوودعم 

في وقوت لعدة زبائن/ سياح 
 دواح

 5 9 53 74 82 تكرار

 مرتفعة 79.6 % 0.986 3.98
 2.2 4.0 23.8 33.2 36.8 يسبة

ة لمعلاقووووة لكترونيّووووالإ دارةالإ  .14
موووووووع الزبوووووووائن تسووووووواعد فوووووووي 
تحقيووووق الدقووووة فووووي التعاموووول 

 السيّاحمع ىؤلاء الزبائن/ 

 0 3 51 77 92 تكرار

 مرتفعة 83.2 % 0.821 4.16
 0.0 1.3 22.9 34.5 41.3 يسبة

ة لمعلاقووووة لكترونيّووووالإ دارةالإ  .15
مووووع الزبووووائن تسوووواعد ىووووؤلاء 

فووي انجوواز  السوويّاحالزبووائن/ 
 مرونة معاملاتيم ب

 0 12 62 62 87 تكرار

 مرتفعة 80.0 % 0.942 4.00
 0.0 5.4 27.8 27.8 39.0 يسبة
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رقم 
ائمً  الفقرة الفقرة

د
يايا اغالبً  ا
أح

ادراً  
ي

لاقاً  
إط

 

المتوسط 
 الحسابي  

اايحراف 
 المعياري  

اليسبة 
 المئوية

ات ا  
 الإ ابة

ة لمعلاقووووة لكترونيّووووالإ دارةالإ  .16
تسوواعد  السوويّاحمووع الزبووائن/ 

في توفير خودمات مسوتديمة 
ليوووؤلاء الزبووووائن )قبووول شووووراء 

ة وأثنوووووواء الفندقيّووووووالخوووووودمات 
 ذلك وبعد ذلك(

 0 17 32 93 81 تكرار

 مرتفعة 81.4 % 0.900 4.07

 0.0 7.6 14.3 41.7 36.3 يسبة

لمعلاقووووة ة لكترونيّووووالإ دارةالإ  .17
تحوووول  السوووويّاحمووووع الزبووووائن/ 

ت الناجموووووووة عووووووون لاالمشوووووووك
بووووووووووين  الجغرافووووووووووي التباعوووووووووود

الفنوووووودق والزبووووووائن )لمحجووووووز 
 والتسجيل...(

 1 1 39 78 104 تكرار

 مرتفعة 85.4 % 0.794 4.27

 0.4 0.4 17.5 35.0 46.6 يسبة

ة لكترونيّووووووالإ دارةتسوووووواعد الإ  .18
 السويّاحلمعلاقة مع الزبائن/ 

شوووووووووراء أوامووووووووور تتبوووووووووع فوووووووووي 
 ةالفندقيّ الخدمات 

 0 3 35 77 108 تكرار

 مرتفعة 86.0 % 0.779 4.30
 0.0 1.3 15.7 34.5 48.4 يسبة

الفنوووودق خوووودمات  إدارةتقوووودم   .19
 لكترونووووووويّ الإ الفنووووووويّ الووووووودعم 

التوووووووووووي تمبوووووووووووي احتياجوووووووووووات 
 السيّاحالزبائن/ 

 5 4 43 71 100 تكرار

 مرتفعة 83.0 % 0.946 4.15
 2.2 1.8 19.3 31.8 44.8 يسبة

لواقدع تدوفير الفيدادق  الكم يةالدر ة 
 الفيددي  الفمسددطييية لخدددمات الدددعم 

 لمزبائن

 79 358 1347 تكرار

 مرتفعة 82.3 % 0.675 4.11
 4.4 20.1 75.5 يسبة

لمزبوائن جواءت  الفنيّ واقع توفير الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم  أنّ  يتبيّن (،4.4) ومن الجدول
( وبووانحراف 4.11الووذي يقوويس ىووذه الدجووة ) الحسووابيّ بدرجووة اسووتجابة مرتفعووة، حيووث بموو  المتوسووط 

%(، كما يبين الجدول اتجاه الإجابوات 82.3( وبنسبة استجابة مرتفعة بمغت )0.675بم  ) معياريّ 
ىووذا المحووور  فقوورات عوونلوودى المبحوووثين حووول الفقوورات التووي تقوويس ىووذا الواقووع، فنسووبة موون أجووابوا 

%(، فيمووا جوواءت نسوووبة موون كانووت إجابووواتيم 75.5جووواءت بنسووبة مرتفعووة بمغوووت ) (غالباً ودائموواً و)بوو
طلاقواً )%( ونسوبة مون كانوت إجابواتيم 20.1عمى فقورات ىوذا المحوور ) (محايدة) جواءت  (أحيانواً وا 
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جميووع  ، وبالتووالي انحصوور اتجوواه الإجابووة نحووو الموافقووة عمووى%(4.4بنسووبة منخفضووة جووداً بمغووت )
 فقرات المحور.

 أموووا فيموووا يخوووص أعموووى الفقووورات فوووي ىوووذا المحوووور مووون حيوووث اسوووتجابة المبحووووثين فيبينيوووا الجووودول
(4.5): 

 لمزبائن الفيي  3 أعمى الفقرات في محور خدمات الدعم 4.5  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

في  السيّاحلمعلاقة مع الزبائن/ ة لكترونيّ الإ دارةتساعد الإ 18
 .ةالفندقيّ الخدمات شراء أوامر تتبع 

 مرتفعة 86.0 % 779. 4.30

17 
 تحووووولّ  السووووويّاحلمعلاقوووووة موووووع الزبوووووائن/ ة لكترونيّوووووالإ دارةالإ

بووووين الفنوووودق  الجغرافووووي التباعووودت الناجمووووة عوووون لاالمشوووك
 .والزبائن )لمحجز والتسجيل...(

 مرتفعة 85.4 % 794. 4.27

ة لمعلاقوة موع الزبوائن تسواعد فوي تحقيووق لكترونيّوالإ دارةالإ 14
 .السيّاحالدقة في التعامل مع ىؤلاء الزبائن/ 

 مرتفعة 83.2 % 821. 4.16

و وكموا يبوين الاسوتجابة كانوت مرتفعوة عموى جميوع الفقورات التوي تقويس ىوذا المحوور، إلا أنّو رغم أنّ 
( فوووي أداة الدراسوووة والتوووي 18فوووإن أعموووى الفقووورات اسوووتجابة كانوووت الفقووورة رقوووم ) (4.5الجووودول رقوووم )

%( وىو ما يعكس موافقة 86.0( وبنسبة مئوية مرتفعة بمغت )4.30جاءت بمتوسط حسابي بم  )
ة، الفندقيّووة تسوواعد فووي عمميووات تتبووع أواموور شووراء الخوودمات لكترونيّووالإ دارةالمبحوووثين عمووى أن الإ

( وبنسوووبة مئويوووة مرتفعوووة بمغوووت 4.27التوووي جووواءت بمتوسوووط حسوووابي بمووو  )( 17)تمييوووا الفقووورة رقوووم 
ة لمعلاقوة موع الزبوائن لكترونيّوالإ دارةالإ ( والتي بينت موافقوة مرتفعوة لودى المبحووثين فوي أنّ 85.4)

فيموا عود الجغرافوي بوين الفنودق والزبوائن، تساعد في حول الكثيور مون المشوكلات التوي يتسوبب بيوا البُ 
%( وىووي نسووبة 83.2( وبنسووبة مئويووة بمغووت )4.16( بمتوسووط حسووابي بموو  )14رقووم ) كانووت الفقوورة

ة لمعلاقوة موع الزبوائن فوي لكترونيّوالإ دارةمرتفعة تبين موافقة كبيرة لدى المبحوثين حول مساعدة الإ
 معيم.تحقيق الدقة في التعامل 
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فقوود كانووت كمووا فووي الجوودول  ،والتووي تقوويس ىووذا المحووور ،لوودى المبحوووثين الفقوورات اسووتجابةً  أمووا أقوولّ 
(4.6): 

 لمزبائن الفيي  3 أقل الفقرات في محور خدمات الدعم 4.6  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

 الفنووووويّ  الفنووووودق مووووون تووووووفير خووووودمات الووووودعم إدارةن توووووتمكّ  12
 ا إلكترونيّ 

 مرتفعة 79.4 % 960. 3.97

لعوودة  الفنوويّ الفنوودق موون تقووديم خوودمات الوودعم  إدارةتووتمكن  13
 دفي وقت واحزبائن/ سياح 

 مرتفعة 79.6 % 986. 3.98

15 
ة لمعلاقوووووة موووووع الزبوووووائن ىوووووؤلاء لكترونيّوووووالإ دارةالإتسووووواعد 
 مرونة نجاز معاملاتيم بفي إ السيّاحالزبائن/ 

 مرتفعة 80.0 % 942. 4.00

( فووي 12أقوول الفقوورات اسووتجابة رغووم أنيووا بنسووبة مرتفعووة ىووي الفقوورة رقووم ) أنّ  ،(4.6يبووين الجوودول )
ىنوواك ضووعف  أنّ %( موون المبحوووثين يوورون 20.6قووارب )حيووث تبووين النتووائج أن مووا يأداة الدراسووة، 

( والتووي 13رقووم ) اً لمزبووائن، تمووي ذلووك الفقوورةإلكترونيّوو الفنوويّ الفنوودق موون تقووديم الوودعم  إدارةفووي تمكوون 
موا  %(، والتوي تظيور أنّ 79.6( وبنسبة مئويوة مرتفعوة بمغوت )3.98بم  ) جاءت بمتوسط حسابيّ 

لعوودة  الفنوويّ عمووى تقووديم خوودمات الوودعم  دارة%( موون المبحوووثين يجوودون عوودم قوودرة الإ20.4نسووبتو )
ك توأتي الفقورة لودييا، كوذل الفنويّ زبائن في وقوت واحود ىوو موا يتطموب تطووير أنظموة المواقوع والودعم 

%( ولكنيوووا تشوووير 80.0( وبنسوووبة مئويوووة مرتفعوووة بمغوووت )4.00( بمتوسوووط حسوووابي بمووو  )15رقوووم )
ة لمعلاقوة موع الزبوائن لا لكترونيّوالإ دارةالإ ن يورون أنّ ممّو%( مون المبحووثين 20وجوود ) إلىأيضاً 

فووي الفنودق بمووا  ةلكترونيّوالإ دارةتسواعده عموى إنجوواز معواملاتيم بمرونووة وىوو مووا يتطموب تطوووير الإ
 يرفع من مستويات المرونة لدى الزبائن.

  واقدع تدوفير الفيدادق الفمسدطييية لعوائدد  لدو مدا السدؤال الثالدث لمدراسدة3 عدنيتائج الإ ابدة
 ممموسة وحوافز تش يعية لمزبائن )الضيوف(؟

ة لاسووتجابات المعياريّووة والانحرافووات الحسووابيّ احتسوواب المتوسووطات  ىووذا السووؤال، توومّ  عوونللإجابووة 
لعوائوود ممموسووة وحوووافز التووي تقوويس واقووع توووفير الفنووادق عينووة الدراسووة عوون كوول فقوورة موون الفقوورات 

، وكانوت النتووائج ىوذا الواقوعالتوي تقويس  الكمّيوةاسوتخراج الدرجوة  فوي أداة الدراسوة، كموا تومّ  تشوجيعية
 :(4.7الجدول ) كما في
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لعوائد ممموسة وحوافز ة لفقرات واقع توفير الفيادق المعياري  ة واايحرافات الحسابي  3 المتوسطات 4.7  دول
 تش يعية
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20.  

الفنووووووووووودق  إدارةتمووووووووووونح 
خصوووووووووووووومات ماليوووووووووووووة 

الوذين  السويّاحلمزبائن/ 
 اإلكترونيّووووووويتواصووووووومون 
 .مع الفندق

 5 7 57 72 82 تكرار

 مرتفعة 79.6 % 0.977 3.98
 2.2 3.1 25.6 32.3 36.8 يسبة

21.  

الفنووووووووووودق  إدارةتووووووووووووفر 
خوووووووووووووودمات اضووووووووووووووافية 

الوذين  السويّاحلمزبائن/ 
 اإلكترونيّووووووويتواصووووووومون 
 .مع الفندق

 4 12 51 76 80 تكرار

 مرتفعة 79.4 % 0.984 3.97
 1.8 5.4 22.9 34.1 35.9 يسبة

22.  

الفنووووودق  إدارةتسوووووتخدم 
سياسوووووووووووووووات تجميوووووووووووووووع 
النقوووووووواط التووووووووي تحفووووووووز 
عمووووووووووووووووووى التواصوووووووووووووووووول 

موووووووووووووووووع  لكترونووووووووووووووووويّ الإ
 .الفندق

 25 33 79 86 0 تكرار

 طةمتوسّ  60.2 % 0.993 3.01
 11.2 14.8 35.4 38.6 0.0 يسبة

23.  

الفنووووودق  إدارةتسوووووتخدم 
تشوووجيعية الكوبونوووات ال

الوذين  السويّاحلمزبائن/ 
 .اإلكترونيّ يحجزون 

 46 25 127 19 6 تكرار

 طةمتوسّ  52.2 % 0.993 2.61
 20.6 11.2 57.0 8.5 2.7 يسبة

24.  

الفنووووووووووودق  إدارةتمووووووووووونح 
/ جوووووووووووووووووووووائز ىوووووووووووووووووووودايا
لمزبوووووووووووائن/  تشوووووووووووجيعية
الوووووووووووووووووووووذين  السووووووووووووووووووووويّاح
 .اإلكترونيّ يحجزون 

 33 67 96 17 10 تكرار

 طةمتوسّ  51.4 % 0.983 2.57
 14.8 30.0 43.0 7.6 4.5 يسبة

واقددددع تددددوفير ل الكم يددددةالدر ددددة 
الفيددددددادق الفمسددددددطييية لعوائددددددد 
ممموسدددددة وحددددددوافز تشدددددد يعية 

 لمزبائن

 257 410 448 تكرار

 طةمتوس   64.6 % 0.736 3.22
 23.0 36.8 40.2 يسبة
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ة وحووووافز تشوووجيعية سووولعوائووود مممو واقوووع تووووفير الفنوووادق الفمسوووطينية  أنّ  يتبووويّن (4.7)وموون الجووودول 
جووة ر الووذي يقوويس ىووذه الد الحسووابيّ ، حيووث بموو  المتوسووط متوسووطةجوواءت بدرجووة اسووتجابة  لمزبووائن

%(، كمووا يبووين 64.6بمغووت ) متوسووطة( وبنسووبة اسووتجابة 0.736( وبووانحراف معيوواري بموو  )3.22)
 عنالجدول اتجاه الإجابات لدى المبحوثين حول الفقرات التي تقيس ىذا الواقع، فنسبة من أجابوا 

%(، فيما جاءت 40.2بمغت ) من المتوسطة قلّ أجاءت بنسبة  (غالباً ودائماً و)فقرات ىذا المحور ب
%( ونسوبة مون كانوت إجابواتيم 36.8عمى فقرات ىوذا المحوور ) (محايدة)نسبة من كانت إجاباتيم 

طلاقوواً ) %(، وبالتووالي انحصوور اتجوواه الإجابووة نحووو 23.0جوواءت بنسووبة منخفضووة بمغووت ) (أحيانوواً وا 
 جميع فقرات المحور. عن الأقرب لممتوسطة الموافقة

 أعموووى الفقووورات فوووي ىوووذا المحوووور مووون حيوووث اسوووتجابة المبحووووثين فيبينيوووا الجووودول أموووا فيموووا يخوووصّ 
(4.8): 

 3 أعمى الفقرات لمحور تقديم الفيادق لعوائد ممموسة وحوافز تش يعية4.8  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

الوذين  السيّاحالفندق خصومات مالية لمزبائن/  إدارةتمنح  20
 .مع الفندق اإلكترونيّ يتواصمون 

 مرتفعة 79.6 % 977. 3.98

الوذين  السويّاحالفندق خدمات اضوافية لمزبوائن/  إدارةر توفّ  21
 .مع الفندق اإلكترونيّ يتواصمون 

 مرتفعة 79.4 % 984. 3.97

التووي ( فووي أداة الدراسووة 20أعمووى الفقوورات اسووتجابة كانووت الفقوورة رقووم ) أن( 4.8يبووين الجوودول رقووم )
%( وىو ما يعكس موافقة 79.6( وبنسبة مئوية مرتفعة بمغت )3.98جاءت بمتوسط حسابي بم  )

اً مووع إلكترونيّوون ة لمزبووائن الووذين يتواصوومو الفنوودق تموونح الخصووومات الماليّوو إدارةالمبحوووثين عمووى أن 
( وبنسووبة مئويووة مرتفعووة 3.97بموو  ) ( والتووي جوواءت بمتوسووط حسووابيّ 21، تمييووا الفقوورة رقووم )الفنوودق
الفنودق لخودمات إضوافية  إدارةبتووفير ( والتي بينت موافقوة مرتفعوة لودى المبحووثين %79.4بمغت )

 .ا مع الفندقإلكترونيِّ لمزبائن الذين يتواصمون 
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والتووي تقوويس ىووذا المحووور فقوود كانووت كمووا فووي الجوودول  ،الفقوورات اسووتجابة لوودى المبحوووثين أمووا أقوولّ 
(4.9): 

 3 أعمى الفقرات لمحور تقديم الفيادق لعوائد ممموسة وحوافز تش يعية4.9  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

 السويّاحلمزبائن/  / جوائز تشجيعيةىداياالفندق  إدارةتمنح  24
 .اإلكترونيّ الذين يحجزون 

 متوسطة 51.4 % 983. 2.57

لمزبووووووائن/ تشووووووجيعية الكوبونووووووات الفنوووووودق ال إدارةتسووووووتخدم  23
 .اإلكترونيّ الذين يحجزون  السيّاح

 متوسطة 52.2 % 993. 2.61

22 
ز الفنوودق سياسووات تجميووع النقوواط التووي تحفوّو إدارةتسووتخدم 

 .مع الفندق لكترونيّ عمى التواصل الإ
 متوسطة 60.2 % 993. 3.01

بمو  ( فوي أداة الدراسوة، حيوث 24الفقورات اسوتجابة كانوت الفقورة رقوم ) أقلّ  أنّ  ،(4.9يبين الجدول )
( وبنسووبة مئويوة ىوي فووي أدنوى مسوتويات الدرجووة 2.57الوذي يقوويس ىوذه الفقورة ) الحسوابيّ المتوسوط 

 إدارة لوودى المبحوووثين فووي أنّ  ضووعيفةً  ىنوواك موافقووةً  %( وىووو مووا يعنووي أنّ 51.4المتوسووطة بمغووت )
( 23ا، تمييوا الفقورة رقوم )إلكترونيّ الفندق تقدم ىدايا وجوائز تشجيعية لمزبائن الذين يقومون بالحجز 

أظيرت %( والتي 52.2( وبنسبة مئوية متوسطة بمغت )2.61بم  ) ط حسابيّ جاءت بمتوسّ والتي 
، إلكترونويّ وضعف ي استخدام الفندق لمكوبونات التشجيعية لمزبائن الذين يحجوزون بشوكل  اقصورً 

( وبنسوبة مئويوة متوسوطة بمغوت 3.01التي جاءت بمتوسط حسابي بم  )( 22تمي ذلك الفقرة رقم )
الفنوودق تسووتخدم سياسووات تجميووع النقوواط المحفووزة  إدارةكس موافقووة متوسووطة فووي ان %( لووتع60.2)

 .مع الفندق لكترونيّ عمى التواصل الإ

 سداليب أالددفع و  وأسداليبالطمدب  إدارةواقع لو ما  السؤال الرابع لمدراسة3 يتائج الإ ابة عن
 لخدمات الفيادق الفمسطييية؟ لكترويي  الدفع الإ 

ة لاسووتجابات المعياريّووة والانحرافووات الحسووابيّ طات احتسوواب المتوسّوو ىووذا السووؤال، توومّ  للإجابووة عوون
الطمب وأسواليب الودفع وأسواليب الودفع  إدارةالتي تقيس واقع عينة الدراسة عن كل فقرة من الفقرات 

النتائج  ، وكانتىذا الواقع التي تقيس  الكمّيةاستخراج الدرجة  في أداة الدراسة، كما تمّ  لكترونيّ الإ
 :(4.10الجدول ) كما في
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الطمب وأساليب الدفع وأساليب  إدارةة لمحور واقع المعياري  ة واايحرافات الحسابي  3 المتوسطات 4.10  دول
 لكترويي  الدفع الإ 
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25.  

الفنووووووودق  إدارةتسوووووووتقبل 
ة لكترونيّووووووالطمبووووووات الإ

 السوووويّاحموووون الزبووووائن/ 
لشووووووووووووووووووراء )حجوووووووووووووووووووز( 

ة الفندقيّووووووووووووالخوووووووووووودمات 
 .المختمفة

 6 6 45 71 95 تكرار

 مرتفعة 81.8 % 987. 4.09

 2.7 2.7 20.2 31.8 42.6 يسبة

26.  

الفنووودق  إدارةتسوووتوعب 
الفوووائض مووون الطمبوووات 

ة موون خوولال لكترونيّووالإ
بودائميا المتنوعوة )مثول 
تأجيوووووووول الطمبوووووووووات إن 
أمكووووووووون او اسوووووووووتيعابيا 

 .في فنادق الشركاء(

 7 3 63 69 81 تكرار

 مرتفعة 79.2 % 992. 3.96

 3.1 1.3 28.3 30.9 36.3 يسبة

27.  

الفنووووووودق  إدارةتتعامووووووول 
ات الوووووووووووووووووودفع بعمميّوووووووووووووووووو

لطمبوووووووات  لكترونووووووويّ الإ
 .السيّاحالزبائن/ 

 2 14 43 58 106 تكرار

 مرتفعة 82.6 % 994. 4.13
 0.9 6.3 19.3 26.0 47.5 يسبة

28.  
الووووووووووووووووودفع إجوووووووووووووووووراءات 

المعتمووووودة  لكترونووووويّ الإ
 .سيمة في الفندق 

 5 5 44 68 101 تكرار

 مرتفعة 82.8 % 962. 4.14
 2.2 2.2 19.7 30.5 45.3 يسبة

29.  

عمميوووووووووووووووووووات الووووووووووووووووووودفع 
توووووووووووووووووتم  لكترونووووووووووووووووويّ الإ

 بعملات نقديوة متعووددة
)مثوووووووووووووووووووووول اليووووووووووووووووووووووورو 

 ....(الدولارو 

 3 0 19 71 130 تكرار

 مرتفعة 89.2 % 763. 4.46

 1.3 0.0 8.5 31.8 58.3 يسبة

30.  
خيووووووووووووووووووووارات الوووووووووووووووووووودفع 

المتاحوووووووة  لكترونووووووويّ الإ
الوووووووووووووووودفع متعووووووووووووووووددة )ك

 مرتفعة 89.2 % 831. 4.46 5 1 16 66 135 تكرار
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 اتبطاقوووووووووووباسووووووووووتخدام 
والتحووويلات  الائتمووان،
 .النقدية...(

 2.2 0.4 7.2 29.6 60.5 يسبة

31.  

يحظوووووووووووووووى الزبوووووووووووووووائن/ 
ن و المنتظمووووووووو السووووووووويّاح

بمعاممووة تفضووويمية مووون 
الفنووووودق لضووووومان  إدارة

اسووووووووووووووتدامة العلاقوووووووووووووووة 
 .معيم

 3 0 28 78 114 تكرار

 مرتفعة 87.0 % 801. 4.35

 1.3 0.0 12.6 30.0 51.1 يسبة

 إدارةواقدددددددع ل الكم يدددددددةالدر دددددددة 
سداليب أالددفع و  وأساليبالطمب 

لخدددددددمات  لكترويددددددي  الدددددددفع الإ 
 الفيادق الفمسطييية

 60 258 1243 تكرار

 مرتفعة 84.4 % 0.634 4.22
 3.8 16.5 79.6 يسبة

 لكترونووويّ الطموووب وأسووواليب الووودفع وأسووواليب الووودفع الإ إدارةواقوووع  أنّ  يتبووويّن (،4.10)ومووون الجووودول 
الووذي يقوويس ىووذه  الحسووابيّ لخوودمات الفنووادق الفمسووطينية كانووت بدرجووة مرتفعووة، حيووث بموو  المتوسووط 

%(، كمووا 84.4بمغووت ) مرتفعووة( وبنسووبة اسووتجابة 0.634( وبووانحراف معيوواري بموو  )4.22الدرجووة )
يبووين الجوودول اتجوواه الإجابووات لوودى المبحوووثين حووول الفقوورات التووي تقوويس ىووذا الواقووع، فنسووبة موون 

%(، 79.6)غووت نسووبتيا بدرجووة مرتفعووة بمجوواءت  (غالباً ودائموواً و)أجووابوا عمووى فقوورات ىووذا المحووور بوو
%( ونسووبة موون 16.5فقوورات ىووذا المحووور ) عوون (محايوودة)فيمووا جوواءت نسووبة موون كانووت إجابوواتيم 

طلاقوواً )كانووت إجابوواتيم  %(، وبالتووالي انحصوور 3.8بمغووت )ا جوودً جوواءت بنسووبة منخفضووة  (أحيانوواً وا 
 عمى جميع فقرات المحور. بدرجة مرتفعةاتجاه الإجابة نحو الموافقة 

ق بووأعمى الفقوورات موون حيووث اسووتجابة المبحوووثين حوليووا فقوود كانووت كمووا فووي الجوودول يتعموّوأمووا فيمووا 
 :( فيما يمي4.11)
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 لكترويي  الطمب وأساليب الدفع وأساليب الدفع الإ  إدارة 3 أعمى الفقرات التي تقيس محور4.11  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

 وة متعوووووددةبعموووولات نقديّووووتووووتم  لكترونوووويّ عمميووووات الوووودفع الإ 29
 ...(الدولار)مثل اليورو و 

 مرتفعة 89.2 % 763. 4.46

الوووووودفع المتاحووووووة متعووووووددة )ك لكترونوووووويّ يووووووارات الوووووودفع الإخِ  30
 والتحويلات النقدية...( الائتمان، اتبطاقباستخدام 

 مرتفعة 89.2 % 831. 4.46

ن بمعامموة تفضويمية مون و المنتظمو السويّاحيحظى الزبائن/  31
 الفندق لضمان استدامة العلاقة معيم إدارة

 مرتفعة 87.0 % 801. 4.35

( والتوووي 29أعموووى الفقووورات مووون حيوووث الاسوووتجابة ىوووي الفقووورة رقوووم ) أنّ  (4.11) مووون الجووودول يتبووويّن
، تمييا %(89.2( ونسبة مرتفعة بمغت )4.46ليا ) الحسابيّ جاءت باستجابة مرتفعة بم  المتوسط 

( وبنسوبة مئويوة مرتفعوة 4.46( في أداة الدراسة والتي جاءت بمتوسط حسابي بمو  )30الفقرة رقم )
توووتم  لكترونووويّ عمميوووات الووودفع الإ %( أيضوووا، حيوووث ىنووواك موافقوووة لووودى المبحووووثين أنّ 89.2بمغوووت )

( التوي جواءت بمتوسوط حسوابي 31لك الفقرة رقم )وكذلك بخيارات متعددة، يمي ذ ،بعملات متنوعة
ن وْ الزبائن يحظَ  التي جاءت بموافقة مرتفعة عمى أنّ %( 87.0( وبنسبة مرتفعة بمغت )4.35بم  )

 الفندق لضمان استدامة العلاقات معيم. إدارةبمعاممة تفضيمية من 

 كموووا يبوووين الجووودول الفقووورات مووون حيوووث الاسوووتجابة فوووي ىوووذا المحوووور فكانوووت ق بأقووولّ موووا يتعموّووفيأموووا 
 :( فيما يمي4.12)

 لكترويي  الطمب وأساليب الدفع وأساليب الدفع الإ  إدارة 3 أقل الفقرات التي تقيس محور4.12  دول

ترتيب 
 الفقرة

 الفقرة
 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

26 
ة لكترونيّوووالفنووودق الفوووائض مووون الطمبوووات الإ إدارةتسووتوعب 

موووون خوووولال بوووودائميا المتنوعووووة )مثوووول تأجيوووول الطمبووووات إن 
 أمكن او استيعابيا في فنادق الشركاء(

 مرتفعة 79.2 % 992. 3.96

( فووي أداة الدراسووة كانووت ىووي الفقوورة الأقوول اسووتجابة لوودى 26الفقوورة رقووم ) أنّ  (4.12) يبووين الجوودول
( وبنسووووبة مئويووووة مرتفعووووة بمغووووت 3.96ليووووذه الفقوووورة ) الحسووووابيّ أفووووراد العينووووة، حيووووث بموووو  المتوسووووط 

%( 20.8ىنواك موا نسوبتو ) نسبة الاستجابة ليذه الفقرة كانوت مرتفعوة إلا أنّ  ورغم أنّ  %(،79.2)
ة من لكترونيّ الفندق لمفائض من الطمبات الإ إدارةوجود ضعف في استيعاب  نَ من أفراد العينة يروْ 

 خلال البدائل المتنوعة.
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  الزبدائن بالبيايدات الكافيدة عدن  إشدراكواقع  لو ما السؤال الرابع لمدراسة3 عنيتائج الإ ابة
 خدمات الفيادق الفمسطييية ؟

ة لاسووتجابات المعياريّووة والانحرافووات الحسووابيّ احتسوواب المتوسووطات  ىووذا السووؤال، توومّ  عوونللإجابووة 
الزبوووائن بالبيانوووات الكافيوووة عووون  إشوووراكالتوووي تقووويس واقوووع عينوووة الدراسوووة عووون كووول فقووورة مووون الفقووورات 

ىوذا الواقوع التوي تقويس  الكمّيةاستخراج الدرجة  في أداة الدراسة، كما تمّ  خدمات الفنادق الفمسطينية
 :( فيما يمي4.13الجدول ) ، وكانت النتائج كما في

الزبائن بالبيايات الكافية عن خدمات  إشراكواقع ة لالمعياري  ة واايحرافات الحسابي  3 المتوسطات 4.13  دول
 الفيادق الفمسطييية

رقم 
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ات ا  
 الإ ابة

32.  

الفنوووووووووووووووووودق  إدارة توووووووووووووووووووفرُ 
البيانووووووووووووات/ المعمومووووووووووووات 
المحدثوووووة عووووون الخووووودمات 

 السووويّاحالمقدموووة لمزبوووائن/ 
الوووووووووووووووووووووذين يتواصووووووووووووووووووووومون 

 .ا مع الفندقإلكترونيّ 

 3 2 43 73 102 تكرار

 مرتفعة 84.2 % 876. 4.21

 1.3 0.9 19.3 32.7 45.7 يسبة

33.  

الفنووووووووووووووووووودق  إدارةتووووووووووووووووووزود 
بالأخبووار  السويّاحالزبوائن/ 

عووووون خووووودماتيا باسوووووتخدام 
ة )مثل لكترونيّ الوسائل الإ
ومواقووع  لكترونوويّ البريوود الإ

 التواصووووووووووول الاجتموووووووووووواعيّ 
وأنظمووووووووووووووووووووووووة الحجووووووووووووووووووووووووز 

 ...(. لكترونيّ الإ

 3 9 29 83 99 تكرار

 مرتفعة 83.8 % 907. 4.19

 1.3 4.0 13.0 37.2 44.4 يسبة

34.  

الفنودق  إدارةيتزايد اىتموام 
شوووووووووووووووووووبكات باسوووووووووووووووووووتخدام 

 التواصووووووووووول الاجتموووووووووووواعيّ 
لمتواصووووووول موووووووع الزبوووووووائن/ 

 .السيّاح

 4 1 21 108 89 تكرار

 مرتفعة 84.8 % 785. 4.24

 1.8 0.4 9.4 48.4 39.9 يسبة

35.  
يووووووتم الوووووورد بسوووووورعة عمووووووى 
 مرتفعة 83.4 % 811. 4.17 4 1 30 105 83 تكراراستفسووووووووووووووارات الزبووووووووووووووائن/ 
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 إدارةالتوووي تصووول  السووويّاح
الفنوووودق عبوووور المراسوووولات 

 .ةلكترونيّ الإ
 1.8 0.4 13.5 47.1 37.2 يسبة

36.  

الفنووووووووووووووووووودق  إدارةتيوووووووووووووووووووتم 
بالحصووووووول عمووووووى تغذيووووووة 
راجعوووووووة تعبووووووور عووووووون أراء 

حوووووووول  السووووووويّاحالزبوووووووائن/ 
خووووودماتيا عبووووور التواصووووول 

 .معيم لكترونيّ الإ

 4 12 38 79 90 تكرار

 مرتفعة 81.4 % 975. 4.07

 1.8 5.4 17.0 35.4 40.4 يسبة

الزبدائن  إشراكواقع ل الكم يةالدر ة 
بالبيايددددات الكافيددددة عددددن خدددددمات 

 الفيادق الفمسطييية

 43 161 911 تكرار

 مرتفعة 83.4 % 702. 4.17
 3.9 14.4 81.7 يسبة

الزبووووائن بالبيانووووات الكافيووووة عوووون خوووودمات الفنووووادق  إشووووراكواقووووع  أنّ  يتبوووويّن (،4.13)وموووون الجوووودول 

( 4.17الووذي يقوويس ىووذه الدرجووة ) الحسووابيّ كانووت بدرجووة مرتفعووة، حيووث بموو  المتوسووط  الفمسووطينية

%(، كما يبين الجودول اتجواه 83.4( وبنسبة استجابة مرتفعة بمغت )0.702وبانحراف معياري بم  )

الإجابات لدى المبحوثين حول الفقرات التوي تقويس ىوذا الواقوع، فنسوبة مون أجوابوا عموى فقورات ىوذا 

%(، فيموووا جووواءت نسوووبة مووون 81.7غوووت نسوووبتيا )جووواءت بدرجوووة مرتفعوووة بم (غالباً ودائمووواً و)المحوووور بووو

أحيانوواً )%( ونسووبة موون كانووت إجابوواتيم 14.4عمووى فقوورات ىووذا المحووور ) (محايوودة)كانووت إجابوواتيم 

طلاقاً  ابة نحو الموافقة %(، وبالتالي انحصر اتجاه الإج3.9جاءت بنسبة منخفضة جداً بمغت ) (وا 

 جميع فقرات المحور. بدرجة مرتفعة عن
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 أعمووى الفقوورات موون حيووث اسووتجابة المبحوووثين حوليووا فقوود كانووت كمووا يبنيووا الجوودول أمووا مووا يخووصّ 
 :( فيما يمي4.14)

 الزبائن بالبيايات الكافية عن خدمات الفيادق الفمسطييية إشراكواقع 3 أعمى الفقرات التي تقيس 4.14  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

شووووبكات التواصوووول الفنوووودق باسووووتخدام  إدارةيتزايوووود اىتمووووام  34
  .السيّاحلمتواصل مع الزبائن/  الاجتماعي

 مرتفعة 84.8 % 785. 4.24

32 
الفنووووودق البيانوووووات/ المعموموووووات المحدثوووووة عووووون  إدارةتووووووفر 

الوووووذين يتواصوووووومون  السووووويّاحالخووووودمات المقدموووووة لمزبوووووائن/ 
 .الفندق ا معإلكترونيّ 

 مرتفعة 84.2 % 876. 4.21

33 

بالأخبوار عون خودماتيا  السويّاحالفندق الزبائن/  إدارةتزود 
 لكترونوووويّ ة )مثووول البريووود الإلكترونيّووووباسوووتخدام الوسوووائل الإ

ومواقووووووووووووع التواصوووووووووووول الاجتموووووووووووواعي وأنظمووووووووووووة الحجووووووووووووز 
 ...(. لكترونيّ الإ

 مرتفعة 83.8 % 907. 4.19

( التووي جوواءت بمتوسووط 34أعمووى الفقوورات كانووت الفقوورة رقووم ) فووإنّ  (،4.14فووي جوودول ) ا سووبقممّوو
الفندق عمى  إدارة%( والتي تعكس اعتماد 84.8بمغت ) مرتفعةٍ  مئويةٍ  ( وبنسبةٍ 4.24حسابي بم  )
ة الحديثووة فووي التواصوول مووع زبائنيووا كشووبكات التواصوول الاجتموواعي، تمييووا الفقوورة لكترونيّووالأدوات الإ

%( وىوي نسوبة 84.2( وبنسوبة مئويوة بمغوت )4.19حسوابي بمو  ) ( والتي جاءت بمتوسوط32رقم )
الفنووودق تووووفر المعموموووات المحدثوووة عووون  إدارةموافقوووة كبيووورة لووودى المبحووووثين فوووي أن مرتفعوووة تعكوووس 

( 4.19( التي جاءت بمتوسط حسابي بم  )33زبائنيا، تمييا الفقرة رقم )إلى الخدمات التي تقدميا 
ة فووي نقوول الزبووائن لكترونيّووبالوسووائل الإ دارةتووي تبووين اىتمووام الإ%( وال83.8وبنسووبة مرتفعووة بمغووت )

 عن الخدمات التي تقدميا.بالأخبار وتزويدىم 

الاسوتجابات كانووت مرتفعوة لجميوع الفقوورات التوي تقوويس ىوذا المحوور، إلا أنووو لووحظ وجووود  ورغوم أنّ 
، وىوي الفقورة رقوم ىوي الأقول مون حيوث الاسوتجابة رغوم أنيوا جواءت بنسوبة مرتفعوةفقرة واحدة كانت 

%( وىوو موا 81.4( وبنسوبة مئويوة مرتفعوة بمغوت )4.07( والتي جاءت بمتوسط حسابي بم  )36)
الاىتمام بمستوى أكبر في الحصول عموى تغذيوة راجعوة بطورق ووسوائل بمحاولة  إليويجب الانتباه 

 ة.لكترونيّ كثيرة لقياس رضا الزبائن ومعرفة آرائيم حول استخدام الخدمات الإ
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  لزبدائن  لكترويدي  واقدع تحقيدق الأمدن الإ  لدو مدا السؤال الخامس لمدراسدة3 عنيتائج الإ ابة
 ؟ الفيادق الفمسطييية

ة لاسووتجابات المعياريّووة والانحرافووات الحسووابيّ ىووذا السووؤال، تووم احتسوواب المتوسووطات  عوونللإجابووة 
لزبوائن الفنوادق  لكترونويّ واقوع تحقيوق الأمون الإالتوي تقويس عينة الدراسوة عون كول فقورة مون الفقورات 

، وكانوت النتوائج ىوذا الواقوعالتوي تقويس  الكمّيةاستخراج الدرجة  في أداة الدراسة، كما تمّ  الفمسطينية
 :(4.15الجدول ) كما في
لزبائن الفيادق  لكترويي  واقع تحقيق الأمن الإ ة لالمعياري  ة واايحرافات الحسابي  3 المتوسطات 4.15  دول

 الفمسطييية
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37.  

حفووووظ بيانووووات الزبووووائن/  يووووتمّ 
ة إلكترونيّوووووبصوووووورة  السووووويّاح
 آمنة.

 10 1 19 56 137 تكرار

 مرتفعة 87.8 % 988. 4.39
 4.5 0.4 8.5 25.1 61.4 يسبة

38.  

 كافيوة لأيّ ر حماية يوفيتم ت
 إلكترونوووويّ عمميووووات اختووووراق 

 .محتممة لشبكة الفندق

 5 8 24 51 135 تكرار

 مرتفعة 87.2 % 966. 4.36
 2.2 3.6 10.8 22.9 60.5 يسبة

39.  

يووووووتم توووووووفير رقابووووووة مناسووووووبة 
 لكترونووووووويّ لسووووووير العمووووووول الإ

المووووووووورتبط بالعلاقوووووووووات موووووووووع 
 .السيّاحالزبائن/ 

 5 5 36 49 128 تكرار

 مرتفعة 86.0 % 970. 4.30

 2.2 2.2 16.1 22.0 57.4 يسبة

40.  
يووووووووووووتم اسووووووووووووترجاع بيانووووووووووووات 

عنووووووووووود  السووووووووووويّاحالزبوووووووووووائن/ 
 .الحاجة بصورة آمنة

 1 3 35 76 108 تكرار
 مرتفعة 85.8 % 810. 4.29

 0.4 1.3 15.7 34.1 48.4 يسبة

41.  
يوووتم اسووووتخدام بووورامج فاعمووووة 

  .مضادة لمفيروسات
 5 7 36 51 124 تكرار

 مرتفعة 85.2 % 990. 4.26
 2.2 3.1 16.1 22.9 55.6 يسبة

42.  
القيووووووووووام بووووووووووالإجراءات  يووووووووووتمّ 
ة الكافيووة لضوومان لكترونيّووالإ

عووووووووووودم حووووووووووودوث عمميوووووووووووات 
 مرتفعة 87.8 % 803. 4.39 1 3 30 62 127 تكرار
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ضووووووووووومن  تلاعووووووووووب/ غوووووووووووش
مووووووع  لكترونوووووويّ التواصوووووول الإ

 السيّاحالزبائن/ 
 0.4 1.3 13.5 27.8 57.0 يسبة

43.  

الفنووووووودق فوووووووي  إدارةنجحوووووووت 
عور بالأموووووووان ترسووووووويخ الشّووووووو

فووووي  السوووويّاحلوووودى الزبووووائن/ 
معوووووووواملات حجووووووووز/ شووووووووراء 

 ةالفندقيّ الخدمات 

 2 3 24 84 110 تكرار

 مرتفعة 86.6 % 793. 4.33

 0.9 1.3 10.8 37.7 49.3 يسبة

44.  

جيووووووووووزة الأ يمتمووووووووووك الفنوووووووووودق
 التوويتكنولوجيووة المعوودات الو 

 لكترونوووويّ الإ التعاموووولتوووودعم 
 السيّاحبسرية مع الزبائن/ 

 3 8 19 95 98 تكرار

 مرتفعة 84.8 % 857. 4.24

 1.3 3.6 8.5 42.6 43.9 يسبة

45.  

يسوووووووووووتخدم كوووووووووووادر الفنووووووووووودق 
التي تدعم سرية برمجيات ال

موووع  ةلكترونيّوووالإالمعووواملات 
 السيّاحالزبائن/ 

 6 11 25 81 100 تكرار

 مرتفعة 83.2 % 990. 4.16
 2.7 4.9 11.2 36.3 44.8 يسبة

واقددع تحقيددق الأمددن ل الكم يددةالدر ددة 
لزبدددددددددائن الفيدددددددددادق  لكترويدددددددددي  الإ 

 الفمسطييية

 87 248 1672 تكرار

 مرتفعة 86.0 % 0.748 4.30
 4.33 12.3 83.3 يسبة

كانووت  لزبووائن الفنووادق الفمسووطينية لكترونوويّ واقووع تحقيووق الأموون الإ أنّ  يتبوويّن ،(4.15)موون الجوودول 
( وبوانحراف معيوواري 4.30الوذي يقوويس ىوذه الدرجوة ) الحسوابيّ بدرجوة مرتفعوة، حيوث بموو  المتوسوط 

%(، كموا يبوين الجودول اتجواه الإجابوات لودى 86.0وبنسوبة اسوتجابة مرتفعوة بمغوت ) (0.748)بم  
غالباً و)فقورات ىوذا المحوور بو ا عونس ىذا الواقوع، فنسوبة مون أجوابو المبحوثين حول الفقرات التي تقي

%(، فيمووا جووواءت نسوووبة مووون كانوووت إجابووواتيم 83.3جووواءت بدرجوووة مرتفعوووة بمغوووت نسوووبتيا ) (ودائموواً 
طلاقواً )ن كانوت إجابواتيم %( ونسوبة مَو12.3عمى فقورات ىوذا المحوور ) (محايدة) جواءت  (أحيانواً وا 

ابوووة نحوووو الموافقوووة بدرجوووة %(، وبالتوووالي انحصووور اتجووواه الإج4.33بمغوووت ) بنسوووبة منخفضوووة جووودًا
 جميع فقرات المحور. مرتفعة عن

وقد جاءت جميع الفقرات التي تقيس ىذا المحوور بنسوب عاليوة ومرتفعوة، وفيموا يتعموق بوأعمى ىوذه 
 :(4.16)كما يبينيا الجدول الاستجابة  الفقرات من حيثّ 
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  الفيادق الفمسطييية لزبائن لكترويي  واقع تحقيق الأمن الإ 3 أعمى الفقرات في محور 4.16  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

 مرتفعة 87.8 % 988. 4.39  .ة آمنةإلكترونيّ بصورة  السيّاحيتم حفظ بيانات الزبائن/  37

42 
ة الكافيوووة لضووومان عووودم لكترونيّووويوووتم القيوووام بوووالإجراءات الإ

ضوووووووومن التواصوووووووول  عمميووووووووات تلاعووووووووب/ غووووووووشحوووووووودوث 
 .السيّاحمع الزبائن/  لكترونيّ الإ

 مرتفعة 87.8 % 803. 4.39

 إلكترونووويّ عمميوووات اختوووراق  كافيوووة لأيّ ر حمايوووة يوفيوووتم تووو 38
 .محتممة لشبكة الفندق

 مرتفعة 87.2 % 966. 4.36

( والتووي جوواءت بمتوسووط 37أن أعمووى الفقوورات اسووتجابة ىووي الفقوورة رقووم ) (،4.16) ويبووين الجوودول
الأموان العوالي لودى الفنوادق فوي حفوظ %(، وىي تعكس 87.8ة )( وبنسبة مئويّ 4.39حسابي بم  )

( 4.39التوووي جوواءت بمتوسوووط حسوووابي )( 42ة، تمييوووا الفقوورة رقوووم )إلكترونيّوووبيانووات الزبوووائن بصووورة 
وىوووي نسوووبة مرتفعوووة، تعكوووس موافقوووة كبيووورة عموووى أن الفنووودق يقووووم ا أيضًووو%( 87.8وبنسوووبة مئويوووة )

، وتمييوا الفقورة رقوم إلكترونويّ ة كافية لضمان عدم حودوث عمميوان تلاعوب وغوش إلكترونيّ بإجراءات 
تفعووة %( وىوي نسوبة مر 87.2بمغووت )( وبنسوبة مئويوة 4.36( والتوي جواءت بمتوسوط حسووابي )38)

 محتممة لشبكة الفندق. إلكترونيّ عمميات اختراق  تؤكد توافر حماية كافية لأيّ 

( التووي جوواءت 45رغووم النسووبة المرتفعووة ليووا ىووي الفقوورة رقووم )أمووا أقوول ىووذه الفقوورات اسووتجابة فكانووت 
%(، ورغم ىذه النسبة المرتفعة 83.2( وبنسبة مئوية كبيرة مرتفعة بمغت )4.16بمتوسط حسابي )

وىووو مووا يعنووي تطوووير البرمجيووات اسووتجابة المبحوووثين،  الفقوورات موون حيووث إلا أن الفقوورة كانووت اقوولّ 
 ة مع الزبائن واستخدام البرمجيات الحديثة.لكترونيّ التي تدعم سرية المعاملات الإ
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  لزبائن الفيادق  الخصوصي ةواقع تحقيق  لو ما السؤال الخامس لمدراسة3 عنيتائج الإ ابة
 الفمسطييية ؟

ة لاسووتجابات المعياريّووة والانحرافووات الحسووابيّ احتسوواب المتوسووطات  ىووذا السووؤال، توومّ  عوونللإجابووة 
لزبوووائن الفنوووادق  الخصوصووويّةتحقيوووق واقوووع التوووي تقووويس عينوووة الدراسوووة عووون كووول فقووورة مووون الفقووورات 

، وكانت النتوائج ىذا الواقع التي تقيس  الكمّيةفي أداة الدراسة، كما تم استخراج الدرجة  الفمسطينية
 :فيما يمي( 4.17جدول ) كما في
 لزبائن الفيادق الفمسطييية الخصوصي ةواقع تحقيق ة لالمعياري  ة واايحرافات الحسابي  3 المتوسطات 4.17  دول

رقم 
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لاقاً  
إط
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اايحراف 
 المعياري  

اليسبة 
 المئوية

ات ا  
 الإ ابة

46.  

الفنوووووووودق عمووووووووى  إدارةتحووووووووافظ 
سووووووورية البيانوووووووات الشخصوووووووية 

 التووووووي يووووووتمّ  السوووووويّاحلمزبووووووائن/ 
الحصوووووووووووووول عمييوووووووووووووا اثنووووووووووووواء 
عمميووووووات التواصوووووول/ التبووووووادل 

  .لكترونيّ الإ

 1 3 16 84 119 تكرار

 مرتفعة 88.4 % 724. 4.42

 0.4 1.3 7.2 37.7 53.4 يسبة

47.  

مبوووووووووودأ الفنوووووووووودق ب إدارةتمتووووووووووزم 
 الخصوصووويّةالمحافظووة عموووى 

عمميووووووووووووات ضوووووووووووومن جميووووووووووووع 
مووووووووع  لكترونوووووووويّ التواصوووووووول الإ

 .السيّاحالزبائن/ 

 4 8 13 62 136 تكرار

 مرتفعة 88.6 % 892. 4.43
 1.8 3.6 5.8 27.8 61.0 يسبة

48.  

أخووووووووووذ الفنوووووووووودق ب إدارةتمتووووووووووزم 
الزبووائن/ موافقووة صووريحة موون 

 مقبوول اسووتخدام بيانوواتي السوويّاح
الشخصووووووووووووووووووووووووووووووووووووية )ان أرادت 
اسوووووتخداميا بوووووأي شوووووكل مووووون 

 .(الأشكال

 3 7 21 49 143 تكرار

 مرتفعة 88.8 % 888. 4.44

 1.3 3.1 9.4 22.0 64.1 يسبة

49.  

بمراعووووووواة  الفنوووووودق إدارةتمتووووووزم 
في كول  السيّاحالزبائن/ رضا 

مووووووووووووا يتعمووووووووووووق بخصوصووووووووووووية 
بيانووووووواتيم التوووووووي يووووووودلون بيوووووووا 

 2 2 29 56 134 تكرار

 مرتفعة 88.6 % 818. 4.43

 0.9 0.9 13.0 25.1 60.1 يسبة
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ضووووووووووومن عمميوووووووووووات التبوووووووووووادل 
 .)مع الفندق لكترونيّ الإ

50.  

عموووووووووى الفنووووووووودق  إدارةعتمووووووووود ت
غيوور واضووح  تفووويض ضوومنيّ 

 السووووووووووووووويّاحمووووووووووووووون الزبوووووووووووووووائن/ 
 الشخصوويةم لاسووتخدام بيانوواتي

التوووووووووي يووووووووودلون بيوووووووووا ضووووووووومن 
 .لكترونيّ عمميات التبادل الإ

 5 23 59 89 47 تكرار

 منخفضة 46.6 % 993. 2.33

 2.2 10.3 26.5 39.9 21.1 يسبة

51.  

 حووووووووووولالفنووووووووووودق ب إدارةتيوووووووووووتم 
 السووووووووويّاحالزبوووووووووائن/ شوووووووووكاوى 

 ةالمتعمقووووة بقضووووية خصوصوووويّ 
بيانووووووواتيم التوووووووي يووووووودلون بيوووووووا 
ضووووووووووومن عمميوووووووووووات التبوووووووووووادل 

 لكترونيّ الإ

 2 9 20 88 104 تكرار

 مرتفعة 85.4 % 854. 4.27

 0.9 4.0 9.0 39.5 46.6 يسبة

52.  

 ىتموووووامالفنووووودق الا إدارة توووووولي
تشووووووووووووووووووووريعات القوانين والبوووووووووووووووووووو

المتعمقوووووووووووووووووووة  الخصوصووووووووووووووووووويّة
 بيانوووووووووووووووووووواتال بخصوصووووووووووووووووووووية

 السووووويّاحلمزبوووووائن/  الشخصوووووية
التوووووووووي يووووووووودلون بيوووووووووا ضووووووووومن 

 لكترونيّ عمميات التبادل الإ

 5 3 15 83 117 تكرار

 مرتفعة 87.2 % 848. 4.36

 2.2 1.3 6.7 37.2 52.5 يسبة

53.  

الفنووووووووودق بوووووووووالربط  إدارةتيوووووووووتم 
مووووووووووع الفنوووووووووووادق  لكترونوووووووووويّ الإ

الأخووووورى )المحميوووووة والدوليوووووة( 
فوووووووووي إطوووووووووار يحوووووووووافظ عموووووووووى 
خصوصووووية بيانووووات الزبووووائن/ 

 .السيّاح

 9 4 30 93 87 تكرار

 مرتفعة 82.0 % 977. 4.10

 4.0 1.8 13.5 41.7 39.0 يسبة

لواقدددددددددع تحقيدددددددددق  الكم يدددددددددةالدر دددددددددة 
لزبدددددددددددائن الفيدددددددددددادق  الخصوصدددددددددددي ة

 الفمسطييية

 87 248 1672 تكرار

 مرتفعة 81.9 % 0.516 4.09
 5.0 11.4 83.6 يسبة
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كانوت بدرجوة  لزبوائن الفنوادق الفمسوطينية الخصوصويّةواقوع تحقيوق  أنّ  يتبيّن (،4.17) من الجدول
( وبووانحراف معيوواري بمووو  4.09الووذي يقوويس ىووذه الدرجووة ) الحسووابيّ مرتفعووة، حيووث بموو  المتوسووط 

%(، كموووا يبوووين الجووودول اتجووواه الإجابوووات لووودى 81.9وبنسوووبة اسوووتجابة مرتفعوووة بمغوووت ) (0.516)
غالباً و)فقورات ىوذا المحوور بو عونالمبحوثين حول الفقرات التي تقيس ىذا الواقوع، فنسوبة مون أجوابوا 

%(، فيمووا جووواءت نسوووبة مووون كانوووت إجابووواتيم 83.6جووواءت بدرجوووة مرتفعوووة بمغوووت نسوووبتيا ) (ودائموواً 
طلاقوواً )%( ونسووبة موون كانووت إجابوواتيم 11.4فقوورات ىووذا المحووور ) عوون (محايوودة) جوواءت  (أحيانوواً وا 

 عون%(، وبالتالي انحصر اتجاه الإجابة نحوو الموافقوة بدرجوة مرتفعوة 5.0بنسبة منخفضة بمغت )
 جميع فقرات المحور.

كغيرىووا موون الفقوورات التووي تقوويس ( وذلووك لجعميووا إيجابيووة، 50عكووس المقيوواس لمفقوورة رقووم ) وقوود توومّ 
 المحور.

 :( فيما يمي4.18) ليذا المحور فكانت كما يبينيا الجدول أعمى الفقرات استجابةً  خصّ ما فيما يأ
 لزبائن الفيادق الفمسطييية الخصوصي ةواقع تحقيق 3 أعمى الفقرات التي تقيس 4.18  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

48 
الزبووووائن/ موووون  صووووريحةٍ  أخووووذ موافقووووةٍ الفنوووودق ب إدارةتمتووووزم 

الشخصووووووية )ان أرادت  مقبوووووول اسووووووتخدام بيانوووووواتي السوووووويّاح
 استخداميا بأي شكل من الأشكال(

 مرتفعة 88.8 % 888. 4.44

47 
 الخصوصوووويّةالمحافظووووة عمووووى مبوووودأ الفنوووودق ب إدارةتمتووووزم 

مووع الزبووائن/  لكترونوويّ ضوومن جميووع عمميووات التواصوول الإ
 السيّاح

 مرتفعة 88.6 % 892. 4.43

49 
فووي كوول  السوويّاحالزبووائن/ بمراعوواة رضووا  الفنوودق إدارةتمتوزم 

موووا يتعموووق بخصوصوووية بيانووواتيم التوووي يووودلون بيوووا ضووومن 
 )مع الفندق( لكترونيّ عمميات التبادل الإ

 مرتفعة 88.6 % 818. 4.43

( التوي جواءت بمتوسوط 48أعمى الفقرات استجابة ىوي الفقورة رقوم ) أنّ  يتبيّن (،4.18) من الجدول
بمراعوووواة  دارة، وىووووو موووا يبووووين التوووزام الإ%(88.8( وبنسووووبة مئويوووة مرتفعووووة بمغوووت )4.44حسوووابي )

( التوووي جووواءت 47خصوصووية الزبوووائن مووون خووولال اسووتخدام بيانووواتيم الشخصوووية، تمييوووا الفقوورة رقوووم )
وىي نسبة مرتفعة لموافقة المبحوثين %( 88.6ة بمغت )( وبنسبة مئوي4.43بمتوسط حسابي بم  )

، تمييوووا لكترونووويّ لمزبوووائن خووولال التواصووول الإ الخصوصووويّةبمبووودأ المحافظوووة عموووى  دارةعووون التوووزام الإ
%( وىوي نسوبة 88.6( وبنسبة مئويوة بمغوت )4.43( التي جاءت بمتوسط حسابي )49الفقرة رقم )
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لزبائن في كل ما يتعمق بخصوصية بياناتيم التي يدلون رضا امرتفعة تعكس التزام الفندق بمراعاة 
 .لكترونيّ بيا ضمن عمميات التبادل الإ

( التووي جوواءت بمتوسووط حسووابي بموو  50)الفقوورات فووي ىووذا المحووور فقوود كانووت الفقوورة رقووم  أمووا أقوولّ 
منخفضة، حيث تبين أن نسبة منخفضوة مون (، وىي نسبة %46.6( وبنسبة مئوية بمغت )2.33)

غيوور واضووح موون الزبووائن لاسووتخدام  الفنوودق تعتموود عمووى تفووويض ضوومنيّ  إدارة يوورون أنّ  المبحوووثين
حورص ، وىوو موا يودلل عموى لكترونويّ بياناتيم الشخصية التي يدلون بيا ضمن عمميوات التبوادل الإ

  ة.خصيّ الزبائن حول استخدام بياناتيم الشّ  الصادر عنالفندق عمى وضوح التفويض 

   ة لكددوادر لكترويي ددواقددع الكفدداءة الإ  لددو مددا السددؤال السددادس لمدراسددة3 عددنيتددائج الإ ابددة
 الفيادق الفمسطييية ؟

ة لاسووتجابات المعياريّووة والانحرافووات الحسووابيّ احتسوواب المتوسووطات  ىووذا السووؤال، توومّ  عوونللإجابووة 
 ة لكووووادر الفنوووادقلكترونيّوووالكفووواءة الإواقوووع التوووي تقووويس عينوووة الدراسوووة عووون كووول فقووورة مووون الفقووورات 

، وكانت النتوائج ىذا الواقع التي تقيس  الكمّيةاستخراج الدرجة  في أداة الدراسة، كما تمّ  الفمسطينية
 :( فيما يمي4.19الجدول ) كما في
 ة لكوادر الفيادق الفمسطيييةلكترويي  واقع الكفاءة الإ ة لالمعياري  ة واايحرافات الحسابي  3 المتوسطات 4.19  دول

رقم 
ئما الفقرة الفقرة

دا
الباً  

غ
يايا 

أح
ادراً  

ي
لاقاً  

إط
 

المتوسط 
 الحسابي  

اايحراف 
 المعياري  

اليسبة 
 المئوية

ات ا  
 الإ ابة

54.  
كوووووادر الفنووووودق قوووووادر عموووووى 

موووووووع  لكترونووووووويّ التعامووووووول الإ
 .السيّاحالزبائن/ 

 0 12 45 62 104 تكرار

 مرتفعة 83.2 % 929. 4.16
 0.0 5.4 20.2 27.8 46.6 يسبة

55.  

الفنوووووودق بتنظوووووويم  إدارةتيووووووتم 
دورات تدريبيووووووووووووووووة لكووووووووووووووووادر 
الفنووودق فوووي مجوووال التعامووول 

موووووووع الزبوووووووائن/  لكترونووووووويّ الإ
 .السيّاح

 6 4 52 78 83 تكرار

 مرتفعة 80.4 % 961. 4.02
 2.7 1.8 23.3 35.0 37.2 يسبة

56.  

 الفنوووووووووووووووووووودق إدارة شووووووووووووووووووووجعت
الموووووووووظفين عمووووووووى تطوووووووووير 

 دارةميووواراتيم فوووي مجوووال الإ
لمعلاقووووووووة مووووووووع  ةلكترونيّووووووووالإ

 .السيّاحالزبائن/ 

 0 7 47 80 89 تكرار

 مرتفعة 82.6 % 850. 4.13

 0.0 3.1 21.1 35.9 39.9 يسبة
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رقم 
ئما الفقرة الفقرة

دا
الباً  

غ
يايا 

أح
ادراً  

ي
لاقاً  

إط
 

المتوسط 
 الحسابي  

اايحراف 
 المعياري  

اليسبة 
 المئوية

ات ا  
 الإ ابة

57.  

 دلوووووويلًا  الفنوووووودق إدارةتعتموووووود 
ا يووووونظم المعووووواملات واضوووووحً 

موووووووع الزبوووووووائن/  ةلكترونيّووووووولإا
 .السيّاح

 2 6 48 67 100 تكرار

 مرتفعة 83.0 % 912. 4.15
 0.9 2.7 21.5 30.0 44.8 يسبة

58.  

عنوووووود الفنوووووودق  إدارةتراعووووووي 
 توظيووووووووف أشووووووووخاص جوووووووودد

 دارةمعوووووووووووووووووووووووووورفتيم بووووووووووووووووووووووووووالإ
لمعلاقووووووووة مووووووووع  ةلكترونيّووووووووالإ

 السيّاح. /الزبائن

 0 7 34 77 105 تكرار

 مرتفعة 85.2 % 829. 4.26
 0.0 3.1 15.2 34.5 47.1 يسبة

59.  

نشوووووووور الفنووووووودق ب إدارةتيوووووووتم 
الموووووووووووظفين بووووووووووين  يالوووووووووووع

 ةلكترونيّوووووالإ دارةبأىميوووووة الإ
 السيّاحلمعلاقة مع الزبائن/ 

 2 10 42 71 98 تكرار

 مرتفعة 82.6 % 935. 4.13
 0.9 4.5 18.8 31.8 43.9 يسبة

 واقددددددع الكفدددددداءةل الكم يددددددةالدر ددددددة 
 ة لكدددددددددوادر الفيدددددددددادقلكترويي دددددددددالإ 

 الفمسطييية

 56 268 1014 تكرار

 مرتفعة 82.8 % 727. 4.14
 4.2 20.0 75.8 يسبة

كانووت بدرجووة  ة لكوووادر الفنووادق الفمسووطينيةلكترونيّووالكفوواءة الإواقووع  أنّ  يتبوويّن (4.19) موون الجوودول
( وبوووانحراف معيووواري بمووو  4.16الوووذي يقووويس ىوووذه الدرجووة ) الحسووابيّ مرتفعووة، حيوووث بمووو  المتوسوووط 

ن الجووودول اتجووواه الإجابوووات لووودى %(، كموووا يبووويّ 82.8وبنسوووبة اسوووتجابة مرتفعوووة بمغوووت ) (0.727)
غالباً و)المبحوثين حول الفقرات التي تقيس ىذا الواقع، فنسبة من أجابوا عموى فقورات ىوذا المحوور بو

%(، فيمووا جووواءت نسوووبة مووون كانوووت إجابووواتيم 75.8جووواءت بدرجوووة مرتفعوووة بمغوووت نسوووبتيا ) (ودائموواً 
طلاقواً )%( ونسوبة مون كانوت إجابواتيم 20.0عمى فقورات ىوذا المحوور ) (محايدة) جواءت  (أحيانواً وا 

 عون%(، وبالتالي انحصر اتجاه الإجابة نحوو الموافقوة بدرجوة مرتفعوة 4.2بنسبة منخفضة بمغت )
 جميع فقرات المحور.
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 : ( فيما يمي4.20) أما أعمى الفقرات التي تقيس ىذا المحور، فيي كما يبينيا الجدول
 ر الفيادق الفمسطيييةة لكوادلكترويي  واقع الكفاءة الإ 3 أعمى الفقرات التي تقيس محور 4.20  دول

ترتيب 
 الفقرة الفقرة

 المتوسط
 الحسابي  

 اايحراف
 المعياري  

 اليسبة
 المئوية

 تقدير
 ااست ابة

عنوود توظيوف أشووخاص جودد معوورفتيم الفنودق  إدارةتراعوي   58
 السيّاح. /لمعلاقة مع الزبائن ةلكترونيّ الإ دارةبالإ

 مرتفعة 85.2 % 829. 4.26

موع الزبوائن/  لكترونويّ عموى التعامول الإكادر الفنودق قوادر  54
 .السيّاح

 مرتفعة 83.2 % 929. 4.16

دلووووووويلا واضوووووووحا يووووووونظم المعووووووواملات  الفنووووووودق إدارةتعتموووووود  57
 .السيّاحمع الزبائن/  ةلكترونيّ لإا

 مرتفعة 83.0 % 912. 4.15

( التووي جوواءت 58أعمووى الفقوورات موون حيووث الاسووتجابة ىووي الفقوورة رقووم ) أنّ  (4.20) يبووين الجوودول
التي تعكس مراعاة الفندق لتوظيف %(، 85.2( وبنسبة مئوية بمغت )4.26بم  )بمتوسط حسابي 

( التوي جواءت 54ة لمعلاقوة موع الزبوائن، تمييوا الفقورة رقوم )لكترونيّوالإ دارةأشخاص لدييم معرفة بالإ
ن قدرة الكوادر عموى التعامول %( التي تبيّ 83.2( وبنسبة مئوية بمغت )4.16بمتوسط حسابي بم  )

( وبنسوبة 4.15( والتوي جواءت بمتوسوط حسوابي بمو  )57مع الزبائن، تمييا الفقرة رقوم ) لكترونيّ الإ
ة موع لكترونيّ م المعاملات الإا ينظّ واضحً  دليلًا  ق%( والتي تعكس اعتماد الفند83.0مئوية بمغت )

 الزبائن.

( والتوي جواءت بمتوسوط حسوابي بمو  55الفقورات اسوتجابة ليوذا المحوور فكانوت الفقورة رقوم ) أقولّ ا أمّ 
ذلوووك  غيووور أنّ  ،ىوووذه النسوووبة مرتفعوووة %(، ورغوووم أنّ 80.4( وبنسوووبة مئويوووة مرتفعوووة بمغوووت )4.02)

الفنوودق بتنظوويم الوودورات التدريبيووة لكووادر الفنوودق  إدارةبوول زيووادة الاىتمووام موون قِ  إلووىالحاجووة يعكووس 
 مع الزبائن. لكترونيّ كل مستمر في مجال التعامل الإبش

( والتوي بينوت 2020العوزب والرميودي )يوا تتفوق موع دراسوة ومن خلال نتائج أسئمة الدراسة، نجد أنّ 
ة فوي ظوول وجووود السوويّاحة موع الزبووائن وبووين الأداء التسوويقي لشووركات لكترونيّووالإ دارةوجوود دور لوولإ

( والتوي بينوت 2019بون السوايح )أنيوا تتلاقوى ودراسوة ، كموا اوسويطً  باعتبارىمواالإبداع والاستجابة 
ة وتطبيقيووا لمووا ليووا موون فوائوود عمووى العوواممين ومتمقووي الخوودمات ودورىووا فووي لكترونيّووالإ دارةأىميووة الإ

 دارةمتطمبوووووات الإ ( فوووووي أنّ 2019الزمووووور )اختصوووووار الوقوووووت والجيووووود، وكوووووذلك تتفوووووق موووووع دراسوووووة 
متوافرة وبدرجة مرتفعة، كوذلك توأتي نتوائج ىوذه الدراسوة ة في الجامعة الفمسطينية ة خاصّ لكترونيّ الإ

 دارة( والتوووووي بينوووووت وجوووووود علاقوووووة بوووووين الإ2017دراسوووووة الووووودجاني )يوووووة التوووووي بينتيوووووا لتأكيووووود الأىمّ 
 تحقيق أولويات الميزة التنافسية عمى قطاع الفنادق.ة وبين لكترونيّ الإ
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بووين  ىنوواك علاقووةً  فووي أنّ  Bansal & Purohit (2017)و دراسووة د النتووائج الحاليووة مووا أوردتووكّوووتؤ 
وكوووووذلك دراسوووووة وبوووووين تحسوووووين التوجوووووو نحوووووو الزبوووووائن،  ،ة لمعلاقوووووة موووووع الزبوووووائنلكترونيّوووووالإ دارةالإ

Forouzandeh (2016)  ّفووي  اإيجابيًوو اة لمعلاقووة مووع الزبووائن تووأثيرً لكترونيّووالإ دارةلوولإ التووي أكوودت أن
 دارةر فووووي الإيووووة العواموووول التووووي تووووؤثّ كمووووا توافقووووت ىووووذه الدراسووووة فووووي أىمّ الرضووووا والووووولاء لمزبووووائن، 

أىم العوامول الموؤثرة  التي بينت أنّ   AL-Azzam  (2015)ة لمعلاقة مع الزبائن مع دراسةلكترونيّ الإ
، الثقوووووة، سووووويولة الخصوصووووويّةة لمعلاقوووووة موووووع الزبوووووائن ىوووووي التوووووزام الزبوووووائن، لكترونيّوووووالإ دارةفوووووي الإ

 ة.لكترونيّ دة الخدمات الإوْ الاستخدام، وجَ 

 3ات الدراسةيتائج اختبار فرضي   1.1

ة عيدددد مسدددتوى الدالدددة الإحصدددائية الأولدددى3 ا تو دددد فدددروق معيوي ددد الفرضدددي ةيتدددائج اختبدددار 
(α≤0.05 في ات الات المبحوثين يحو واقدع تدوفير الفيدادق الفمسدطييية لخددمات الددعم )  الفيدي 

، سدديوات الددوظيفي  ى ، المسددم  العممددي  ال دديس، المؤلددل ات مُتغي ددر إلددى  تُعددزىلمزبددائن )الضدديوف( 
 الخبرة.

 رعية كما يمي:فرضيات فّ  إلىتم تقسيميا  الفرضيّةولاختبار ىذه 

 الأولى3  الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
لمزبدائن  الفيدي  في ات الات المبحوثين يحو واقع توفير الفيادق الفمسدطييية لخددمات الددعم 

 .ال يس مُتغي رإلى  تُعزى)الضيوف( 

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة ( t) إجوراء اختيوار ، تمّ الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (4.21جدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
واقع توفير الفيادق الفمسطييية لخدمات الدعم لمعييات المستقمة لمفروق في  (t)يتائج اختبار 4.213  دول

 عامل ال يس.إلى  تُعزى لمزبائن )الضيوف( الفيي  

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

لواقووع توووفير  الكمّيووةالدرجووة 
الفنوووووووووووووووووادق الفمسووووووووووووووووووطينية 

 الفنووووووووويّ لخووووووووودمات الووووووووودعم 
 لمزبائن

 69959. 4.1752 112 ذكر

221 1.392 0.165 

 64717. 4.0495 111 أنثى
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عند مستوى فروق ذات دلالة إحصائية وجود عدم  يتبيّنلمعينات المستقمة،  Tووفقاً لنتائج اختبار 
 الفنيّ واقع توفير الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم في إجابات المبحوثين حول ( α≤0.05الدلالة )

 المحوور( المحسووبة ليوذا t)، حيوث كانوت الدلالوة لقويم الجنس مُتغيّرإلى  تُعزىلمزبائن )الضيوف( 
 التحقق من صحتيا. وتمّ  قُبمتالأولى قد  الفَرعيّة الفرضيّة(، وبالتالي تكون 0.05من ) أعمى

 3 الثايية الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
لمزبدائن  الفيدي  في ات الات المبحوثين يحو واقع توفير الفيادق الفمسدطييية لخددمات الددعم 

 .العممي  المؤلل  مُتغي رإلى  تُعزى)الضيوف( 

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  ، تووم إجووراءالفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (:4.22الجدول ) نتائج ىذا الاختبار كما في وكانت 
واقع توفير الفيادق الفمسطييية لخدمات الدعم لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.223  دول

 .العممي  عامل المؤلل إلى  تُعزى لمزبائن الفيي  

م موع  در ة الحرية مصدر التباين الأبعاد
 المربعات

متوسط 
 المربعات

( F)قيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

لواقع  الكمّيةالدرجة 
توفير الفنادق 

الفمسطينية لخدمات 
 لمزبائن الفنيّ الدعم 

 6.668 13.335 2 بين المجموعات

16.680 .000 

 400. 87.943 220 داخل المجموعات

    101.279 222 الم موع

وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي إجابووات  يتبوويّن، (4.22)موون الجوودول 
إلى  تُعزىلمزبائن )الضيوف(  الفنيّ واقع توفير الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم المبحوثين حول 

وكانووت  Scheffeاسووتخدام نتووائج اختبووار  ، ولمعرفووة مصوودر ىووذه الفووروق توومّ العمموويّ المؤىوول  مُتغيّوور
 ( فيما يمي:4.23الجدول )النتائج كما في 

لواقع توفير الفيادق الفمسطييية  الكم يةالدر ة لفروق لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.233  دول
 العممي  لمؤلل إلى ا تُعزى لمزبائن الفيي  لخدمات الدعم 

الفرق في الوسط  (J) العممي  المؤلل  (I) العممي  المؤلل  الأبعاد
 (I-J) الحسابي  

الدالة 
 الإحصائية

لواقع توفير الفنادق  الكمّيةالدرجة 
 الفنيّ الفمسطينية لخدمات الدعم 

 لمزبائن

59876. بكالوريوس دبموم متوسط فأقل
* 

.000 

30539. بكالوريوس دراسات عميا
*
 .013 
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لواقووع توووفير  الكمّيووةالدرجووة حووول فووي إجابووات المبحوووثين الفووروق  ، أنّ (4.23) موون الجوودول يتبوويّن
)دبمووووم  اعمميًوو حممووون موووؤىلًا كانووت بوووين موون ي ،لمزبوووائن الفنوويّ الفنووادق الفمسووطينية لخووودمات الوودعم 

متوسط فأقل( وبين من يحممون درجة )بكالوريوس( وكانت ىذه الفروق لصالح من يحممون دبمووم 
كمووا لوووحظ وجووود فووروق بووين موون يحممووون درجووة )دراسووات عميووا( وبووين موون يحممووون متوسووط فأقوول، 

 دراسات عميا(.مؤىلًا عمميًا درجة )بكالوريوس( وكانت الفروق لصالح من يحممون 

البديمووة التووي تفيوود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتتكووون قوود  الثانيووة الفَرعيّووة الفرضوويّةا سووبق، فووإن ممّوو
( في اتجاىات المبحوثين نحو واقوع α≤0.05مستوى الدلالة الإحصائية )معنوية عند بوجود فروق 

المؤىووول  مُتغيّووورإلوووى  تُعوووزىلمزبوووائن )الضووويوف(  الفنووويّ تووووفير الفنوووادق الفمسوووطينية لخووودمات الووودعم 
( ومؤىوول )دراسووات ، وكانووت ىووذه الفووروق لصووالح موون يحممووون مؤىوول )دبموووم متوسووط فأقوولّ العمموويّ 

 مؤىل )بكالوريوس(.عميا( عمى حساب من يحممون 
 3 الثالثة الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

لمزبدائن  الفيدي  في ات الات المبحوثين يحو واقع توفير الفيادق الفمسدطييية لخددمات الددعم 
 .الوظيفي  المسمى  مُتغي رإلى  تُعزى)الضيوف( 

 Independent Sampleة لمعينوات المسوتقمّ ( t) إجوراء اختيوار، تم الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test(:4.24الجدول ) ، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في 
واقع توفير الفيادق الفمسطييية لخدمات الدعم لمعييات المستقمة لمفروق في  (t)يتائج اختبار  4.243  دول

 عامل ال يس.إلى  تُعزى لمزبائن )الضيوف( الفيي  

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 ةالحريّ 

 (t)قيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

لواقوع تووفير  الكمّيوةالدرجة 
الفنووووووووووووووووادق الفمسووووووووووووووووطينية 

 الفنوووووووويّ لخوووووووودمات الوووووووودعم 
 لمزبائن

كادر 
 إداري

111 4.0124 .71110 

221 -2.227 .027 

 62553. 4.2121 112 موظف

عنووود مسوووتوى فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية وجوووود  يتبووويّنلمعينوووات المسوووتقمة،  t ووفقووواً لنتوووائج اختبوووار
 الفنيّ واقع توفير الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم في إجابات المبحوثين حول ( α≤0.05الدلالة )

( المحسوبة ليذا t)، حيث كانت الدلالة لقيم الوظيفيّ المسمى  إلى مُتغيّر تُعزىلمزبائن )الضيوف( 
أن مصوووودر الفووووروق كانووووت لصووووالح موووون يعممووووون بوظيفووووة  يتبوووويّنكمووووا (، 0.05موووون ) أقوووولالمحووووور 

 الحسووووابيّ ( وىووووو أعمووووى موووون المتوسووووط 4.21لإجابووواتيم ) الحسووووابيّ موظوووف، حيووووث بموووو  المتوسووووط 
لإجابواتيم  الحسوابيّ والذين بم  المتوسوط  (كادر إداري) الوظيفيّ لإجابات المبحوثين ممن مسماىم 
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ن و بالزبوائن وقوادر  العاممين بمسمى )موظف( ىم أكثور اتصوالًا  (، وىو ما يمكن تفسيره بأنّ 4.01)
، ومووون خووولال ىوووذه النتوووائج تكوووون الفنووويّ عموووى معرفوووة التغذيوووة الراجعوووة لووودييم حوووول خووودمات الووودعم 

فوروق معنويوة عنود بوجوود البديمة التي تفيد  الفرضيّةب استبُدلتو  رُفضتالثالثة قد  الفَرعيّة الفرضيّة
( في اتجاىات المبحوثين نحو واقع توفير الفنوادق الفمسوطينية α≤0.05مستوى الدلالة الإحصائية )

وكانوت ىوذه الفوروق ، الووظيفيّ المسومى  إلوى مُتغيّور تُعزىلمزبائن )الضيوف(  الفنيّ لخدمات الدعم 
 )موظف(. الوظيفيّ لصالح من يحممون المسمى 

 3 الرابعة الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
لمزبدائن  الفيدي  في ات الات المبحوثين يحو واقع توفير الفيادق الفمسدطييية لخددمات الددعم 

 .سيوات الخبرة إلى مُتغي ر تُعزى)الضيوف( 

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  ، تووم إجووراءالفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.25)الجدول نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
واقع توفير الفيادق الفمسطييية لخدمات الدعم لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.253  دول

 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزى لمزبائن الفيي  

م موع  در ة الحرية التباينمصدر  الأبعاد
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

لواقع  الكمّيةالدرجة 
توفير الفنادق 

الفمسطينية لخدمات 
 لمزبائن الفنيّ الدعم 

 2.986 5.972 2 بين المجموعات

6.893 .001 

 433. 95.306 220 داخل المجموعات

    101.279 222 الم موع

اتجاىووات المبحوووثين وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي  يتبوويّن، (4.25)موون الجوودول 
، عامول سونوات الخبورةإلوى  تُعوزى لمزبوائن )الضويوف( الفنويّ نحو واقع توفير الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم 

 :(4.26الجدول )وكانت النتائج كما في  Scheffeولمعرفة مصدر ىذه الفروق تم استخدام نتائج اختبار 

 الفيي  واقع توفير الفيادق لخدمات الدعم لفروق في لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.263  دول
 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزى لمزبائن

 الدالة الإحصائية (I-J) الحسابي  الفرق في الوسط  (Jسيوات الخبرة ) (I) سيوات الخبرة الأبعاد

لواقع توفير الفنادق  الكمّيةالدرجة 
 لمزبائن الفنيّ الفمسطينية لخدمات الدعم 

 سنوات 10أعمى من 
34557. سنوات 5أقل من 

* 
.004 

36888. سنوات 10 -5
*
 .003 
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لواقووع توووفير  الكمّيووةالدرجووة حووول الفووروق فووي إجابووات المبحوووثين  ، أنّ (4.26) موون الجوودول يتبوويّن
، كانوت بوين مون يممكوون سونوات خبورة )أعموى مون لمزبوائن الفنويّ الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم 

سووونوات( وكانوووت ىوووذه 10-5سووونوات،  5مووون  سووونوات( وبوووين مووون يممكوووون سووونوات خبووورة )أقووولّ  10
، وىووو مووا يمكوون سوونوات( فووي الحووالتين 10سوونوات خبوورة )أعمووى موون  يممكووونالفووروق لصووالح موون 

 الفنووويّ الووودعم ن يممكوووون الخبووورة لووودييم القووودرة الأكبووور عموووى فيوووم احتياجوووات الزبوووائن و مَووو يره بوووأنّ تفسووو
 المطموب توافره لتمبية ىذه الاحتياجات.

البديمووة التووي تفيوود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتتكووون قوود  الثانيووة الفَرعيّووة الفرضوويّةا سووبق، فووإن ممّوو
( في اتجاىات المبحوثين نحو واقوع α≤0.05الإحصائية )معنوية عند مستوى الدلالة بوجود فروق 

، سنوات الخبرة إلى عامل تُعزىلمزبائن )الضيوف(  الفنيّ توفير الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم 
ن سوونوات( عمووى حسوواب مَوو 10يممكووون سوونوات خبوورة )أعمووى موون وكانووت ىووذه الفووروق لصووالح موون 

 .سنوات( 10 -5سنوات،  5من  يممكون سنوات خبرة )أقلّ 

التوي تفيود  الفرضويّةب اسوتبُدلتو  رُفضوتالأولوى لمدراسوة قود  الفرضيّة أنّ  يتبيّنومن النتائج السابقة، 
( في اتجاىات المبحوثين نحو واقوع α≤0.05فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )بوجود 

الجوونس، ات مُتغيّوور إلووى  تُعووزىلمزبووائن )الضوويوف(  الفنوويّ توووفير الفنووادق الفمسووطينية لخوودمات الوودعم 
 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ ى ، المسمّ العمميّ المؤىل 

ا تو د فدروق معيويدة عيدد مسدتوى الدالدة الإحصدائية 3 الثايية لمدراسة الفرضي ةيتائج اختبار 
(α≤0.05 في ات الات المبحوثين يحو واقع توفير الفيادق الفمسطييية لعوائد ممموسدة وحدوافز )

، الددوظيفي  ، المسدمى العممددي  ات ال دديس، المؤلدل مُتغي در إلددى  تُعدزىتشد يعية لمزبدائن )الضدديوف( 
 سيوات الخبرة.

 فرضيات فرعية كما يمي: إلىتم تقسيميا  الفرضيّةولاختبار ىذه 
 لأولىا الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

فددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع تددوفير الفيددادق الفمسددطييية لعوائددد ممموسددة وحددوافز 
 ات ال يس.مُتغي ر إلى  تُعزىتش يعية لمزبائن )الضيوف( 

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار ، تمّ الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (4.27الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
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واقع توفير الفيادق الفمسطييية لعوائد ممموسة لمعييات المستقمة لمفروق في  tيتائج اختبار  4.273  دول
 عامل ال يس.إلى  تُعزى وحوافز تش يعية لمزبائن )الضيوف(

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

واقوووع تووووفير ل الكمّيوووةالدرجوووة 
الفنووووووادق الفمسووووووطينية لعوائوووووود 
ممموسووووووة وحوووووووافز تشووووووجيعية 

 لمزبائن )الضيوف(

 85608. 3.0286 112 ذكر

221 -4.250 0.000 

 52122. 3.4324 111 أنثى

عنوود مسووتوى فووروق ذات دلالووة إحصووائية وجووود  يتبوويّنلمعينووات المسووتقمة،  (t) اختبوواروفقوواً لنتووائج 
واقوووع تووووفير الفنوووادق الفمسوووطينية لعوائووود ممموسوووة فوووي إجابوووات المبحووووثين حوووول ( α≤0.05الدلالوووة )

( t)، حيوووث كانوووت الدلالوووة لقووويم الجووونس مُتغيّووورإلوووى  تُعوووزى وحووووافز تشوووجيعية لمزبوووائن )الضووويوف(
وكانووت ىوووذه الفووروق لصووالح الإنوواث وىووو مووا يمكووون (، 0.05المحسوووبة ليووذا المحووور أعمووى موون )

بووأن الفنووادق تقوووم عووادة بتوظيووف العوواملات فووي ميووام الاسووتقبال والحجوووزات والتواصوول مووع تفسوويره 
 الفرضويّةالزبائن، وبالتوالي يكوون لوديين الخبورة الكافيوة فوي ىوذا المجوال، ومون خولال النتوائج تكوون 

فوروق معنويوة عنود مسوتوى  بوجوودالبديمة التي تفيود  الفرضيّةب استبُدلتو  رُفضتالأولى قد  الفَرعيّة
( فوي اتجاىوات المبحووثين نحوو واقوع تووفير الفنوادق الفمسوطينية لعوائود α≤0.05الدلالة الإحصائية )

 ات الجنس.مُتغيّر إلى  تُعزىممموسة وحوافز تشجيعية لمزبائن )الضيوف( 
 الثايية الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

فددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع تددوفير الفيددادق الفمسددطييية لعوائددد ممموسددة وحددوافز 
 .العممي  المؤلل  مُتغي ر إلى تُعزىتش يعية لمزبائن )الضيوف( 

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  إجووراء ، توومّ الفرضوويّةىووذه  صووحّةق موون لمتحقوّو

variance، ( فيما يمي4.28الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
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واقع توفير الفيادق الفمسطييية لعوائد ممموسة لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.283  دول
 .العممي  عامل المؤلل إلى  تُعزى وحوافز تش يعية لمزبائن )الضيوف(

م موع  در ة الحرية مصدر التباين الأبعاد
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

واقع توفير ل الكمّيةالدرجة 
الفنادق الفمسطينية لعوائد 
ممموسة وحوافز تشجيعية 

 يوف(لمزبائن )الضّ 

 3.425 6.851 2 بين المجموعات

6.641 .002 

 516. 113.474 220 داخل المجموعات

    120.325 222 الم موع

وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي إجابووات  يتبوويّن، (4.28)موون الجوودول 
إلى  تُعزىيوف( لمزبائن )الضّ  الفنيّ واقع توفير الفنادق الفمسطينية لخدمات الدعم المبحوثين حول 

وكانووت  Scheffe، ولمعرفووة مصوودر ىووذه الفووروق تووم اسووتخدام نتووائج اختبووار العمموويّ المؤىوول  مُتغيّوور
 فيما يمي:( 4.29الجدول )النتائج كما في 

واقع توفير الفيادق الفمسطييية  الكم يةالدر ة لفروق لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.293  دول
 العممي  لمؤلل اإلى  تُعزىلعوائد ممموسة وحوافز تش يعية لمزبائن )الضيوف( 

الفرق في الوسط  (J) العممي  المؤلل  (I) العممي  المؤلل  الأبعاد
 (I-J) الحسابي  

الدالة 
 الإحصائية

واقع توفير الفنادق ل الكمّيةالدرجة 
الفمسطينية لعوائد ممموسة وحوافز 

 تشجيعية لمزبائن )الضيوف(
41636. بكالوريوس دبموم متوسط فأقل

* 
.002 

لواقووع توووفير  الكمّيووةالدرجووة حووول ، أن الفووروق فووي إجابووات المبحوووثين (4.29)موون الجوودول  يتبوويّن
، كانووت بووين موون يحممووون الفنووادق الفمسووطينية لعوائوود ممموسووة وحوووافز تشووجيعية لمزبووائن )الضوويوف(

( وبوووين مووون يحمموووون درجوووة )بكوووالوريوس( وكانوووت ىوووذه الفوووروق )دبمووووم متوسوووط فأقووولّ  امؤىووول عمميِّووو
  (.دبموم متوسط فأقلّ )يحممون لصالح من 

البديمووة التووي تفيوود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتتكووون قوود  الثانيووة الفَرعيّووة الفرضوويّةا سووبق، فووإن ممّوو
واقوع ( في اتجاىات المبحوثين نحو α≤0.05معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )بوجود فروق 

 مُتغيّوورإلووى  تُعووزى تشووجيعية لمزبووائن )الضوويوف(توووفير الفنووادق الفمسووطينية لعوائوود ممموسووة وحوووافز 
، وكانت ىذه الفروق لصالح من يحممون مؤىل )دبمووم متوسوط فأقول( عموى حسواب العمميّ المؤىل 

 من يحممون مؤىل )بكالوريوس(.
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 الثالثة3  الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مسدتوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
فددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع تددوفير الفيددادق الفمسددطييية لعوائددد ممموسددة وحددوافز 

 .الوظيفي  المسمى  مُتغي رإلى  تُعزىتش يعية لمزبائن )الضيوف( 

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار ، تمّ الفرضيّةىذه  صحّةق من ولمتحقّ 

t-test (4.30الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
قع توفير الفيادق الفمسطييية لعوائد ممموسة والمعييات المستقمة لمفروق في  tيتائج اختبار  4.303  دول

 .الوظيفي  المسمى عامل إلى  تُعزى وحوافز تش يعية لمزبائن )الضيوف(

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

قووووع توووووفير لوا الكمّيووووةالدرجووووة 
الفنووووووادق الفمسووووووطينية لعوائوووووود 
ممموسوووووة وحووووووافز تشوووووجيعية 

 لمزبائن )الضيوف(

كادر 
 إداري

111 3.0306 .82162 

221 -4.163 .000 

 57984. 3.4268 112 موظف

عنووود مسوووتوى فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية وجوووود  يتبووويّنلمعينوووات المسوووتقمة،  t ووفقووواً لنتوووائج اختبوووار
واقوووع تووووفير الفنوووادق الفمسوووطينية لعوائووود ممموسوووة فوووي إجابوووات المبحووووثين حوووول ( α≤0.05الدلالوووة )

، حيوث كانوت الدلالوة لقويم الووظيفيّ المسومى  مُتغيّرإلى  تُعزىوحوافز تشجيعية لمزبائن )الضيوف( 
(t المحسوووبة ليووذا )( كمووا 0.05المحووور أقوول موون ،)أن مصوودر الفووروق كانووت لصووالح مووون  يتبوويّن

( وىوو أعموى مون المتوسوط 3.42لإجاباتيم ) الحسابيّ يعممون بوظيفة موظف، حيث بم  المتوسط 
 الحسوابيّ والوذين بمو  المتوسوط  (كوادر إداري) الووظيفيّ ن مسماىم لإجابات المبحوثين ممّ  الحسابيّ 

الموووظفين أكثوور اطلاعوواً عمووى تقووديم الفنوودق لمعوائوود  مووا يمكوون تفسوويره بووأنّ وىووو (، 3.03لإجابوواتيم )
وموون خوولال ىووذه النتوووائج والحوووافز التشووجيعية لمزبووائن والضوويوف بحكووم التواصوول المباشوور معيووم، 

فوووروق البديموووة التوووي تفيووود بوجوووود  الفرضووويّةب اسوووتبُدلتو  رُفضوووتالثالثوووة قووود  الفَرعيّوووة الفرضووويّةتكوووون 
واقوووع تووووفير ( فوووي اتجاىوووات المبحووووثين نحوووو α≤0.05الدلالوووة الإحصوووائية ) معنويوووة عنووود مسوووتوى

المسومى  مُتغيّورإلوى  تُعوزىالفنادق الفمسطينية لعوائد ممموسة وحوافز تشجيعية لمزبائن )الضويوف( 
 )موظف(. الوظيفيّ وكانت ىذه الفروق لصالح من يحممون المسمى ، الوظيفيّ 
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 ا 3 الرابعة الف رعي ة الفرضي ة( تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
واقددع تددوفير الفيددادق الفمسددطييية لعوائددد ممموسددة وحددوافز فددي ات الددات المبحددوثين يحددو 

 .سيوات الخبرة مُتغي رإلى  تُعزىتش يعية لمزبائن )الضيوف( 

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  ، تووم إجووراءالفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.31في الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما  وكانت: 
واقع توفير الفيادق الفمسطييية لعوائد ممموسة لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.313  دول

 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزىوحوافز تش يعية لمزبائن )الضيوف( 

 الأبعاد
مصدر 
م موع  الحريةدر ة  التباين

 المربعات
متوسط 
 المربعات

 (F)قيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

واقع توفير ل الكمّيةالدرجة 
الفنادق الفمسطينية لعوائد 
ممموسة وحوافز تشجيعية 

 لمزبائن )الضيوف(

بين 
 المجموعات

2 1.068 .534 

.985 .375 
داخل 

 المجموعات
220 119.257 .542 

    120.325 222 الم موع

وجوووود فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية عنووود مسوووتوى الدلالوووة فوووي عووودم  يتبووويّن، (4.31) مووون الجووودول
واقوع تووفير الفنوادق الفمسوطينية لعوائود ممموسوة وحووافز تشوجيعية لمزبوائن اتجاىات المبحوثين نحوو 

 .قُبمتالرابعة قد  الفَرعيّة الفرضيّةوبالتالي تكون  ،عامل سنوات الخبرةإلى  تُعزى )الضيوف(

 رُفضوتقود  الفرضيّةلمفرضية الرئيسة الثانية في الدراسة، فإن  الفَرعيّةمن نتائج اختبار الفرضيات 
فووووروق معنويووووة عنوووود مسووووتوى الدلالووووة الإحصووووائية البديمووووة التووووي تفيوووود بوجووووود  الفرضوووويّةب اسووووتبُدلتو 
(α≤0.05 فووي اتجاىووات المبحوووثين نحووو واقووع توووفير الفنووادق الفمسووطينية لعوائوود ممموسووة وحوووافز )

، الووووظيفيّ ، المسووومى العممووويّ ات الجووونس، المؤىووول مُتغيّووور إلوووى  تُعوووزىتشوووجيعية لمزبوووائن )الضووويوف( 
 .سنوات الخبرة
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الإحصدائية 3 ا تو دد فدروق معيويدة عيدد مسدتوى الدالدة الثالثة لمدراسة الفرضي ةيتائج اختبار 
(α≤0.05 فدددي ات الدددات المبحدددوثين يحدددو واقدددع )الطمدددب واسددداليب الددددفع واسددداليب الددددفع  إدارة
، المسدمى العممدي  ات ال ديس، المؤلدل مُتغي در إلدى  تُعدزىلخدمات الفيادق الفمسدطييية  لكترويي  الإ 

 ، سيوات الخبرة.الوظيفي  

 فرضيات فرعية كما يمي: إلىتم تقسيميا  الفرضيّةولاختبار ىذه 
 ا 3 الأولى الف رعي ة الفرضي ة( تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

 لكترويدي  سداليب الددفع الإ أالددفع و  وأسداليب الطمدب إدارةفي ات الات المبحدوثين يحدو واقدع 
 .ات ال يسمُتغي ر إلى  تُعزىلخدمات الفيادق الفمسطييية 

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار، تم الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (4.32الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
الطمب واساليب الدفع واساليب الدفع  إدارةواقع لمعييات المستقمة لمفروق في  tيتائج اختبار  4.323  دول

 عامل ال يس.إلى  تُعزى لخدمات الفيادق الفمسطييية لكترويي  الإ 

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

 إدارةواقوووووع ل الكمّيوووووةالدرجوووووة 
الطموووووووووووب واسووووووووووواليب الووووووووووودفع 

 لكترونووووويّ واسووووواليب الووووودفع الإ
 لخدمات الفنادق الفمسطينية

 69272. 4.1811 112 ذكر

221 1.065 0.288 

 56979. 4.2716 111 أنثى

عند مستوى فروق ذات دلالة إحصائية عدم وجود  يتبيّنلمعينات المستقمة،  (t) وفقاً لنتائج اختبار
سوواليب الوودفع أسوواليب الوودفع و أالطمووب و  إدارةواقووع فووي إجابووات المبحوووثين حووول ( α≤0.05الدلالووة )

( t)، حيووث كانووت الدلالووة لقوويم الجوونس مُتغيّوورإلووى  تُعووزىلخوودمات الفنووادق الفمسووطينية  لكترونوويّ الإ
وتوم  قُبموتالأولوى قود  الفَرعيّوة الفرضويّة(، وبالتوالي تكوون 0.05المحسوبة ليوذا المحوور أعموى مون )

 التحقق من صحتيا.
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 تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الثايية3 ا  الف رعي ة الفرضي ة( الإحصدائيةα≤0.05 )
 لكترويدي  سداليب الددفع الإ أالددفع و  وأسداليب الطمدب إدارةفي ات الات المبحدوثين يحدو واقدع 

 .العممي  المؤلل  مُتغي رإلى  تُعزىلخدمات الفيادق الفمسطييية 

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  ، تووم إجووراءالفرضوويّةىووذه  صووحّةق موون لمتحقوّو

variance، (4.33في الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما  وكانت: 
الطمب وأساليب الدفع وأساليب الدفع  إدارةواقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.333  دول

 .العممي  عامل المؤلل إلى  تُعزى لخدمات الفيادق الفمسطييية لكترويي  الإ 

 م موع در ة الحرية مصدر التباين الأبعاد
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 إدارةلواقع  الكمّيةالدرجة 
الطمب وأساليب الدفع 

وأساليب الدفع 
لخدمات  لكترونيّ الإ

 الفنادق الفمسطينية

 1.747 3.494 2 بين المجموعات

4.472 .012 

 391. 85.939 220 داخل المجموعات

    89.433 222 الم موع

وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي إجابووات  يتبوويّن، (4.33)وموون الجوودول 
لخووودمات الفنوووادق  لكترونووويّ الطموووب وأسووواليب الووودفع وأسووواليب الووودفع الإ إدارةواقوووع المبحووووثين حوووول 

، ولمعرفوووة مصووودر ىوووذه الفوووروق توووم اسوووتخدام نتوووائج العممووويّ المؤىووول  مُتغيّووورإلوووى  تُعوووزى الفمسوووطينية
 فيما يمي:( 4.34الجدول )وكانت النتائج كما في  Scheffeاختبار 
الطمب وأساليب الدفع وأساليب  إدارةفي واقع لفروق لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.343  دول

 العممي  لمؤلل إلى ا تُعزى لخدمات الفيادق الفمسطييية لكترويي  الدفع الإ 

الفرق في الوسط  (J) العممي  المؤلل  (I) العممي  المؤلل  الأبعاد
 (I-J) الحسابي  

الدالة 
 الإحصائية

الطمب  إدارةلواقع  الكمّيةالدرجة 
وأساليب الدفع وأساليب الدفع 

لخدمات الفنادق  لكترونيّ الإ
 الفمسطينية

26066. بكالوريوس دراسات عميا
* 

.037 

 إدارةواقوووع  الكمّيوووةالدرجوووة حوووول الفوووروق فوووي إجابوووات المبحووووثين  ، أنّ (4.34)مووون الجووودول  يتبووويّن
مووون  ، كانوووت بوووينُ لخووودمات الفنوووادق الفمسوووطينية لكترونووويّ الطموووب وأسووواليب الووودفع وأسووواليب الووودفع الإ
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( وبووين موون يحممووون درجووة )بكووالوريوس( وكانووت ىووذه الفووروق دراسووات عميووا) اعمميًوو يحممووون مووؤىلًا 
 .(ادراسات عمي)مؤىل لصالح من يحممون 

البديمووة التووي تفيوود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتالثانيووة تكووون قوود  الفَرعيّووة الفرضوويّةوممووا سووبق، فووإن 
واقوع ( في اتجاىات المبحوثين نحو α≤0.05معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )بوجود فروق 

إلوووى  تُعوووزى لخووودمات الفنوووادق الفمسوووطينية لكترونووويّ الطموووب وأسووواليب الووودفع وأسووواليب الووودفع الإ إدارة
( عمى حساب دراسات عميا، وكانت ىذه الفروق لصالح من يحممون مؤىل )العمميّ المؤىل  مُتغيّر

 من يحممون مؤىل )بكالوريوس(.

 الثايية3 ا  الف رعي ة الفرضي ة( تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
 لكترويدي  سداليب الددفع الإ أالددفع و  وأسداليب الطمدب إدارةفي ات الات المبحدوثين يحدو واقدع 

 .الوظيفي  المسمى  مُتغي رإلى  تُعزىلخدمات الفيادق الفمسطييية 

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار، تم الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (4.35الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
 لكترويي  الطمب وأساليب الدفع والدفع الإ  إدارةقع والمعييات المستقمة لمفروق في  tيتائج اختبار  4.353  دول

 .الوظيفي  المسمى عامل إلى  تُعزى

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

 إدارةلواقووووع  الكمّيووووةالدرجووووة 
الطموووووووب وأسووووووواليب الووووووودفع 

 لكترونوويّ وأسوواليب الوودفع الإ
لخوووووووووووووووووووووودمات الفنووووووووووووووووووووووادق 

 الفمسطينية

كادر 
 إداري

111 4.2124 .69450 

221 -0.322 .748 

 57214. 4.2398 112 موظف

عند مستوى فروق ذات دلالة إحصائية وجود عدم  يتبيّنلمعينات المستقمة،  (t) وفقاً لنتائج اختبار
سووووواليب الووووودفع أالووووودفع و  وأسووووواليب الطموووووب إدارةفوووووي إجابوووووات المبحووووووثين حوووووول ( α≤0.05الدلالوووووة )

، حيووث كانووت الدلالووة الوووظيفيّ المسوومى  مُتغيّوورإلووى  تُعووزى لخوودمات الفنووادق الفمسووطينية لكترونوويّ الإ
الثالثووة قوود  الفَرعيّووة الفرضوويّة(، وبالتووالي تكووون 0.05موون ) أعمووى( المحسوووبة ليووذا المحووور t)لقوويم 
 .قُبمت
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 الرابعة3  الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
 لكترويدي  الطمدب وأسداليب الددفع وأسداليب الددفع الإ  إدارةفي ات الات المبحدوثين يحدو واقدع 

 .سيوات الخبرة مُتغي رإلى  تُعزىلخدمات الفيادق الفمسطييية 

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  إجووراء ، توومّ الفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.36الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
الطمب وأساليب الدفع والدفع  إدارةواقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.363  دول

 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزى لكترويي  الإ 

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 إدارةلواقع  الكمّيةالدرجة 
الطمب وأساليب الدفع وأساليب 

لخدمات  لكترونيّ الدفع الإ
 الفنادق الفمسطينية

 3.010 6.020 2 بين المجموعات

7.939 .000 
داخل 

 المجموعات
220 83.413 .379 

    89.433 222 الم موع

اتجاىووات وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي  يتبوويّن، (4.36)موون الجوودول 
لخووودمات الفنوووادق  لكترونووويّ الطموووب وأسووواليب الووودفع وأسووواليب الووودفع الإ إدارةالمبحووووثين نحوووو واقوووع 

، ولمعرفة مصدر ىذه الفروق تم اسوتخدام نتوائج اختبوار عامل سنوات الخبرةإلى  تُعزى الفمسطينية
Scheffe  (4.37الجدول )وكانت النتائج كما في: 
الطمب وأساليب الدفع والدفع  إدارةقع لفروق في لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.373  دول

 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزى لكترويي  الإ 

الفرق في الوسط  (Jسيوات الخبرة ) (I) سيوات الخبرة الأبعاد
 (I-J) الحسابي  

الدالة 
 الإحصائية

الطمب  إدارةلواقع  الكمّيةالدرجة 
وأساليب الدفع وأساليب الدفع 

 لخدمات الفنادق الفمسطينية لكترونيّ الإ

30641. سنوات 5أقل من  سنوات 5-10
* 

.006 

36679. سنوات 5أقل من  سنوات 10أعمى من 
*
 .001 

 إدارةلواقوووع  الكمّيوووةالدرجوووة حوووول الفوووروق فوووي إجابوووات المبحووووثين  ، أنّ (4.37)مووون الجووودول  يتبووويّن
، كانوووت بوووين مووون لخووودمات الفنوووادق الفمسوووطينية لكترونووويّ الطموووب وأسووواليب الووودفع وأسووواليب الووودفع الإ

 سنوات( وبين من يممكون سنوات خبرة )أقلّ  10أعمى من سنوات، و  10-5يممكون سنوات خبرة )
أعموى مون سونوات، و  10-5سنوات( وكانت ىذه الفوروق لصوالح مون يممكوون سونوات خبورة ) 5من 
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الخبوورة لووو دور كبيوور فووي تفسووير ىووذا  مُتغيّوور بووأنّ فووي الحووالتين، وىووو مووا يمكوون تفسوويره سوونوات(  10
 .المحور

البديمووة التووي تفيوود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتتكووون قوود  الثانيووة الفَرعيّووة الفرضوويّةوممووا سووبق، فووإن 
( في اتجاىات المبحوثين نحو واقوع α≤0.05معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )بوجود فروق 

إلوووى  تُعوووزى لخووودمات الفنوووادق الفمسوووطينية لكترونووويّ الطموووب وأسووواليب الووودفع وأسووواليب الووودفع الإ إدارة
أعمى سنوات، و  10-5، وكانت ىذه الفروق لصالح من يممكون سنوات خبرة )عامل سنوات الخبرة

 سنوات(. 5من  سنوات( عمى حساب من يممكون سنوات خبرة )أقلّ  10من 

 الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتلمدراسووة قوود  الرئيسووة الثالثووة الفرضوويّة أنّ  يتبوويّنوموون النتووائج السووابقة، 
( فوي اتجاىوات المبحووثين α≤0.05فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )التي تفيد بوجود 

 تُعوزى لخدمات الفنادق الفمسطينية لكترونيّ الطمب وأساليب الدفع وأساليب الدفع الإ إدارةواقع نحو 
 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ ، المسمى العمميّ الجنس، المؤىل ات مُتغيّر إلى 

( α≤0.05ا تو د فروق معيويدة عيدد مسدتوى الدالدة الإحصدائية )3 لمدراسة الرابعة الفرضي ةيتائج اختبار 
 تُعدزى الفيدادق الفمسدطييية خددمات عدن الكافيدة بالبيايدات الزبدائن إشدراكواقع في ات الات المبحوثين يحو 

 .، سيوات الخبرةالوظيفي  ، المسمى العممي  ال يس، المؤلل ات مُتغي ر إلى 

 ة كما يمي:ات فرعيّ فرضيّ  إلىتم تقسيميا  الفرضيّةولاختبار ىذه 
 3 الأولى الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

الزبددائن بالبيايددات الكافيددة عددن خدددمات الفيددادق  إشددراكفددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع 
 ال يس. مُتغي رإلى  تُعزىالفمسطييية 

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار، تم الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (4.38الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
الزبائن بالبيايات الكافية عن  إشراكواقع لمعييات المستقمة لمفروق في  (t ) يتائج اختبار 4.383  دول

 عامل ال يس.إلى  تُعزى خدمات الفيادق الفمسطييية

المتوسط  العدد النوع الأبعاد
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

 إشووراكواقووع ل الكمّيووةالدرجووة 
الزبائن بالبيانات الكافية عون 

 خدمات الفنادق الفمسطينية

 70051. 4.2286 112 ذكر

221 1.089 .277 

 70372. 4.1261 111 أنثى
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عنووود فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية عووودم وجوووود  يتبووويّنلمعينوووات المسوووتقمة،  (t) ووفقووواً لنتوووائج اختبوووار
الزبوائن بالبيانووات الكافيوة عوون  إشووراكواقوع فووي إجابوات المبحوووثين حوول ( α≤0.05مسوتوى الدلالوة )

( المحسووبة ليوذا t)، حيوث كانوت الدلالوة لقويم الجونس مُتغيّورإلى  تُعزىخدمات الفنادق الفمسطينية 
وتوووم التحقوووق مووون  قُبموووتالأولوووى قووود  الفَرعيّوووة الفرضووويّة(، وبالتوووالي تكوووون 0.05المحوووور أعموووى مووون )

 صحتيا.
 الثايية3  الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

الزبددائن بالبيايددات الكافيددة عددن خدددمات الفيددادق  إشددراكفددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع 
 .العممي  المؤلل  مُتغي رإلى  تُعزىالفمسطييية 

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  إجووراء ، توومّ الفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، التالي: (4.39الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت 
الزبائن بالبيايات الكافية  إشراكواقع  واقع تولمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.393  دول

 .العممي  عامل المؤلل إلى  تُعزى عن خدمات الفيادق الفمسطييية

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 إشراكلواقع  الكمّيةالدرجة 
الزبائن بالبيانات الكافية عن 
 خدمات الفنادق الفمسطينية

 1.747 3.494 2 بين المجموعات

4.472 .012 

 391. 85.939 220 داخل المجموعات

    89.433 222 الم موع

وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي إجابووات  يتبوويّن، (4.39)موون الجوودول 
إلووى  تُعوزىالزبوائن بالبيانووات الكافيوة عوون خودمات الفنوادق الفمسووطينية  إشوراكواقووع المبحووثين حوول 

وكانووت  Scheffe، ولمعرفووة مصوودر ىووذه الفووروق تووم اسووتخدام نتووائج اختبووار العمموويّ المؤىوول  مُتغيّوور
 فيما يمي: (4.40الجدول )النتائج كما في 
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الزبائن بالبيايات  إشراكلواقع  الكم يةالدر ة لفروق لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.403  دول
 العممي  لمؤلل إلى ا تُعزى الكافية عن خدمات الفيادق الفمسطييية

 (J) العممي  المؤلل  (I) العممي  المؤلل  الأبعاد
الفرق في الوسط 

 (I-J) الحسابي  
الدالة 
 الإحصائية

الزبائن  إشراكلواقع  الكمّيةالدرجة 
بالبيانات الكافية عن خدمات 

 الفنادق الفمسطينية
26066. بكالوريوس دراسات عميا

*
 .037 

لواقووع  الكمّيووةالدرجووة حووول الفووروق فووي إجابووات المبحوووثين  ، أنّ (4.40)موون الجوودول  يتبوويّنحيووث 
، كانووت بووين موون يحممووون مؤىوول الزبووائن بالبيانووات الكافيووة عوون خوودمات الفنووادق الفمسووطينية إشووراك

( وبوووين مووون يحمموووون درجوووة )بكوووالوريوس( وكانوووت ىوووذه الفوووروق لصوووالح مووون دراسوووات عميووواعمموووي )
ك في كون العاممين الذين يحمموون درجوات عاليوة ويمكن تفسير ذل، (دراسات عميا)مؤىل يحممون 

شوورافية  الزبووائن بالبيانووات  إشووراكولوودييم إطوولاع أكبوور حووول سياسووات يعممووون فووي وظووائف إداريووة وا 
 الفرضوويّةاسووتبداليا ب ، وتوومّ رُفضووتالثانيووة قوود  الفَرعيّوة الفرضوويّة، وعميووو تكووون حوول خوودمات الفنووادق

فووي اتجاىووات  (α≤0.05عنوود مسووتوى الدلالووة الإحصووائية )فووروق معنويووة البديمووة التووي تفيوود بوجووود 
إلووى  تُعووزى الزبووائن بالبيانووات الكافيووة عوون خوودمات الفنووادق الفمسووطينية إشووراكالمبحوووثين نحووو واقووع 

 .العمميّ المؤىل  مُتغيّر

 الثالثة3  الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
الزبددائن بالبيايددات الكافيددة عددن خدددمات الفيددادق  إشددراكفددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع 

 .الوظيفي  المسمى  مُتغي رإلى  تُعزى الفمسطييية

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار، تم الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (4.41الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
الزبائن بالبيايات الكافية عن خدمات  إشراكواقع لمعييات المستقمة لمفروق في  tيتائج اختبار  4.413  دول

 .الوظيفي  المسمى عامل إلى  تُعزى الفيادق الفمسطييية

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 ةالحريّ 

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

 إشوووووراكلواقوووووع  الكمّيوووووةالدرجوووووة 
الزبووائن بالبيانووات الكافيووة عوون 

 خدمات الفنادق الفمسطينية

كادر 
 إداري

111 4.1910 .73082 
221 .283 .777 

 67609. 4.1643 112 موظف
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عنووود فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية وجوووود عووودم  يتبووويّنلمعينوووات المسوووتقمة،  (t) ووفقووواً لنتوووائج اختبوووار
الزبوائن بالبيانووات الكافيوة عوون  إشووراكواقوع فووي إجابوات المبحوووثين حوول ( α≤0.05مسوتوى الدلالوة )

( t)، حيوووث كانوووت الدلالوووة لقووويم الووووظيفيّ ى المسووومّ  مُتغيّووورإلوووى  تُعوووزى خووودمات الفنوووادق الفمسوووطينية
 وتوومّ  قُبمووتالثالثووة قوود  الفَرعيّووة الفرضوويّة(، وعميووو تكووون 0.05موون ) أعمووىالمحسوووبة ليووذا المحووور 

 تيا.التحقق من صحّ 
 الرابعة3  الف رعي ة الفرضي ة( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

الزبددائن بالبيايددات الكافيددة عددن خدددمات الفيددادق  إشددراكفددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع 
 .سيوات الخبرة مُتغي رل تُعزى الفمسطييية

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  ، تووم إجووراءالفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.42الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
الزبائن بالبيايات الكافية عن  إشراكواقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.423  دول

 وات الخبرة.عامل سيإلى  تُعزى خدمات الفيادق الفمسطييية

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 إشراكلواقع  الكمّيةالدرجة 
الزبائن بالبيانات الكافية عن 
 خدمات الفنادق الفمسطينية

 3.010 6.020 2 بين المجموعات

7.939 .000 

 379. 83.413 220 داخل المجموعات

    89.433 222 الم موع

اتجاىووات وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي  يتبوويّن، (4.42)موون الجوودول 
إلووى  تُعووزى ةالزبووائن بالبيانووات الكافيووة عوون خوودمات الفنووادق الفمسووطينيّ  إشووراكالمبحوووثين نحووو واقووع 
وكانوووت  Scheffeاسوووتخدام نتووائج اختبووار  ، ولمعرفووة مصوودر ىوووذه الفووروق توومّ عاموول سوونوات الخبووورة

 :(4.43الجدول )النتائج كما في 
الزبائن بالبيايات الكافية عن خدمات  إشراكلفروق في لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.433  دول

 .لعامل سيوات الخبرة تُعزىالفيادق الفمسطييية 

 (Jسيوات الخبرة ) (I) سيوات الخبرة الأبعاد
الفرق في الوسط 

 (I-J) الحسابي  
الدالة 
 الإحصائية

 إشراكلواقع  الكمّيةالدرجة 
الزبائن بالبيانات الكافية عن 
  خدمات الفنادق الفمسطينية

30641. سنوات 5أقل من  سنوات 5-10
* 

.006 

36679. سنوات 5أقل من  سنوات 10أعمى من 
*
 .001 
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الزبووائن  إشووراكلواقووع  الكمّيووةالدرجووة الفووروق فووي إجابووات المبحوووثين حووول  ، أنّ (4.43)موون الجوودول  يتبوويّن
سوونوات،  10-5، كانووت بووين موون يممكووون سوونوات خبوورة )بالبيانووات الكافيووة عوون خوودمات الفنووادق الفمسووطينية

سوونوات( وكانووت ىووذه الفووروق لصووالح  5سوونوات( وبووين موون يممكووون سوونوات خبوورة )أقوول موون  10وأعمووى موون 
 بوأنّ  سنوات( في الحالتين، وىو موا يمكون تفسويره 10أعمى من سنوات، و  10-5سنوات خبرة )من يممكون 

 إشووراك العوواممين لسوونوات طويمووة ويمتمكووون خبوورة أكبوور يكووون لوودييم اطوولاع أكبوور حووول البيانووات التووي يووتمّ 
 .يم بيذه البياناتإشراكالزبائن بيا ومستوى 

البديمووة التووي تفيوود بوجووود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتتكووون قوود  الرابعووة الفَرعيّووة الفرضوويّة ا سووبق، فووإنّ ممّوو
 إشوووراك( فوووي اتجاىوووات المبحووووثين نحوووو واقوووع α≤0.05معنويوووة عنووود مسوووتوى الدلالوووة الإحصوووائية )فوووروق 

 .عامل سنوات الخبرةإلى  تُعزى الزبائن بالبيانات الكافية عن خدمات الفنادق الفمسطينية

فووروق التووي تفيوود بوجووود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتلمدراسووة قوود  الرابعووة الفرضوويّة أنّ  يتبوويّن، سووبق اوممّوو
الزبوائن بالبيانوات  إشوراك( فوي اتجاىوات المبحووثين نحوو α≤0.05معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )
، الوووظيفيّ ، المسوومى العمموويّ ات الجوونس، المؤىوول مُتغيّوور إلووى  تُعووزىالكافيووة عوون خوودمات الفنووادق الفمسووطينية 

 .سنوات الخبرة

3 ا تو ددد فددروق معيويددة عيددد مسددتوى الدالددة الإحصددائية الخامسددة لمدراسددة الفرضددي ةيتددائج اختبددار 
(α≤0.05 فددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع تحقيددق الأمددن الإ )  لزبددائن الفيددادق الفمسددطييية  لكترويددي

 ، سيوات الخبرة.الوظيفي  ، المسمى العممي  ات ال يس، المؤلل مُتغي ر إلى  تُعزى

 فرضيات فرعية كما يمي: إلىتم تقسيميا  الفرضيّةولاختبار ىذه 

 الأولدى الف رعي دة الفرضي ة( 3 ا تو دد فدروق معيويدة عيدد مسدتوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 فدي )
إلددى  تُعددزىلزبددائن الفيددادق الفمسددطييية  لكترويددي  ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع تحقيددق الأمددن الإ 

 ال يس. مُتغي ر

-Independent Sample tلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار ، تومّ الفرضويّةىوذه  صوحّةولمتحقوق مون 

test (4.44الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
لزبائن الفيادق  لكترويي  واقع تحقيق الأمن الإ المستقمة لمفروق في لمعييات  tيتائج اختبار  4.443  دول

 عامل ال يس.إلى  تُعزى الفمسطييية

المتوسط  العدد النوع الأبعاد
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

تحقيووق واقووع ل الكمّيووةالدرجووة 
لزبوووووووائن  لكترونووووووويّ الأمووووووون الإ

 الفنادق الفمسطينية

 83374. 4.2728 112 ذكر

221 -.593 .554 

 65452. 4.3323 111 أنثى
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عنووود فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية عووودم وجوووود  يتبووويّنلمعينوووات المسوووتقمة،  (t) ووفقووواً لنتوووائج اختبوووار
لزبوووائن  لكترونووويّ تحقيوووق الأمووون الإواقوووع فوووي إجابوووات المبحووووثين حوووول ( α≤0.05مسوووتوى الدلالوووة )
( المحسووبة ليوذا المحوور t)، حيوث كانوت الدلالوة لقويم الجونس مُتغيّورإلى  تُعزى الفنادق الفمسطينية

 التحقق من صحتيا. وتمّ  قُبمتالأولى قد  الفَرعيّة الفرضيّة(، وبالتالي تكون 0.05أعمى من )

 الثايية الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
لزبددائن الفيددادق الفمسددطييية  لكترويددي  الأمددن الإ  فددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع تحقيددق

 .العممي  المؤلل  مُتغي رإلى  تُعزى

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  ، تووم إجووراءالفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.45الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
لزبائن الفيادق  لكترويي  تحقيق الأمن الإ واقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.453  دول

 .العممي  لعامل المؤلل  تُعزى الفمسطييية

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

تحقيق لواقع  الكمّيةالدرجة 
لزبائن  لكترونيّ الأمن الإ

 الفنادق الفمسطينية

 061. 121. 2 بين المجموعات
.107 .898 

 565. 124.357 220 داخل المجموعات

    124.479 222 الم موع

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالوة فوي إجابوات  يتبيّن، (4.45)من الجدول
المؤىول  مُتغيّرإلى  تُعزى لزبائن الفنادق الفمسطينية لكترونيّ تحقيق الأمن الإواقع المبحوثين حول 

والدلالووة الإحصووائية والتووي كانووت أكبوور موون مسووتوى الدلالووة  (F)موون قيمووة  يتبوويّنوىووو مووا  ،العمموويّ 
 تيا.التحقق من صحّ  وتمّ  قُبمتالثانية قد  الفَرعيّة الفرضيّة(، وعميو تكون 0.05)

 3 االثالثة الف رعي ة الفرضي ة ( تو د فروق معيوية عيد مسدتوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
لزبددائن الفيددادق الفمسددطييية  لكترويددي  فددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع تحقيددق الأمددن الإ 

 .الوظيفي  المسمى  مُتغي رإلى  تُعزى

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار، تم الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (:4.46الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في 
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لزبائن الفيادق  لكترويي  تحقيق الأمن الإ واقع لمعييات المستقمة لمفروق في  tيتائج اختبار  4.463  دول
 .الوظيفي  المسمى عامل إلى  تُعزىالفمسطييية 

المتوسط  العدد النوع الأبعاد
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

تحقيوووق لواقووع  الكمّيووةالدرجووة 
لزبووووووائن  لكترونوووووويّ الأموووووون الإ

 الفنادق الفمسطينية

كادر 
 إداري

111 4.3273 .73852 
221 .493 .622 

 76137. 4.2778 112 موظف

عنووود فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية وجوووود عووودم  يتبووويّنلمعينوووات المسوووتقمة،  (t) ووفقووواً لنتوووائج اختبوووار
لزبوووائن  لكترونووويّ تحقيوووق الأمووون الإواقوووع المبحووووثين حوووول فوووي إجابوووات ( α≤0.05مسوووتوى الدلالوووة )
( المحسوبة ليذا t)، حيث كانت الدلالة لقيم الوظيفيّ المسمى  مُتغيّرإلى  تُعزى الفنادق الفمسطينية

التحقوووق مووون  وتووومّ  قُبموووتالثالثوووة قووود  الفَرعيّوووة الفرضووويّةوبالتوووالي تكوووون  (،0.05مووون ) أعموووىالمحوووور 
 صحتيا.

 الرابعة الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
لزبددائن الفيددادق الفمسددطييية  لكترويددي  فددي ات الددات المبحددوثين يحددو واقددع تحقيددق الأمددن الإ 

 .سيوات الخبرة مُتغي رإلى  تُعزى

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  ، تووم إجووراءالفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.47الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
لزبائن الفيادق  لكترويي  تحقيق الأمن الإ واقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.473  دول

 سيوات الخبرة.عامل إلى  تُعزى الفمسطييية

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

تحقيق لواقع  الكمّيةالدرجة 
لزبائن  لكترونيّ الأمن الإ

 الفنادق الفمسطينية

 4.365 8.730 2 بين المجموعات

8.296 .000 

 526. 115.749 220 داخل المجموعات

    124.479 222 الم موع

اتجاىووات وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي  يتبوويّن، (4.47)موون الجوودول 
عامول سونوات إلوى  تُعوزى لزبوائن الفنوادق الفمسوطينية لكترونيّ تحقيق الأمن الإالمبحوثين نحو واقع 

وكانووت النتووائج كمووا فووي  Scheffe، ولمعرفووة مصوودر ىووذه الفووروق تووم اسووتخدام نتووائج اختبووار الخبوورة
 :(4.48الجدول )



 

95 

 

لزبائن  لكترويي  تحقيق الأمن الإ لفروق في واقع لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.483  دول
 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزى الفيادق الفمسطييية

 (Jسيوات الخبرة ) (I) سيوات الخبرة الأبعاد
الفرق في الوسط 

 (I-J) الحسابي  
الدالة 
 الإحصائية

 تحقيق لواقع الكمّيةالدرجة 
لزبائن  لكترونيّ الأمن الإ

 الفنادق الفمسطينية
48215. سنوات 5أقل من  سنوات 10أعمى من 

* 
.000 

تحقيووق لواقووع  الكمّيووةالدرجووة حووول الفووروق فووي إجابووات المبحوووثين  ، أنّ (4.48)موون الجوودول  يتبوويّن
 10، كانووت بووين موون يممكووون سوونوات خبوورة )أعمووى موون لزبووائن الفنووادق الفمسووطينية لكترونوويّ الأموون الإ

سووونوات( وكانوووت ىوووذه الفوووروق لصوووالح مووون  5سووونوات( وبوووين مووون يممكوووون سووونوات خبووورة )أقووول مووون 
وىووو مووا يؤكوود أىميووة الخبوورة كأحوود سوونوات(، وىووو مووا يمكوون  10يممكووون سوونوات خبوورة )أعمووى موون 
 .لزبائن الفنادق لكترونيّ الإالعوامل الرئيسة في محور الامن 

البديمووة التووي تفيوود بوجووود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتالرابعووة قوود  الفَرعيّووة الفرضوويّة ا سووبق، إنّ ممّوو
تحقيوق ( في اتجاىات المبحوثين نحوو واقوع α≤0.05معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )فروق 

، وكانوت ىوذه الفوروق لصوالح لعامول سونوات الخبورة تُعوزى لزبائن الفنوادق الفمسوطينية لكترونيّ الأمن الإ
سنوات( عمى حسواب مون يممكوون سونوات خبورة )أقول مون  10من يممكون سنوات خبرة )أعمى من 

 سنوات(. 5

التوي تفيود بوجوود  الفرضويّةب اسوتبُدلتو  رُفضتلمدراسة قد  الرئيسة الخامسة الفرضيّةوبالتالي تكون 
تحقيق ( في اتجاىات المبحوثين نحو واقع α≤0.05الإحصائية )ة عند مستوى الدلالة فروق معنويّ 
، المسومى العممويّ الجونس، المؤىول ات مُتغيّر إلى  تُعزىلزبائن الفنادق الفمسطينية  لكترونيّ الأمن الإ
 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ 

الإحصائية ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالة 3 لمدراسة السادسة الفرضي ةيتائج اختبار 
(α≤0.05 في ات الدات المبحدوثين يحدو ) الفيدادق الفمسدطييية لزبدائن الخصوصدي ةواقدع تحقيدق 

 .، سيوات الخبرةالوظيفي  المسمى  ،العممي  ال يس، المؤلل ات مُتغي ر إلى  تُعزى

 فرضيات فرعية كما يمي: إلىتقسيميا  تمّ  الفرضيّةولاختبار ىذه 
 3 ا الأولى الف رعي ة الفرضي ة( تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

إلدى  تُعزى الفيادق الفمسطييية لزبائن الخصوصي ةتحقيق في ات الات المبحوثين يحو واقع 
 ال يس. مُتغي ر
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 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار، تم الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (4.49الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
 لزبائن الفيادق الفمسطييية الخصوصي ةواقع تحقيق المستقمة لمفروق في لمعييات  tيتائج اختبار  4.493  دول

 عامل ال يس.إلى  تُعزى

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

تحقيووق واقووع ل الكمّيووةالدرجووة 
لزبوووائن الفنوووادق  الخصوصووويّة
 الفمسطينية

 60858. 4.0826 112 ذكر

221 -.418 .676 

 40464. 4.1115 111 أنثى

عند مستوى فروق ذات دلالة إحصائية عدم وجود  يتبيّنلمعينات المستقمة،  (t) وفقاً لنتائج اختبار
 لزبائن الفنادق الفمسوطينية الخصوصيّةتحقيق واقع في إجابات المبحوثين حول ( α≤0.05الدلالة )

(، 0.05( المحسوبة ليوذا المحوور أعموى مون )t)، حيث كانت الدلالة لقيم الجنس مُتغيّرإلى  تُعزى
 التحقق من صحتيا. وتمّ  قُبمتالأولى قد  الفَرعيّة الفرضيّةوبالتالي تكون 

 الثايية الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
إلدى  تُعزىلزبائن الفيادق الفمسطييية  الخصوصي ةتحقيق في ات الات المبحوثين يحو واقع 

 .العممي  المؤلل  مُتغي ر

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  ، تووم إجووراءالفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.50الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
لزبائن الفيادق  لكترويي  تحقيق الأمن الإ واقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.503  دول

 .العممي  عامل المؤلل إلى  تُعزى الفمسطييية

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

لواقع تحقيق  الكمّيةالدرجة 
لزبائن الفنادق  الخصوصيّة

 الفمسطينية

 168. 336. 2 بين المجموعات

.629 .534 

 267. 58.832 220 داخل المجموعات

    59.169 222 الم موع

عووودم وجوووود فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية عنووود مسوووتوى الدلالوووة فوووي  يتبووويّن، (4.50)ومووون الجووودول 
 مُتغيّوورإلووى  تُعووزى لزبووائن الفنووادق الفمسووطينية الخصوصوويّةتحقيووق واقووع إجابووات المبحوووثين حووول 



 

97 

 

والدلالووة الإحصووائية التووي كانووت أكبوور موون مسووتوى  (F)موون قيمووة  يتبوويّنوىووو مووا  ،العمموويّ المؤىوول 
 وتم التحقق من صحتيا. قُبمتالثانية قد  الفَرعيّة الفرضيّة(، وعميو تكون 0.05الدلالة )

 الثالثة الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مسدتوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
إلدى  تُعزىلزبائن الفيادق الفمسطييية  الخصوصي ةفي ات الات المبحوثين يحو واقع تحقيق 

 .الوظيفي  المسمى  مُتغي ر

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار ، تمّ الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test(:4.51الجدول ) ، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في 
لزبائن الفيادق الفمسطييية  الخصوصي ةتحقيق واقع لمعييات المستقمة لمفروق في  tيتائج اختبار  4.513  دول

 .الوظيفي  عامل المسمى إلى  تُعزى

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

تحقيوووق لواقوووع  الكمّيوووةالدرجوووة 
لزبوووائن الفنوووادق  الخصوصووويّة
 الفمسطينية

كادر 
 إداري

111 4.1092 .53781 
221 .352 .725 

 49610. 4.0848 112 موظف

عنووود فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية وجوووود عووودم  يتبووويّنلمعينوووات المسوووتقمة،  (t) ووفقووواً لنتوووائج اختبوووار
لزبووائن الفنووادق  الخصوصوويّةتحقيووق واقووع فووي إجابووات المبحوووثين حووول ( α≤0.05مسووتوى الدلالووة )

( المحسوبة ليذا المحور t)، حيث كانت الدلالة لقيم الوظيفيّ المسمى  مُتغيّرإلى  تُعزى الفمسطينية
 وتم التحقق من صحتيا. قُبمتالثالثة قد  الفَرعيّة الفرضيّةوبالتالي تكون  (،0.05من ) أعمى

 الرابعة الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
 إلدى تُعزىلزبائن الفيادق الفمسطييية  الخصوصي ةفي ات الات المبحوثين يحو واقع تحقيق 

 .سيوات الخبرة مُتغي ر

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  إجووراء ، توومّ الفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، الآتي( 4.52الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
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لزبائن الفيادق  الخصوصي ةتحقيق واقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.523  دول
 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزى الفمسطييية

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

تحقيق لواقع  الكمّيةالدرجة 
لزبائن الفنادق  الخصوصيّة

 الفمسطينية

 2.646 5.293 2 المجموعاتبين 

10.806 .000 

 245. 53.876 220 داخل المجموعات

    59.169 222 الم موع

اتجاىووات وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي  يتبوويّن، (4.52)موون الجوودول 
سووونوات عامووول إلوووى  تُعوووزى لزبوووائن الفنوووادق الفمسوووطينية الخصوصووويّةتحقيوووق المبحووووثين نحوووو واقوووع 

 وكانووت النتووائج كمووا فووي Scheffe، ولمعرفووة مصوودر ىووذه الفووروق تووم اسووتخدام نتووائج اختبووار الخبوورة
 (:4.53الجدول )

لزبائن الفيادق  الخصوصي ةتحقيق لفروق في واقع لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.533  دول
 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزى الفمسطييية

الفرق في الوسط  (Jسيوات الخبرة ) (I) الخبرةسيوات  الأبعاد
 (I-J) الحسابي  

الدالة 
 الإحصائية

لواقع تحقيق  الكمّيةالدرجة 
لزبائن الفنادق  الخصوصيّة

 الفمسطينية
 سنوات 10أعمى من 

37667. سنوات 5أقل من 
* 

.000 

21942. سنوات 10 – 5
*

 .035 

سونوات(  10الفروق كان بين من يممكون سونوات خبورة أعموى مون ) ( أنّ 4.53من الجدول ) يتبيّن
سنوات(، وكانت ىوذه الفوروق لصوالح  10-5وسنوات،  5من يممكون سنوات خبرة )أقل من وبين 

سنوات(، وىوو موا يمكون تفسويره بوأن العواممين الوذي لودييم  10من يممكون سنوات خبرة )أعمى من 
  لمسؤولية خصوصية العاممين.وتحملًا  اخبرة أعمى في العمل يكونون أكثر حرصً 

البديمووة التووي تفيوود بوجووود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتالرابعووة قوود  الفَرعيّووة الفرضوويّة ا سووبق، فووإنّ ممّوو
تحقيق ( في اتجاىات المبحوثين نحو واقع α≤0.05معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )فروق 

عامل سنوات الخبرة، وكانت ىذه الفروق لصالح إلى  تُعزىلزبائن الفنادق الفمسطينية  الخصوصيّة
سنوات( عمى حسواب مون يممكوون سونوات خبورة )أقول مون  10سنوات خبرة )أعمى من  يممكون من
 (.سنوات 10-5، وسنوات 5
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التوي تفيود بوجوود  الفرضويّةب اسوتبُدلتو  رُفضوتلمدراسة قد  السادسةالرئيسة  الفرضيّةوبالتالي تكون 
تحقيق ( في اتجاىات المبحوثين نحو واقع α≤0.05مستوى الدلالة الإحصائية )فروق معنوية عند 

، المسووومى العممووويّ الجووونس، المؤىووول ات مُتغيّووور إلوووى  تُعوووزىلزبوووائن الفنوووادق الفمسوووطينية  الخصوصووويّة
 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ 

الإحصدائية ا تو د فروق معيوية عيد مسدتوى الدالدة 3 لمدراسة السابعة الفرضي ةيتائج اختبار 
(α≤0.05 في ات الدات المبحدوثين يحدو ) الفمسدطيييةة لكدوادر الفيدادق لكترويي دواقدع الكفداءة الإ 

 .، سيوات الخبرةالوظيفي  المسمى  ،العممي  ال يس، المؤلل ات مُتغي ر إلى  تُعزى

 فرضيات فرعية كما يمي: إلىتقسيميا  تمّ  الفرضيّةولاختبار ىذه 
 3الأولى الف رعي ة الفرضي ة ( ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )

إلدى  تُعزىة لكوادر الفيادق الفمسطييية لكترويي  الكفاءة الإ في ات الات المبحوثين يحو واقع 
 ال يس. مُتغي ر

 Independent Sampleلمعينوات المسوتقمة  (t) إجوراء اختيوار ، تمّ الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

t-test (4.54الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في: 
 ة لكوادر الفيادق الفمسطيييةلكترويي  واقع الكفاءة الإ المستقمة لمفروق في لمعييات  tيتائج اختبار  4.543  دول

 عامل ال يس.إلى  تُعزى

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

واقوووع الكفووواءة ل الكمّيوووةالدرجوووة 
ة لكوووووادر الفنووووادق لكترونيّووووالإ

 الفمسطينية

 79430. 4.0149 112 ذكر

221 -2.642 .009 

 63252. 4.2688 111 أنثى

عنوود مسووتوى فووروق ذات دلالووة إحصووائية وجووود  يتبوويّنلمعينووات المسووتقمة،  (t) وفقوواً لنتووائج اختبووار
 الفمسوطينية ة لكووادر الفنوادقلكترونيّ الكفاءة الإواقع في إجابات المبحوثين حول ( α≤0.05الدلالة )
(، 0.05( المحسوووبة ليووذا المحووور أعمووى موون )t)، حيووث كانووت الدلالووة لقوويم الجوونس مُتغيّوورل تُعووزى
الوظوائف  الفروق كانت لصالح الإناث، وىو ما يمكن تفسويره بوأنّ  ة فإنّ الحسابيّ ا لممتوسطات ووفقً 

معووووودات التوووووي تشوووووغميا الإنووووواث فوووووي الفنوووووادق الفمسوووووطينية تتطموووووب الإلموووووام الكوووووافي بالتكنولوجيوووووا وال
 ة المكتبية.التكنولوجيّ 
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البديمووة التووي تقووول بوجووود  الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتالأولووى قوود  الفَرعيّووة الفرضوويّةوعميووو تكووون 
الكفاءة ( في اتجاىات المبحوثين نحو واقع α≤0.05معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )فروق 

، وكانوووت ىوووذه الفوووروق لصوووالح الجووونس مُتغيّووورإلوووى  تُعوووزىة لكووووادر الفنوووادق الفمسوووطينية لكترونيّوووالإ
 الإناث.

 3 ا تو د فروق معيوية عالثايية الف رعي ة الفرضي ة( يد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
إلدى  تُعزىالفمسطييية  ة لكوادر الفيادقلكترويي  الكفاءة الإ في ات الات المبحوثين يحو واقع 

 .العممي  المؤلل  مُتغي ر

 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  إجووراء ، توومّ الفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.55الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
 ة لكوادر الفيادقلكترويي  الكفاءة الإ واقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.553  دول

 .العممي  لعامل المؤلل  تُعزى الفمسطييية

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

الكفاءة واقع ل الكمّيةالدرجة 
 ة لكوادر الفنادقلكترونيّ الإ

 الفمسطينية

 3.892 7.785 2 بين المجموعات

7.795 .001 

 499. 109.849 220 داخل المجموعات

    117.634 222 الم موع

وجووود فووروق ذات دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى الدلالووة فووي إجابووات  يتبوويّن، (4.55) موون الجوودول
المؤىووول  مُتغيّووورإلوووى  تُعوووزى ة لكووووادر الفنوووادق الفمسوووطينيةلكترونيّوووالكفووواءة الإواقوووع المبحووووثين حوووول 

موون مسووتوى الدلالوووة  أقووولالتووي كانووت ليووا والدلالووة الإحصوووائية  (F) مووون قيمووة يتبوويّنوىووو  ،العمموويّ 
وكانووت النتووائج كمووا فووي  Scheffeتووم اسووتخدام نتووائج اختبووارولمعرفووة مصوودر ىووذه الفووروق (، 0.05)

 :(4.56الجدول )
 ة لكوادر الفيادقلكترويي  الكفاءة الإ واقع لفروق في لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.563  دول

 .العممي  عامل المؤلل إلى  تُعزى الفمسطييية

 (J) العممي  المؤلل  (I) العممي  المؤلل  الأبعاد
الفرق في الوسط 

 (I-J) الحسابي  
الدالة 
 الإحصائية

الكفاءة لواقع  الكمّيةالدرجة 
ة لكوادر الفنادق لكترونيّ الإ

 الفمسطينية 
47026. بكالوريوس فأقلّ دبموم متوسط 

* 
.001 
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( )دبمووم متوسوط فأقولّ  اعمميًو الفروق كانوت بوين مون يحمموون موؤىلًا  أنّ  يتبيّن( 4.56من الجدول )
، وكانوووت ىووذه الفوووروق لصووالح مووون يحممووون مؤىووول وبووين موون يحمموووون مؤىوول عمموووي )بكووالوريوس(

عممي )دبموم متوسط فأقل(، وىو الأمر الذي لا يبدو منطقياً، إلا في ظل وجود تفسير واحد وىوو 
تخصصوة فوي المجوال أو شواركوا فوي دورات ما ا تودريبً وْ قوّأن يكون حممة )دبموم متوسط فأقول( قود تمَ 

 .لكترونيّ الإ

البديموة التوي  الفرضويّةب اسوتبُدلت، و رُفضوتالثانيوة قود  الفَرعيّوة الفرضويّةومن النتائج السابقة، تكوون 
( في اتجاىات المبحوثين نحو α≤0.05فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) تقول بوجود

، حيوث كانوت العممويّ المؤىول  مُتغيّورإلوى  تُعوزى الفمسطينية ة لكوادر الفنادقلكترونيّ الكفاءة الإواقع 
 الفروق لصالح من يحممون مؤىل )دبموم متوسط فأقل(.

 الثالثة الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مسدتوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
إلدى  تُعزىالفمسطييية  ة لكوادر الفيادقلكترويي  الكفاءة الإ في ات الات المبحوثين يحو واقع 

 .الوظيفي  المسمى  مُتغي ر

-Independent Sample tلمعينات المسوتقمة  (t)إجراء اختيار ، تمّ الفرضيّةىذه  صحّةولمتحقق من 

test (:4.57في الجدول )، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما 
 الفمسطييية ة لكوادر الفيادقلكترويي  الكفاءة الإ واقع لمعييات المستقمة لمفروق في  tيتائج اختبار  4.573  دول

 .الوظيفي  عامل المسمى إلى  تُعزى

 العدد النوع الأبعاد
المتوسط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
المحسو 
 بة

الدلالة 
 الإحصائية

الكفووواءة لواقوووع  الكمّيوووةالدرجوووة 
 ة لكوووووادر الفنووووادقلكترونيّووووالإ

 الفمسطينية

كادر 
 إداري

111 4.0571 .77443 
221 -1.726 .086 

 67179. 4.2247 112 موظف

عنووود فوووروق ذات دلالوووة إحصوووائية وجوووود عووودم  يتبووويّنلمعينوووات المسوووتقمة،  (t) ووفقووواً لنتوووائج اختبوووار
 ة لكوووادر الفنووادقلكترونيّووالكفوواءة الإواقووع فووي إجابووات المبحوووثين حووول ( α≤0.05مسووتوى الدلالووة )

( المحسوبة ليذا المحور t)، حيث كانت الدلالة لقيم الوظيفيّ المسمى  مُتغيّرإلى  تُعزى الفمسطينية
 التحقق من صحتيا. وتمّ  قُبمتالثالثة قد  الفَرعيّة الفرضيّةوبالتالي تكون  (،0.05من ) أعمى

 الرابعة الف رعي ة الفرضي ة( 3 ا تو د فروق معيوية عيد مستوى الدالدة الإحصدائيةα≤0.05 )
إلدى  تُعزىالفمسطييية  ة لكوادر الفيادقلكترويي  الكفاءة الإ في ات الات المبحوثين يحو واقع 

 .سيوات الخبرة مُتغي ر
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 One way analysis ofتحميوول التبوواين الأحووادي  إجووراء ، توومّ الفرضوويّةىووذه  صووحّةلمتحقووق موون 

variance، (4.58الجدول )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت: 
 ة لكوادر الفيادقلكترويي  الكفاءة الإ واقع لمفروق في تحميل التباين الأحادي يتائج اختبار  4.583  دول

 لعامل سيوات الخبرة. تُعزى الفمسطييية

در ة  مصدر التباين الأبعاد
 الحرية

م موع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 الكفاءةلواقع  الكمّيةالدرجة 
 ة لكوادر الفنادقلكترونيّ الإ

 الفمسطينية

 3.675 7.350 2 بين المجموعات

7.331 .001 

 501. 110.283 220 داخل المجموعات

    117.634 222 الم موع

اتجاىوات وجوود فوروق ذات دلالوة إحصوائية عنود مسوتوى الدلالوة فوي  يتبويّن، (4.58)الجدول  منَ و 
عامول سونوات إلوى  تُعوزى الفمسوطينية ة لكووادر الفنوادقلكترونيّوالإلوقع الكفاءة المبحوثين نحو واقع 

وكانووت النتووائج كمووا فووي  Scheffe، ولمعرفووة مصوودر ىووذه الفووروق تووم اسووتخدام نتووائج اختبووار الخبوورة
 :(4.59الجدول )
 ة لكوادر الفيادقلكترويي  الكفاءة الإ لفروق في واقع لمعرفة مصادر ا Scheffeيتائج اختبار  4.593  دول

 عامل سيوات الخبرة.إلى  تُعزى الفمسطييية

 (Jسيوات الخبرة ) (I) سيوات الخبرة الأبعاد
الفرق في الوسط 

 (I-J) الحسابي  
الدالة 
 الإحصائية

الكفاءة واقع  الكمّيةالدرجة 
 ة لكوادر الفنادقلكترونيّ الإ

 الفمسطينية
 سنوات 10أعمى من 

43227. سنوات 5أقل من 
* 

.001 

32943. سنوات 10 – 5
*

 .025 

 10أعموووى مووون الفوووروق كانوووت بوووين مووون يممكوووون سووونوات خبووورة ) أنّ  يتبووويّن(، 4.59الجووودول ) ومووونَ 
سوونوات(، وكانووت الفووروق  10-5سوونوات، و 5سوونوات( وبووين موون يممكووون سوونوات خبوورة )أقوول موون 

العمول لسونوات طويموة  سنوات(، وىو موا يفسور أنّ  10لصالح من يممكون سنوات خبرة أعمى من )
 ة.لكترونيّ الحصول عمى الميارات والقدرات التي تحقق الكفاءة الإ إلىوامتلاك خبرة كبيرة يؤدي 

التووي  الفَرعيّووة الفرضوويّةب اسووتبُدلتو  رُفضووتالرابعووة قوود  الفَرعيّووة الفرضوويّة وموون النتووائج السووابقة، فووإنّ 
( في اتجاىات المبحوثين نحو α≤0.05) فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائيةتقول بوجود 

، حيوث كانوت سونوات الخبورة مُتغيّورإلوى  تُعوزى الفمسوطينية ة لكووادر الفنوادقلكترونيّوالكفواءة الإواقع 
 سنوات(. 10الفروق لصالح من يممكون سنوات خبرة )أعمى من 
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 رُفضووووتة قوووود الرئيسووووية السووووابع الفرضوووويّةتكووووون ، السووووابقة الفَرعيّووووةوموووون نتووووائج اختبووووار الفرضوووويات 
فوووروق معنويوووة عنووود مسوووتوى الدلالوووة الإحصوووائية  بوجوووودالبديموووة التوووي تقوووول  الفرضووويّةب اسوووتبُدلتو 
(α≤0.05في اتجاىات المبحوثين نحو واقع الكفاءة الإ ) ّتُعوزىة لكووادر الفنوادق الفمسوطينية لكتروني 

 ، سنوات الخبرة.الوظيفيّ ، المسمى الوظيفيّ ، المسمى العمميّ ات الجنس، المؤىل مُتغيّر إلى 
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 الفصل الخامس 5

 ااستيتا ات والتوصياتاليتائج و 

 

 مقدمة 1.1

مت إلييوووووا الدراسوووووة، موووووع الأخوووووذ بعوووووين ن ىوووووذا الفصووووول النتوووووائج والاسوووووتنتاجات التوووووي توصّووووويتضووووومّ 
تحميووووووووول نتوووووووووائج الدراسوووووووووة  إلوووووووووىالاعتبوووووووووار أسوووووووووئمة الدراسوووووووووة وفرضوووووووووياتيا وأىووووووووودافيا، بالإضوووووووووافة 

 إلوووووىدت، والخوووووروج بوووووبعض التوصووووويات بالاسوووووتناد جِوووووومقارنتيوووووا بنتوووووائج الدراسوووووات السوووووابقة إن وُ 
 النتائج التي توصمت إلييا الدراسة.

 يتائج الدراسة 1.1

 ية الدراسة3اليتائج المتعمقة بخصائص عي   1.1.1

 : الآتيةالنتائج  إلىفيما يتعمق بعينة الدراسة خمصت الدراسة 

  ( وىوي النسوبة الأعموى، فيموا 50.2ت نسبة الذكور في عينة الدراسة )، بمغالجنسُ  حيثُ من%
عوودم  إلووى%(، وقوود لوووحظ وجووود تقووارب بووين النسووبتين، وىووي إشووارة 49.8كانووت نسووبة الإنوواث )

 .وجود تمييز بين الجنسين في العمل في الفنادق الفمسطينية

  ُى فووي عينووة الدراسووة لموون يحممووون مووؤىلًا ، فقوود كانووت النسووبة الأعمووالعمموويّ المؤىوول  موون حيووث 
%( فيموووا كانوووت النسوووبة الأقووول متسووواوية بوووين مووون يحمموووون 56.1بنسوووبة ) (بكوووالوريوس) اعمميًووو

%( لكووول 22.0، بواقوووع )(دراسوووات عميوووا)وبوووين مووون يحمموووون شووويادات  (دبمووووم متوسوووط فأقووول)
 منيما.

  ُعمووووى بواقووووع الوظيفووووة، فقوووود كانووووت نسووووبة موووون يعممووووون بمسووووتوى )موظووووف( ىووووي الأ موووون حيووووث
، والوذين بمغوت نسوبتيم (إداريوة)%(، غير أنيوا نسوبة متقاربوة موع مون يعمموون بوظوائف 50.2)

 %(.49.8في عينة الدراسة )

  ّ5مون  وفقاً لسنوات الخبرة، فقد كانت النسبة الأعمى لمعاممين الذين يممكون سنوات خبرة )أقل 
كانووت لموون يممكووون سوونوات خبوورة  %( فيمووا النسووبة الأقوولّ 37.7سوونوات( والووذين بمغووت نسووبتيم )

 %(.30.0سنوات( بواقع ) 10)أعمى من 
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 قة بأسئمة الدراسة3اليتائج المتعم   1.1.1

 عدة نتائج أىميا:  يتبيّنبعد تحميل إجابات المبحوثين حول أسئمة الدراسة 

  ة لمفنادق فوي الضوفة الغربيوة لكترونيّ أن أىم الخصائص والمزايا لممواقع الإأظيرت النتائج
 فيما يمي:تمثمت 

 ياح.سلزبائن والاإلى يا تحتوي عمى معمومات صادقة موجية أنّ  .1

 عن الخدمات المختمفة التي يقدميا الفندق. أنّيا تحتوي عمى شرح وافٍ  .2

ة المقدمووووة موووون قبوووول لكترونيّوووولوووودييا أدوات لمتابعووووة الطمبووووات والخوووودمات الإأنّ  .3
 الفنادق.

 تتميز بالمظير الجذاب.أنّيا  .4

 عمية وتجيب عن استفسارات الزبائن.تمتاز بالتفاأنّيا  .5

 في تمبية احتياجات زبائن الفنادق. دارةتتميز بأنيا أداة مساعدة للإأنّيا  .6

 ي الضووفة الغربيووة لوودييا مسووتوى ة الخاصووة بالفنووادق فوولكترونيّووبينووت النتووائج بووأن المواقووع الإ
%( وىي نسبة 84.8التي تقيس ىذه الفعالية ) الكمّيةبمغت الدرجة  من الفعالية حيثُ  عالٍ 

 مرتفعة.

  لمزبووائن جوواء بدرجووة مرتفعووة  الفنوويّ أظيوورت النتووائج أن واقووع توووفير الفنووادق لخوودمات الوودعم
 .%(82.3بمغت نسبتيا )

  المسووتوى  إلووىلترقووى  لكترونوويّ الإ الفنوويّ بينووت النتووائج وجووود حاجووة لتطوووير خوودمات الوودعم
لزيادة قدرتيا وتطويرىا  الفنيّ تحديث أنظمة الدعم  إلىالحاجة المطموب، كما بينت وجود 

 دارةعموووووى خدموووووة عووووودة زبوووووائن فوووووي وقوووووت واحووووود، كموووووا تظيووووور النتوووووائج حاجوووووة لتطووووووير الإ
 ا فووي معالجووة معوواملات زبائنيووالووديي أكبوورة لوودى ىووذه الفنووادق بمووا يحقووق مرونووة لكترونيّووالإ

نجازىا  .وا 

 زبائنيوووا كوووان أظيووورت النتوووائج أن واقوووع تووووفير الفنوووادق لعوائووود ممموسوووة وحووووافز تشوووجيعية ل
%( وىوي 64.6التوي تقويس ىوذا الواقوع ) الكمّيوةنسوبة الدرجوة بدرجة متوسطة، حيث بمغوت 

 نسبة متوسطة وفقاً لمقياس الدراسة.

  الفنوووادق فيموووا يخوووص تقوووديم اليووودايا والجووووائز التشوووجيعية  إدارةىنووواك قصوووور واضوووح لووودى
مون خولال النسوبة اً، وىوو موا بينتوو الدراسوة إلكترونيّوالذين يقومون بالحجز  السيّاحلمزبائن و 

%(، وىوووووي فووووي أدنوووووى مسووووتويات الدرجوووووة 51.4بمغووووت ) ، فقووووودالمئويووووة التووووي تقووووويس ذلووووك
موون قبوول  السوويّاحضووعف اسووتخدام الكوبونووات التشووجيعية لمزبووائن و  إلووىالمتوسووطة، إضووافة 
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 إدارةضوعف اسوتخدام ا، كما بينت النتائج والتي جاءت بدرجة متوسطة أيضً  ،الفندق إدارة
 مع الفندق. لكترونيّ الفندق لسياسات تجميع النقاط المحفزة عمى التواصل الإ

  ّلخودمات الفنوادق  لكترونيّ الطمب وأساليب الدفع الإ إدارةالتي تقيس واقع  الكمّيةالدرجة  أن
الفمسوووطينية كانوووت بدرجوووة مرتفعوووة، حيوووث بمغوووت النسوووبة المئويوووة التوووي تقووويس ىوووذه الدرجوووة 

 %( وىي نسبة مرتفعة وفق مقياس الدراسة.84.4)

  لوودى الفنووادق  لكترونوويّ والوودفع الإالطمووب وأسوواليب الوودفع  إدارةرغووم المسووتوى المرتفووع لواقووع
زيووادة مسووتوى القوودرة لوودى ىووذه الفنووادق عمووى  إلووىالنتووائج تبووين الحاجووة  أنّ الفمسووطينية إلا 

 البدائل المتاحة.ة من خلال لكترونيّ استيعاب الفائض لدييا من الطمبات الإ

  ّالزبائن بالبيانات الكافية عن خدمات الفندق جاءت بدرجوة  إشراكواقع  أظيرت النتائج أن
ىووذه الفنووادق  إدارة، ورغووم ىووذا المسووتوى المرتفووع، إلا أن %(83.4مرتفعووة بمغووت نسووبتيا )

بووووالطرق والوسووووائل مطالبووووة بالاىتمووووام بشووووكل أكبوووور فووووي الحصووووول عمووووى التغذيووووة الراجعووووة 
ة التوووي يقووودميا لكترونيّووونوووة والمتنوعوووة حوووول آراء الزبوووائن حوووول اسوووتخدام الخووودمات الإالممك

 الفندق.

  ّلزبوائن الفنوادق الفمسوطينية جواء  لكترونويّ واقع مستوى تحقيوق الأمون الإ أظيرت النتائج أن
 إلوووىغيووور أن ىوووذا المسوووتوى لا يمنوووع الحاجوووة %(، 86.0بدرجوووة مرتفعوووة بمغوووت نسوووبتيا )

ة مووووع الزبووووائن واسووووتخدام لكترونيّوووورمجيووووات التووووي توووودعم المعوووواملات الإالتطوووووير الوووودائم لمب
 البرمجيات الحديثة ومواكبتيا بشكل مستمر.

  ّلوودى زبووائن الفنووادق جوواء بدرجووة كبيوورة بمغووت  الخصوصوويّةواقووع تحقيووق  أظيوورت النتووائج أن
 .%(81.9نسبتيا )

 مرتفعووة موون الكفوواءة ا أن كوووادر الفنووادق الفمسووطينية يتمتعووون بدرجووة أظيوورت النتووائج أيضًوو
ة لووودى العووواممين لكترونيّوووواقوووع الكفووواءة الإل الكمّيوووةبمغوووت نسوووبة الدرجوووة  ة، حيوووثُ لكترونيّوووالإ
زيووادة الاىتمووام بتنظوويم الوودورات التدريبيووة  إلووىا حاجووة %(، ورغووم ذلووك فينوواك دائمًوو82.8)

 مع الزبائن. لكترونيّ لكوادر الفنادق الفمسطينية في مجالات التعامل الإ

 بفرضيات الدراسة3 ج المتعمقة اليتائ 1.1.1

 ظيرت بعض النتائج التي أىميا: فرضيات الدراسة،  صحّةمن خلال التحقق من 

  فوووي اتجاىووات المبحووووثين نحووو واقوووع توووفير الفنوووادق أظيوورت النتوووائج وجووود فوووروق معنويووة
المتمثمووة بوووالجنس، المؤىووول لعوامووول الديمغرافيوووة إلووى ا تُعوووزىلمزبوووائن  الفنوويّ لخوودمات الووودعم 

 ، طبيعة العمل، وسنوات الخبرة.العمميّ 
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 فووروق معنويووة فووي اتجاىووات المبحوووثين نحووو واقووع توووفير الفنووادق الفمسووطينية وجووود  لوووحظ
ات الجونس، المؤىول مُتغيّور إلوى  تُعوزىلعوائد ممموسة وحوافز تشوجيعية لمزبوائن )الضويوف( 

 ، سنوات الخبرة.الوظيفيّ ، المسمى العمميّ 
  الطموووب  إدارةق معنويوووة فوووي اتجاىوووات المبحووووثين نحوووو واقوووع فووورو أظيووورت النتوووائج وجوووود

ات مُتغيّور إلوى  تُعوزىلخدمات الفنادق الفمسوطينية  لكترونيّ واساليب الدفع واساليب الدفع الإ
 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ ، المسمى العمميّ الجنس، المؤىل 

  الزبووائن إشووراكواقووع فووروق معنويووة فووي اتجاىووات المبحوووثين نحووو أظيوورت النتووائج وجووود 
الجوونس، المؤىووول ات مُتغيّووور إلووى  تُعووزى الفنووادق الفمسوووطينية خوودمات عووون الكافيووة بالبيانووات
 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ ، المسمى العمميّ 

  معنويوووة فوووي اتجاىوووات المبحووووثين نحوووو واقوووع تحقيوووق الأمووون أظيووورت النتوووائج وجوووود فوووروق
، العمموووويّ الجوووونس، المؤىوووول ات تغيّوووور مُ إلووووى  تُعووووزىلزبووووائن الفنووووادق الفمسووووطينية  لكترونوووويّ الإ

 ، سنوات الخبرة.الوظيفيّ المسمى 
  واقووووع تحقيووووق فووووروق معنويووووة عنوووود فووووي اتجاىووووات المبحوووووثين نحووووو أظيوووورت النتووووائج وجووووو

 ،العممووويّ الجووونس، المؤىووول ات مُتغيّووور إلوووى  تُعوووزى الفنوووادق الفمسوووطينية لزبوووائن الخصوصووويّة
 .، سنوات الخبرةالوظيفيّ المسمى 

  ة لكترونيّوواقع الكفواءة الإمعنوية في اتجاىات المبحوثين نحو أظيرت النتائج وجود فروق
، الوظيفيّ المسمى  ،العمميّ الجنس، المؤىل ات مُتغيّر إلى  تُعزى لكوادر الفنادق الفمسطينية

 .سنوات الخبرة

 ااستيتا ات 1.1

 : أىميا ،استنتاجات من خلال النتائج المتعمقة بالأسئمة والفرضيات، خرجت الدراسة بعدة

 عوودم اىتموووام الفنووادق الفمسوووطينية بعامووول  موووىعر موون خووولال خصووائص العينوووة ىنوواك مؤشّووو
لدى توظيف العاممين فييا، وىو موا تبينوو النسوبة المرتفعوة لمعواممين الوذين يمتمكوون الخبرة 

 .(سنوات 5أقل من )سنوات خبرة 

 لمفنووووادق ىووووو تقووووديميا لممعمومووووات ة لكترونيّووووموووون أىووووم الخصووووائص التووووي تميووووز المواقووووع الإ
وامتلاكيوا لأدوات المتابعوة لخودمات ىوا عموى الشورح الووافي عون الخودمات واحتواؤ  ةالصادق

 اب.تفاعميتيا ومظيرىا الجذّ  إلى، إضافة وطمباتيم ةلكترونيّ الزبائن الإ

 لدى الفنادق الفمسطينية قصور واضح في تقديم اليدايا والجوائز التي تشجع الزبوائن عموى 
 ة لمتعامل مع الفندق.واستخدام الوسائل التكنولوجيّ  لكترونيّ الحجز الإ
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  ضعف اسوتخدام الكوبونوات التشوجيعية وكوذلك سياسوات تجميوع النقواط التوي تحفوز الزبوائن
 اً مع الفندق.إلكترونيّ ة والتواصل لكترونيّ وتشجعيم عمى استخدام الخدمات الإ

  تعوووود لمفنووودق حوووول اسوووتخدام الخووودمات ىنووواك ضوووعف فوووي مسوووتوى التغذيوووة الراجعوووة التوووي
 ة ومستوى رضا الزبائن عن ىذه الخدمات.لكترونيّ الإ

 في ىوذه الفنوادق كوان بدرجوة مرتفعوة موع الحاجوة الدائموة  لكترونيّ مستوى تحقيق الأمن الإ
 المستخدمة في الفندق.ة لكترونيّ والمستمرة لتطوير برمجيات المعاملات الإ

 ي الفنووادق الفمسووطينية لرفووع مسووتواىم فووي مجووال التعاموول ىنوواك حاجووة لتوودريب العوواممين فوو
 ة.لكترونيّ ورفع كفاءتيم الإ لكترونيّ الإ

 التوصيات 1.1

 لاحقاً لمنتائج وتفسيرىا توصي الدراسة بما يمي: 

وذلك مون خولال توظيوف العواممين الفنادق،  إدارةلدى  الاىتمام بعنصر الخبرة بشكل أكبر .1
 اصة في الوظائف الإدارية والإشرافية.الذين يمتمكون سنوات خبرة أكبر وخ

، ومواكبوة التطوورات الحديثوة فوي وتطوويره لمفندق لكترونيّ المواظبة عمى تحسين الموقع الإ .2
بموا  لكترونيّ ة، وتطوير برمجيات الحجوزات والدفع الإلكترونيّ قع الإبرمجيات تصميم الموا

 لمزبائن. الخصوصيّةيضمن تحقيق المستوى العالي من الأمن و 

وتطوووير  الفنوويّ الفنوودق عمووى رفووع مسووتوى الوودعم  إدارةموون قبوول  العموول بشووكل دائووم ومسووتمرّ  .3
 .الأنظمة الحديثة القادرة عمى معالجة طمبات عدة زبائن في وقت واحد

 ة في معالجة طمبات الزبائن.لكترونيّ الإ دارةوضع الاستراتيجيات المناسبة لزيادة مرونة الإ .4

بشووكل دائووم لمعالجووة حووالات الفووائض فووي ىات المحتممووة وضووع الخطووط البديمووة والسوويناريو  .5
 ة، لضمان تقديم الخدمة الأفضل لمجميع.لكترونيّ حجوزات الفنادق الإ

وتووفير البورامج التدريبيوة المناسوبة ليوم تخطيط الاحتياجات التدريبية لمعواممين فوي الفنوادق  .6
 ة.كترونيّ لوذلك لزيادة مستوى كفاءتيم الإ ،لكترونيّ في مجالات التعامل الإ

ىنوواك حاجووة لتطوووير خوودمات الوودعم الفنوويّ فووي الفنووادق الفمسووطينية وتوووفير أنظمووة الوودعم  .7
 نفسو. الحديثة القادرة عمى تقديم الخدمة لعدة زبائن في الوقت

ىنواك حاجوة لاموتلاك الإدارة الإلكترونيّوة فوي ىووذه الفنوادق لمسوتوى أعموى مون المرونوة فووي  .8
نجازىا. بزبائنيامعالجة المعاملات الخاصة   وا 

ىنووواك حاجوووة لرفوووع مسوووتوى القووودرة عموووى تعامووول الإدارة موووع الطمبوووات الفائضوووة لووودييا مووون  .9
 الحجوزات الإلكترونيّة وذلك من خلال توجيو ىذه الطمبات إلى بدائل عدة متاحة.
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 المرا ع والمصادر

 المرا ع العربية3

، جامعة محمد بوقرة العلاقة مع الزبائن إدارةمحاضرات في (، 2018براىيم، بوطالب، )إ
 بومرداس، الجزائر.

في  لاأثر و العلاقة مع الزبائن اا تماعية  إدارةمدى استخدام ادوات (، 2016نسي، محمد، )الأ
 .ردنوسط، الأ، رسالة ماجستير، جامعة الشرق الأاكتساب الزبائن وااحتفاظ بهم

، ايظمة الحوافز عمى )استقطاب، تعيين، صياية( المورد البشري أثر(، 2016نور، سكيو، )أ
 رسالة ماجستير، معيد العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، الجزائر.

 التسويقي )دراسة الأداء عمى الزبائن علاقات إدارة أثر (،2014) حمد،أالبكري، ثامر، وطالب، 
، جامعة العموم التطبيقية الخاصة، ية"(رديالأ  الت ارية البيوك من عيية عمى تحميمية
 .ردن، الأعمّان

النشرة  –في الضفة الغربية  الفندقيّ ( النشاط 2020للإحصاء الفمسطيني، ) الجياز المركزيّ 
 ، رام الله.2019السنوية 

تقييم ممارسات (، 2019، ياسر، والشاعر، ابراىيم، وشحاتة، عمي، والزغبي، محمد، )الجوىريّ 
، مجمة اتحاد العلاقات مع العملاء بالتطبيق عمى بعض المطاعم المصرية إدارة

 .231-222، ص ص 1، العدد16الجامعات العربية لمسياحة والضيافة، المجمد
ة ودورىا في لكترونيّ الإ دارة(، الإ2018الحدراوي، حامد، ومجباس، حيدر، والحدراوي، حميدة، )

 (.2، ع ) يهان ة  امعةم م  ستراتيجي، داء الإتحسين الأ
ة في  امعة القصيم من و هة يظر لكترويي  الإ  دارةمعوقات تطبيق الإ(، 2015الحربي، بدرية )

ة المكرمة، القرى، مكّ  ، رسالة ماجستير، جامعة أمّ القيادات الإدارية والأكاديمية بال امعة
 عودية.المممكة العربية السّ 

ة لمعلاقة مع الزبائن في أولويات الميزة لكترويي  الإ  دارةالإ أثر(، 2017الدجاني، فاروق )
رسالة  "،ردنالأ  -عم انالتيافسية" دراسة ميدايية عمى قطاع الفيادق الخمس ي وم في 

 .ردن، الأعمّانماجستير، جامعة الشرق الأوسط، 
دارةدور ااستراتي يات التسويقية و (، 2018الزبيدي، غاندي، ) علاقات العملاء في تحسين  ا 

 ، رسالة ماجستير، جامعة النيمين، السودان.ةداء المؤسسات الصياعي  أ ودة 
لا في سهولة ااستخدام أثر ة و لكترويي  علاقات الزبائن الإ  إدارة(، 2014زعنونة، مروان )أبو 

اه، ، رسالة دكتور والرضا لدى ال امعات الفمسطييية3 الدور الوسيط لمخبرة التكيولو ية
 جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا، السودان.
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ة في ال امعات الفمسطييية لكترويي  الإ  دارةدر ة توفر متطمبات الإ(، 2019الزمر، إبراىيم )
، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، يبمحافظات غزة وعلاقتها ب ودة الأداء المؤسس  

 غزة، فمسطين.
العلاقة مع الزبائن عمى رضا المستفيدين من خدمات أماية  إدارة أثر(، 2015السعود، مالك، )

 .ردن، رسالة ماجستير، جامعة الزرقاء، الأردنالكبرى في الأ  عم ان
. التمكدين إلدىمدن التبيدين  العممدي  ميالج البحث  :(2019محمد. )، محمود، الطيطي ،سمرةابو 

 ة لمنشر والتوزيع.العمميّ : دار اليازوري عمّان

لا أثر و  لكترويي  العلاقة مع الزبائن في مراحل الشراء الإ  إدارةتطبيقات (، 2012الشبيل، سوزي )
، رسالة ةلكترويي  في بياء القيمة لمزبون، دراسة عمى عيية من المتسوقين عبر البوابة الإ 

 .ردن، الأعمّانماجستير، جامعة الشرق الأوسط، 
ة مع الزبائن عمى أداء فيادق فئة الخمس والأربع العلاق إدارة أثر(، 2010رايعة، وائل )الشّ 

 .ردن، الأعمّان، رسالة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، عم اني وم في مديية 
 : دار المسيرة لمنشر والتوزيع.عمّان. العممي  أساسيات البحث  :(2006منذر. ) ،الضامن

اليووازوري العمميّووة لمنشوور : دار عمّووان .الطددرق الإحصددائية(. 2001بووو صووالح، محموود صووبحي. )أ
 والتوزيع.
ة لكترويي  علاقات الزبائن الإ  إدارة ودة الخدمة المصرفية بين  أثر(، 2018الصغير، نور، )

، رسالة ماجستير، جامعة آل البيت، ردنورضا العميل في البيوك الت ارية العاممة في الأ 
 .ردنالأ

ة عمى دعم لكترونيّ علاقات الزبائن الإ إدارة أثر(، 2020العزب، محمود، والرميدي، بسام، )
ة السي احم مة كمية داء التسويقي: الدور الوسيط لمكفاءة والابداع والاستجابة المتميزة، الأ

 (.1(، ع )4، م )والفيادق
ة في فمسطين: الواقع والمأمول، رسالة الفندقيّ (، تسويق الخدمات 2016الغنيمات، عبد الله، )

 الخميل. ماجستير، جامعة الخميل،
من مشكلات  ة في ال امعات الفمسطييية في الحد  لكترويي  الإ  دارةدور الإ(، 2019الغول، معين )

 ، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطين.القبول والتس يل وسبل تطوير 
جامعة صبراتة،  الآدابة في كمية لكترونيّ الإ دارة(، معوقات تطبيق الإ2020القحواش، سامر، )

 .9، العدد الآدابية ة كم  م م  
-عربددي-مع ددم المصددطمحات الإحصددائية3 إي ميددزي :(2010منووى. )، الأزىوري ،مصووطفى ،بواىي

 المصرية. . القاىرة: مكتبة الأنجموإي ميزي-عربي



 

112 

 

ة في تحسين لكترونيّ الإ دارةالإ ثر(، دراسة إحصائية لأ2016بريكة، السعيدة، وعوام، نسرين )
المعاملات البنكية التجارية في ولاية أم البواقي "دارسة استطلاعية لعينة من منظفي البنوك 

م مة  امعة القدس ، 2015 -2014( خلال BNA, CNEP, BADRالتجارية )
 .202-182(، كانون أول، ص8(، ع)2، م)المفتوحة لمبحوث الإدارية وااقتصادية

، ة في اادارات العموميةلكترويي  الإ  دارةيقات الإتطب(، 2018بسمة، منوار، وىيبة، مرزوق، )
 رسالة ماجستير، جامعة اكمي محمد اولحاج، الجزائر.

علاقات الزبائن في شركة  وال  إدارةتقييم مدى ي اح تطبيق يظام (، 2011بمبل، أدىم )
رسالة ماجستير  لممحافظة عمى مستوى واء المشتركين "دراسة حالة قطاع غزة"،

 لإسلامية، غزة، فمسطين.،الجامعة ا
ة بمعاىد التربية البدنية والرياضية لكترونيّ الإ دارة(، معوقات تطبيق الإ2019ايح، سمير، )بن السّ 

 .1، العدد10، المجمدبداع الرياضية الإم م  من وجية نظر الاداريين، 
جامعة ، رسالة ماجستير، علاقات الزبون دروس ومحاضرات إدارة(، 2020بن جروة، حكيم، )

 قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر.
ة السيّاحة كاتجاه جديد في قطاع لكترونيّ علاقات الزبون الإ إدارة(، 2019بورزاق، اسية، )

الم مة العالمية ة بعملائيا، الفندقيّ جل دعم وتقوية علاقة المؤسسات أالحلال من 
 .1، العدد8، المجمدلمتسويق ااسلامي

العلاقة مع الزبائن في زيادة وائه دراسة حالة البيك  إدارةدور يظام (، 2015بوزيد، وداد، )
 م البواقي، الجزائر.أ، رسالة ماجستير، جامعة وكالة أم البواقي-الخار ي ال زائري

العلاقة مع الزبائن  إدارةتكيولو يا المعمومات عمى  أثر(، 2016تبر، شريف، وسمية، زمولي، )
 ة ماجستير، جامعة العربي التبسي، تبسة.، رسالفي المؤسسة ااقتصادية

مات الخدمية وتأثيرلا عمى العلاقة مع الزبون في الميظ   إدارةواقع (، 2015جمول، شريفي، )
سة موبيميس للاتصاات لبعض الوايات الممثمة لمغرب ال زائري "دراسة حالة مؤس   وائه3

 بمقايد، الجزائر.، رسالة دكتوراه، جامعة أبي بكر )سعيدة، تممسان، ولران(
 إدارةة عمى سمعة الميظمة من خلال لكترويي  محددات الت ارة الإ  أثر(، 2018حامد، مؤيد، )

 .ردنرق الاوسط، الأ، جامعة الشّ ةلكترويي  علاقات الزبائن الإ 
ة لكترويي  ة عمى سمعة العلامة الإ لكترويي  علاقات الزبائن الإ  إدارة أثر(، 2020حمد، محمد، )

، رسالة ماجستير، جامعة الشرق الاوسط، يةرديسواق الحرة الأ زبائن الأ من خلال رضا
 .ردنالأ
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علاقة الزبائن  إدارةال ودة الشاممة في ابعاد  إدارةممارسات  أثر(، 2018دبدوب، فيصل، )
، رسالة ماجستير، جامعة الشرق الاوسط، ردنسلامية في الأ ة في البيوك الإلكترويي  الإ 
 .ردنالأ

دمشووق: دار  .أساسدديات اليظريددة وممارسددته العمميددة العممددي  البحددث (. 2000دوريوودي، رجوواء. )
 الفكر .

ة وتحسين أداء أعمال الميظمات3 حالةبيك الفلاحة لكترويي  الإ  دارةالإ(، 2015زاىية، قايد )
، رسالة ماجستير، جامعة عبد الحميد بن باديس، والتيمية الريفية وكالة مستغايم

 الجزائر.مستغانم، 
العلاقة مع  إدارة(، دور تكنولوجيا المعمومات في 2016شعبان، بعيطيش، وعيسى، يحة، )

 (.15، ع )م مة العموم ااقتصادية والتسيير والعموم الت اريةالزبائن، 
لا عمى التطوير أثر ة في ال امعة ااسلامية و لكترويي  الإ  دارةواقع الإ(، 2011شمبي، جمانة، )
 فمسطين. –سلامية، غزة ة ماجستير، الجامعة الإ، رسالالتيظيمي

: دار صوفاء لمنشور عمّوان. أسداليب الإحصداء التطبيقدي :(2009إيموان.)، حسين، حنوش ،طعمة
 والتوزيع.

، معيد ي الفمسطيييالسي احيقص المهارات وف واتها في القطاع (، 2019عبد الله، سمير، )
 ماس، رام الله.–بحاث السياسيات الاقتصادية الفمسطينية أ

ة لكترونيّ علاقات الزبائن الإ إدارة(، 2015عبود، طلال، والمجني، رانية، وجرجور، علاء، )
دراسة ميدانية  -وتأثيرىا عمى درجة ثقة زبائن المصارف السورية الخاصة والتزاميم تجاىيا

م مة  امعة تشرين لمبحوث والدراسات ة في الساحل السوري، عمى المصارف الخاصّ 
 (.4(، ع )37، م)ةالعممي  

ة في تحسين الخدمة المقدمة لكترويي  الإ  دارةمدى قدرة تطبيق الإ(، 2017عموان، محمد )
، رسالة ماجستير، لم مهور في المحاكم العاممة بقطاع غزة من و هة يظر العاممين

 الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطين.
العلاقة مع الزبائن في تعزيز  إدارةايعكاس (، 2017عمير، عراك، وصلاح الدين، احمد، )

 نبار، العراق.، جامعة الأسمعة الميظمة
العلاقة مع الزبائن عمى الأداء المؤسسي باستخدام  إدارة أثر(، 2018فضيمة، بن ساسي، )

 ، رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة.بطاقة الأداء المتوازن
ة لمعلاقة مع الزبائن في لكترونيّ الإ دارةعناصر الإ(، دور 2018كشمولة، ندى، والدليمي، عمر )

" دراسة استطلاعية لعينة من زبائن شركة كورك تيميكوم للاتصالات لكترونيّ الولاء الإ
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 -199(، ص ص 2(، ع)8، م)م مة  امعة كركوك لمعموم الإدارية وااقتصاديةالمتنقمة، 
221. 

3 لممحتوى الرقمي   لكترويي  التسويقي الإ لمزيج (، ا2016محسن، صباح، وجعفر، ضمياء، )
مجمة تقنيات المعمومات  دراسة تطبيقية في  امعة تكيولو يا المعمومات وااتصاات،

 .60-23، ص ص 2-1، العدد17والمكتبات، المجمد
استخدام  أثرية: السيّاح(، تطبيق تكنولوجيا المعمومات في قطاع الخدمات 2016ممكاوي، نازم، )

، ردنفي تحسين خدمة الزبائن في فنادق الخمس نجوم في الأ لكترونيّ لإنظام الحجز ا
 (.1(، ع )20، م )ة  امعة ااقصىم م  

 إدارةاستخدام تكيولو يا المعمومات وااتصاات عمى  أثر(، 2017موسى، عبد الرحمن، )
 .ردنوسط، الأ، جامعة الشرق الأمعرفة الزبون

علاقات العملاء في البيوك العاممة في فمسطين3 مقترحات  إدارة(، 2018ناصر الدين، رزان، )
 ، جامعة الخميل، الخميل.لمتطوير

العلاقة مع الزبون ودورلا في تفعيل ات الاته3 دراسة حالة  إدارة(، 2018نواري، خيرة، )
-173، ص ص 1، العدد11دنسانية، المجمّ مجمة الحقوق والعموم الإ مؤسسة  موبيميس،

187. 
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 3 استباية الدراسة1ممحق 

 
 بسم الله الرحمن الرحيم

 
 جامعة الخليل

 كلية الدراسات العليا

 

 

 

 حول استباية بحث عممي  

 الغربية فةبالض   الفمسطييية الفيادق في الزبائن مع لمعلاقة ةلكترويي  الإ  دارةالإ
 

 أخي الكريم،،، أختي الكريمة

 تحية طيبة وبعد:

ة لمعلاقة مع الزبائن في الفيادق لكترويي  الإ  دارةالإ"الباحثة دراسة تيدف إلى التعرف عمى  تجري
 لمتطمبات استكمالًا  عممي بحث من اجزءً  الدراسة ىذه وتعدّ  ،"ةفة الغربي  الفمسطييية بالض  

 من نرجو لذا الخميل، جامعة في الأعمال إدارة صتخصّ  في الماجستير درجة عمى الحصول
 بيانات ىذه الاستبانة لن عمما أنّ  ،وصراحةٍ  بموضوعيةٍ  الاستبانة فقرات عن الإجابة حضرتكم

 .العمميّ  البحث لأغراض إلا ستخدمتُ 

 تعاونكم حسن لكم شاكرين

:الطالبة  
 رغد سلطان

شرافإ  
فارة يوسف أبو الدكتور  
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 المحور الأول3 المعمومات الأساسية3

ا       -ب  يعم    -أ(3  )عمى الويب أو عمى شبكات التواصل اا تماعي   إلكترويي  لل يو د لمفيدق موقع  -1
كمال إرجى عدم )عمى الويب أو عمى شبكات التواصل الاجتماعي(، يُ  إلكترونيّ ملاحظة: إذا كانت إجابت )لا( ولا يوجد لمفندق موقع 

ذا كانت إجابتك )نعم( يرجى إالإجابة، والضغط عمى )     استكمال اجابة الاستبانةرسال(، وا 

 أنثى  -ذكر           ب   -أ     ال يس3           -1

 دراسات عميا  -ج     بكالوريوس  -ب          دبموم متوسط فأقلّ    -أ3    العممي  المؤلل  -1

 موظف  -جمشرف    -جرئيس قسم    -ج  نائب مدير  -بمدير      -أ 3  الوظيفي  ى المسم   -1

 سنوات 10أكثر من    -ج  سنوات 10 –5من   -ب  سنوات  5من  أقلّ   -أسيوات الخبرة3  -5

 ة للعلاقة مع الزبائن في الفناداق الفلسطينيةلتررنيي  الإ داار المحور الثالث: عناصر الإ

 Aلمفيدق    فاعل إلكترويي   موقع توفيرالم ال الأول3 

 اطلاقً إ ايادرً  اأحيايً  اغالبً  ادائمً  العبارات ت
      .ة لمفندقلكترونيّ الفندق بتوفير الجاذبية في الصفحة الإ إدارةتيتم   .1
من الصفحة  المطموبةات ستغرق الأمر القميل من الجيد لمحصول عموى المعمومي  .2

  .ة لمفندقلكترونيّ الإ
     

      .السيّاحة لمزبائن/ لكترونيّ الطمبات الإلمتابعوة المناسبة دوات الا الفندق إدارة وفرت  .3
      .ة لمفندقلكترونيّ من خلال الصفحة الإ السيّاحالزبائن/  ىلووشكاو  الفندق إدارةووستجيب ت  .4
من خلال صفحة الفندق  السيّاحالزبائن/ استفسارات  نالفندق ع إدارةتجيب   .5

 ة.لكترونيّ الإ
     

      .ةلكترونيّ الفندق شرحا كافيا عن خدماتيا المختمفة عمى صفحتو الإ إدارةتوفر   .6
الفندق بتوفير المعمومات الصادقة عن خدماتيا المختمفة عمى صفحتو  إدارةتمتزم   .7

 .ةلكترونيّ الإ
     

 توصفحعمى  السيّاحالفندق في تمبية الحاجات المختمفة لمزبائن/  إدارةتساعد   .8
 .ةلكترونيّ الإ

     

      .السيّاحالزبائن/  مع ىؤلاء الفاعلفي التشبيك ة لكترونيّ الصفحة الإتساعد   .9
يسيل الرجوع  السيّاحعن الزبائن/ قواعد بيانات ة في توفير لكترونيّ الصفحة الإتساعد   .10

  .إلييا
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سئمة الأكثر ة حول الألكترونيّ جابات واضحة عمى صفحتيا الإإالفندق  إدارةتوفر   .11
 .اتكرارً 

     

 B  الفيدق لزبائن الفيي   الدعم خدمات توفير الم ال الثايي3

 اطلاقً إ ايادرً  اأحيايً  اغالبً  ادائمً  العبارات ت
      ا.إلكترونيِّ  الفنيّ  الفندق من توفير خدمات الدعم إدارةتتمكن   .12
      .دواحفي وقت لعدة زبائن/ سياح  الفنيّ الفندق من تقديم خدمات الدعم  إدارةتتمكن   .13
ة لمعلاقة مع الزبائن في تحقيق الدقة في التعامل مع ىؤلاء لكترونيّ الإ دارةالإتساعد   .14

 .السيّاحالزبائن/ 
     

نجاز في إ السيّاحة لمعلاقة مع الزبائن ىؤلاء الزبائن/ لكترونيّ الإ دارةالإتساعد   .15
 .مرونةمعاملاتيم ب

     

في توفير خدمات مستديمة  السيّاحة لمعلاقة مع الزبائن/ لكترونيّ الإ دارةالإتساعد   .16
 .ة وأثناء ذلك وبعد ذلك(الفندقيّ ليؤلاء الزبائن )قبل شراء الخدمات 

     

 التباعد ت الناجمة عن لاالمشك السيّاحلمعلاقة مع الزبائن/ ة لكترونيّ الإ دارةالإ تحلّ   .17
 .بين الفندق والزبائن )لمحجز والتسجيل...( الجغرافي

     

الخدمات شراء أوامر تتبع في  السيّاحلمعلاقة مع الزبائن/ ة لكترونيّ الإ دارةتساعد الإ  .18
 .ةالفندقيّ 

     

التي تمبي احتياجات الزبائن/  لكترونيّ الإ الفنيّ الفندق خدمات الدعم  إدارةتقدم   .19
 .السيّاح

     

 C  اايتريت عبر لمزبائن تش يعية وحوافز ممموسة عوائد توفير الم ال الثالث3

 اطلاقً إ ايادرً  اأحيايً  اغالبً  ادائمً  العبارات ت
مع  اإلكترونيّ الذين يتواصمون  السيّاحة لمزبائن/ الفندق خصومات ماليّ  إدارةتمنح   .20

 .الفندق
     

مع  اإلكترونيّ الذين يتواصمون  السيّاحلمزبائن/  اضافيةً  الفندق خدماتٍ  إدارةر توفّ   .21
 .الفندق

     

مع  لكترونيّ الفندق سياسات تجميع النقاط التي تحفز عمى التواصل الإ إدارةتستخدم   .22
 .الفندق

     

      .اإلكترونيّ الذين يحجزون  السيّاحلمزبائن/ تشجيعية الكوبونات الفندق ال إدارةتستخدم   .23
      .اإلكترونيّ الذين يحجزون  السيّاحلمزبائن/  / جوائز تشجيعيةىداياالفندق  إدارةتمنح   .24
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 D  الفيادق لخدمات لكترويي  الإ  الدفع ساليبأساليب الدفع وأالطمب و  إدارةالم ال الرابع3 

 اطلاقً إ ايادرً  اأحيايً  اغالبً  ادائمً  العبارات ت
لشراء )حجز( الخدمات  السيّاحة من الزبائن/ لكترونيّ الفندق الطمبات الإ إدارةتستقبل   .25

 .ة المختمفةالفندقيّ 
     

ة من خلال بدائميا المتنوعة لكترونيّ الفندق الفائض من الطمبات الإ إدارةتستوعب   .26
 .استيعابيا في فنادق الشركاء(أو )مثل تأجيل الطمبات إن أمكن 

     

      .السيّاحلطمبات الزبائن/  لكترونيّ الفندق بعمميات الدفع الإ إدارةتتعامل   .27
      .سيمةالمعتمدة في الفندق  لكترونيّ الدفع الإإجراءات   .28
      ....(الدولار)مثل اليورو و  بعملات نقديوة متعوددةتتم  لكترونيّ عمميات الدفع الإ  .29
 الائتمان، اتبطاقباستخدام الدفع المتاحة متعددة )ك لكترونيّ خيارات الدفع الإ  .30

 .والتحويلات النقدية...(
     

الفندق لضمان استدامة  إدارةن بمعاممة تفضيمية من و المنتظم السيّاحيحظى الزبائن/   .31
 .العلاقة معيم

     

 E  الفيدق خدمات عن الكافية بالبيايات الزبائن إشراك3 الم ال الخامس

 اطلاقً إ ايادرً  اأحيايً  اغالبً  ادائمً  العبارات ت
 السيّاحالفندق البيانات/ المعمومات المحدثة عن الخدمات المقدمة لمزبائن/  إدارةر توفّ   .32

 .ا مع الفندقإلكترونيّ الذين يتواصمون 
     

ة لكترونيّ بالأخبار عن خدماتيا باستخدام الوسائل الإ السيّاحالفندق الزبائن/  إدارةتزود   .33
 ...(. لكترونيّ ومواقع التواصل الاجتماعي وأنظمة الحجز الإ لكترونيّ )مثل البريد الإ

     

لمتواصل مع الزبائن/  شبكات التواصل الاجتماعيالفندق باستخدام  إدارةيتزايد اىتمام   .34
 .السيّاح

     

الفندق عبر  إدارةالتي تصل  السيّاحبسرعة عمى استفسارات الزبائن/  الردّ  يتمّ   .35
 .ةلكترونيّ المراسلات الإ

     

حول  السيّاحالفندق بالحصول عمى تغذية راجعة تعبر عن أراء الزبائن/  إدارةتيتم   .36
 .معيم لكترونيّ خدماتيا عبر التواصل الإ

     

 Fلزبائن الفيادق   لكترويي  الم ال السادس3 تحقيق الأمن الإ 

 اطلاقً إ ايادرً  اأحيايً  اغالبً  ادائمً  العبارات ت
      ة آمنة.إلكترونيّ بصورة  السيّاححفظ بيانات الزبائن/  يتمّ   .37
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      .محتممة لشبكة الفندق إلكترونيّ عمميات اختراق  كافية لأيّ ر حماية يوفت يتمّ   .38
المرتبط بالعلاقات مع الزبائن/  لكترونيّ توفير رقابة مناسبة لسير العمل الإ يتمّ   .39

  .السيّاح
     

      .عند الحاجة بصورة آمنة السيّاحاسترجاع بيانات الزبائن/  يتمّ   .40
      دام برامج فاعمة مضادة لمفيروسات.استخ يتمّ   .41
ة الكافية لضمان عدم حدوث عمميات تلاعب/ غش  لكترونيّ الإ بالإجراءاتالقيام  يتمّ   .42

 .السيّاحمع الزبائن/  الإلكترونيّ ضمن التواصل 
     

في معاملات  السيّاحالفندق في ترسيخ الشعور بالأمان لدى الزبائن/  إدارةنجحت   .43
 .ةالفندقيّ حجز/ شراء الخدمات 

     

 G الفيادق لزبائن الخصوصي ة الم ال السابع3 تحقيق

 اطلاقً إ ايادرً  اأحيايً  اغالبً  ادائمً  العبارات ت
التي يتم الحصول  السيّاحالفندق عمى سرية البيانات الشخصية لمزبائن/  إدارةتحافظ   .44

 .لكترونيّ عمييا اثناء عمميات التواصل/ التبادل الإ
     

ضمن جميع عمميات التواصل  الخصوصيّةالمحافظة عمى مبدأ الفندق ب إدارةتمتزم   .45
 .السيّاحمع الزبائن/  لكترونيّ الإ

     

 مقبل استخدام بياناتي السيّاحالزبائن/ أخذ موافقة صريحة من الفندق ب إدارةتمتزم   .46
 .الشخصية )ان أرادت استخداميا بأي شكل من الأشكال(

     

في كل ما يتعمق بخصوصية بياناتيم  السيّاحالزبائن/ بمراعاة رضا  الفندق إدارةتمتزم   .47
 .)مع الفندق( لكترونيّ التي يدلون بيا ضمن عمميات التبادل الإ

     

لاستخدام  السيّاحغير واضح من الزبائن/  ضمنيّ عمى تفويض الفندق  إدارةعتمد تلا   .48
 .لكترونيّ التي يدلون بيا ضمن عمميات التبادل الإ الشخصيةم بياناتي

     

بياناتيم  المتعمقة بقضية خصوصية السيّاحالزبائن/ شكاوى  حلالفندق ب إدارة تيتمّ   .49
 .لكترونيّ التي يدلون بيا ضمن عمميات التبادل الإ

     

 المتعمقة بخصوصية الخصوصيّةتشريعات القوانين والب ىتمامالفندق الا إدارة تولي  .50
 .لكترونيّ التي يدلون بيا ضمن عمميات التبادل الإ السيّاحلمزبائن/  الشخصية بياناتال
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