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 
 استھدف ھذا البحث التعرف على دور مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة في

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

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

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

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

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

 .التقییمات ونوایا الحجز لدى العمیل في الفنادق
  مصداقیة مصدر التقییمات، الاتجاھات، الاعتماد على التقییمات، نوایا 

  .الحجز، نمذجة المعادلة الھیكلیة
 

  ѧѧارة الإلكترونیѧѧور التجѧѧي       أدى ظھѧѧات التѧѧى المعلومѧѧستخدمین علѧѧاد المѧѧادة اعتمѧѧى زیѧѧة إل
. (Jha & Shah, 2021) لتقییم المنتجѧات والخѧدمات والعلامѧات    (e-WOM)یصدرھا العملاء 

 العملاء عن المعلومات المتعلقѧة بالمنتجѧات عبѧر الإنترنѧت، وذلѧك لتقیѧیم البѧدائل المتاحѧة،              یبحثو
    ѧѧلاء أحѧѧن العمѧѧة مѧѧات الإلكترونیѧѧد التقییمѧѧات     وتعѧѧل المعلومѧѧي تكمѧѧات التѧѧصادر المعلومѧѧم مѧѧد أھ

الأخرى التي یقدمھا المعلن أو التاجر عبر المتاجر الإلكترونیة مثل وصف المنѧتج وتقیѧیم الخبѧراء     
(Mudambi & Schuff, 2010).   شاركةѧوأتاحت التقییمات الإلكترونیة فرصة أمام العملاء لم

 الإیجابیѧѧة أو الѧѧѧسلبیة تجѧѧاه المنتجѧѧѧات أو   ونѧѧشر تجѧѧѧاربھم وخبѧѧراتھم وآرائھѧѧѧم ومѧѧشاعرھم سѧѧѧواء   
العلامѧѧات التجاریѧѧة فѧѧي صѧѧورة تعلیقѧѧات علѧѧى مواقѧѧع وصѧѧفحات الѧѧشركة أو المتѧѧاجر الإلكترونیѧѧة    

(Weitzl et al., 2016).  
وتعبر التقییمات الإلكترونیة من العملاء عن الشكل المѧنظم والѧشائع وسѧھل الوصѧول إلیѧھ       

، وتعد اتصالات أحادیة الاتجاه أي من العمیѧل  e-WOMلاء من الاتصالات الإلكترونیة بین العم    
ذو الخبرة أو التجربة مع المنѧتج إلѧى الموقѧع الالكترونѧي والعمѧلاء الآخѧرین الѧذین یمثلѧون القѧراء              
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(Filieri, 2016)         دѧѧدم التأكѧѧل عѧѧي ظѧѧة فѧѧشراء خاصѧѧرارات الѧѧي قѧѧاً فѧѧب دوراً ھامѧѧي تلعѧѧوالت ،
 ظѧѧل التعѧѧاملات الإلكترونیѧѧة، كمѧѧا تلعѧѧب دوراً ھامѧѧاً فѧѧي   والمخѧѧاطرة مѧѧن نتѧѧائج اختیѧѧار المنѧѧتج فѧѧي 

  .(Yang et al., 2016)تكوین تصورات العملاء عن المنتجات والعلامات التجاریة 
ویѧشعر العمیѧѧل بالثقѧة فѧѧي التقییمѧات الإلكترونیѧѧة التѧي یكتبھѧѧا عمѧلاء آخѧѧرین عنѧدما یѧѧدرك        

ي تقѧدمھا ممѧا یجعلھѧا مѧؤثرة بѧصورة      مصداقیة تلك التقییمات ومصدرھا ومدى دقة المعلومات الت 
، بالإضѧѧافة إلѧى سѧѧھولة فھѧѧم  (Zhang et al., 2014)كبیѧرة علѧѧى سѧلوك الѧѧشراء لѧѧدى العمیѧل    

التقییمѧات الѧѧذي یѧؤدي إلѧѧى الحكѧѧم علѧى تلѧѧك التقییمѧات بأنھѧѧا صѧѧادقة وجѧدیرة بالثقѧѧة ممѧا یزیѧѧد مѧѧن        
  .(Huang et al., 2018)تأثیرھا على العمیل 

قییمات عاملاً رئیѧسیاً یѧدفع العمیѧل إلѧى الاھتمѧام بالرسѧالة أو تجاھلھѧا           كما تعد مصداقیة الت   
 Zhao et)، ویѧرى  (Mauri & Minazzi, 2013)أثناء عملیة الحجز الالكتروني فѧي الفنѧادق   

al., 2015)    زѧا الحجѧى نوایѧأن كل من الفائدة المدركة من التقییمات وخبرة القائم بالتقییم تؤدي إل 
   ѧاد              . دقالالكتروني في الفنѧى اعتمѧؤدي إلѧاع تѧى الإقنѧدرتھا علѧات وقѧصدر التقییمѧصداقیة مѧوأن م

، وتعѧد أیѧضاً الاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات      (Teng et al., 2014)العمیѧل علیھѧا فѧي اتخѧاذ القѧرار      
مؤشѧѧراً ھامѧѧاً للتنبѧѧؤ بدرجѧѧة اعتمѧѧاد العمѧѧلاء علѧѧى التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة فѧѧي قѧѧراراتھم الѧѧشرائیة        

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

ویحتل قطاع السیاحة عالمیاً أھمیة كبیرة لدوره فѧي دعѧم اقتѧصادیات الѧدول حیѧث إنѧھ مѧن         
راً فѧѧي الاقتѧѧصاد العѧالمي، وتعѧѧد الѧسیاحة صѧѧناعة خدمیѧѧة   أسѧرع القطاعѧѧات الاقتѧصادیة نمѧѧواً وتѧأثی   

وبѧѧالتركیز علѧѧى الѧѧشأن المѧѧصري تقѧѧدمت  .  ٪ مѧѧن إجمѧѧالي النѧѧاتج المحلѧѧي العѧѧالمي ١٠تѧѧشكل نحѧѧو 
 فѧي اسѧتراتیجیة التѧرویج والتѧسویق الѧѧسیاحي،     ٥الѧـ   دولیѧاً إلѧى المركѧѧز   ٦٠مѧصر مѧن المركѧز الѧـ     

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

 ملیѧار دولار بزیѧادة ملیѧار دولار    ٤،٢ حѧوالي  ٢٠١٩/٢٠٢٠بلغت إیرادات الربع الأول من عѧام         
مما دفع الباحѧث إلѧى توجیѧھ    .  المصريعن ذات الربع العام السابق لھ وفقاً لتقریر البنك المركزي     

اھتمامھ لھذا القطاع الھام والتركیز على نوایا الحجز في الفنѧادق المѧصریة تحقیقѧاً لھѧدف الدراسѧة          
الأساسѧѧي وھѧѧو تحدیѧѧѧد دور مѧѧصداقیة التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧѧة مѧѧن العمѧѧلاء فѧѧѧي الاتجاھѧѧات نحѧѧѧو        

  .عمیل في الفنادق المصریةالتقییمات ومدى الاعتماد علیھا في نوایا الحجز لدى ال
 

یعѧѧرض الباحѧѧث فѧѧي ھѧѧذا الجѧѧزء الدراسѧѧات الѧѧسابقة التѧѧي تناولѧѧت متغیѧѧرات الدراسѧѧة مѧѧع       
  :عرض المفاھیم الخاصة بكل متغیر كما یلي

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

. (Ma & Lee, 2014)بإنѧشائھا ونѧشرھا علѧى المواقѧع لمѧشاركتھا مѧع الآخѧرین عبѧر الإنترنѧت          
 علѧى أنھѧا إدراك القѧارئ لقѧدرة مѧصدر المعلومѧات علѧى إصѧدار         (Teng et al., 2014)ویراھѧا  

                                                
  . ٢٠١٩ سبتمبر ،) ١(ج الإصلاح الھیكلي لتطویر قطاع السیاحة، تقریر المتابعة رقم برنام (1)
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مѧع ذلѧك، لا   و.  ھѧذا المѧصدر بѧالخبرة والجѧدارة بالثقѧة     معلومات صادقة ودقیقة بالإضافة إلى تمتѧع  
تѧѧؤثر جمیѧѧع التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة بѧѧنفس الدرجѧѧة علѧѧى القѧѧارئ، فقѧѧد یعتبѧѧر القѧѧراء والمتѧѧسوقون        

وتعѧد مѧصداقیة التقییمѧات الإلكترونیѧة     . Hong & Park, 2012)(بعѧضھا أكثѧر مѧصداقیة ودقѧة     
خاذ قرار الشراء، وتعبر مصداقیة التقییمات عن مѧدى  عاملاً رئیسیاً في اعتماد العمیل علیھا في ات  

  . (Mauri & Minazzi, 2013)ضمان مصدر الرسالة والثقة بھ 
فالمѧѧصداقیة ھѧѧي الدرجѧѧة التѧѧѧي یعتبѧѧر بھѧѧا المتلقѧѧѧي      ) Eisend, 2006(ووفقѧѧاً لѧѧـدراسة   

 أن مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧѧات   (Chakraborty, 2019)ویѧرى  . المعلومѧات جѧدیرة بالتѧصدیق   
  .القدرة المدركة لمصدر الرسالة والدافع لتقدیم معلومات دقیقة وجدیرة بالثقةھي 

أنھ توجد خمسة أبعѧاد لمѧصداقیة التقییمѧات    ) Kusumasondjaja et al., 2012(ویرى 
 والتحیѧѧز  Believability والقابلیѧѧة للتѧѧصدیق  Accuracyالإلكترونیѧѧة مѧѧن العمѧѧلاء وھѧѧي الدقѧѧة     

Biasالѧѧوالاكتم Completeness دارةѧѧة والجѧѧبالثق Trustworthiness  ةѧѧى دراسѧѧاداً علѧѧاعتم 
(Flanagin & Metzger, 2000) . بینما یرى(Ayeh et al., 2013)  صدرѧأبعاد مصداقیة م 

، ویتفѧѧق Expertise والخبѧѧرة Trustworthinessالتقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة تѧѧشمل الجѧѧدارة بالثقѧѧة   
-UGC(User(محتوى الѧذي ینѧشئھ المѧستخدم    الباحث مع ذلك حیث إن تلك الأبعاد أكثر صلة بال   

Generated Content.   ،ھѧحة تأكیداتѧوتعبر الجدارة بالثقة عن درجة الثقة في نیة المصدر وص 
بینمѧѧا یѧѧرى  . فѧѧي حѧѧین تѧѧشیر الخبѧѧرة إلѧѧى درجѧѧة التأكѧѧد مѧѧن أن آراء مѧѧصدر التقییمѧѧات صѧѧحیحة         

(Filieri, 2016)  ى الѧر إلѧن آراء       أن جدارة التقییمات بالثقة تعني النظѧر عѧا تعبѧى أنھѧات علѧتقییم
أمینة ومخلصة وصѧادقة، كمѧا أن الخبѧرة ھنѧا تعبѧر عѧن أنھѧا رأي غیѧر تجѧاري لعمیѧل لدیѧھ خبѧرة              

  .بالمنتج أو الخدمة
وتناولت الدراسات السابقة مصداقیة مصدر التقییمات علѧى أنھѧا متغیѧر مѧستقل فѧي بعѧض          

 تѧأثیر للمѧصداقیة المدركѧة لمѧصدر      إلѧى وجѧود  (Filieri et al., 2015)الأحیѧان، حیѧث توصѧل    
 إلѧى أن قѧرار   (Filieri, 2016)التقییمات على الثقة المدركة في الموقع الالكترونѧي، كمѧا توصѧل    

 ,.Cheung et al)العمیѧل بالѧشراء یتوقѧف علѧѧى مѧدى مѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧات، وتوصѧل        
ة مѧن التقییمѧات واتفѧق     إلى وجود تѧأثیر لمѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات علѧى مقѧدار الاسѧتفاد              (2008

.  على تѧأثیر مѧصداقیة مѧصدر التقیѧیم علѧى الاسѧتفادة مѧن التقییمѧات        (Baek et al., 2012)أیضاً 
 إلѧѧى وجѧѧود تѧѧأثیر لمѧѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى نوایѧѧا     (Chakraborty, 2019)وتوصѧѧل 

داقیة  الѧذي توصѧل إلѧى أن المѧص    (Weitzl et al., 2016)الѧشراء لѧدى العمیѧل، واتفѧق مѧع ذلѧك       
 فѧي   .المرتفعة لمصدر التقییمات تؤدي إلي زیѧادة نوایѧا الѧشراء فѧي حالѧة التقییمѧات الإیجابیѧة فقѧط        

 على أھمیѧة دور مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات الالكترونیѧة علѧى       (Hsieh & Li, 2020)حین أكد 
  .ولاء العمیل

فѧѧي حѧѧین ركѧѧزت الѧѧبعض الأخѧѧر مѧѧن الدراسѧѧات الѧѧسابقة علѧѧى تنѧѧاول مѧѧصداقیة مѧѧصدر           
 Ho-Dac et)التقییمات على أنھا متغیر تابع أو نتیجة لبعض المتغیرات الأخرى، حیث توصѧل  

al., 2013)         صداقیةѧن مѧد مѧتج تزیѧن المنѧة عѧة المعروضѧات الإلكترونیѧإلى أن زیادة عدد التقییم 
) سѧلبي / إیجѧابي ( إلѧى أن نѧوع التقییمѧات    Hong & Park, 2012)(مصدر التقییمѧات، وتوصѧل   

لى مصداقیة التقییمѧات، وتعѧد التقییمѧات الѧسلبیة أكثѧر مѧصداقیة مѧن الإیجابیѧة وھѧو مѧا               لھا تأثیر ع  
 إلѧى  (Lo & Yoa, 2019)وتوصѧل  . (Kusumasondajaja et al., 2012)اتفق علیѧھ أیѧضاً   
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وجود تأثیر للتقییمات السلبیة وتقییمات الخبراء ودرجة اتساق التقییمات على المѧصداقیة المدركѧة        
  .للتقییمات

  :Attitudes Toward Reviews الاتجاھات نحو التقییمات -٢
تѧѧشیر الاتجاھѧѧات إلѧѧى التوجھѧѧات المعرفیѧѧة والعاطفیѧѧة للفѧѧرد تجѧѧاه بعѧѧض الأشѧѧیاء المحفѧѧزة   

 تѧؤدي  Theory of Reasoned Action (TRA)للѧسلوك، ووفقѧاً لنظریѧة الѧسلوك المѧسبب      
النوایѧѧا الѧѧسلوكیة لأداء ھѧѧذا الѧѧسلوك،  اتجاھѧѧات الفѧѧرد الإیجابیѧѧة تجѧѧاه أداء سѧѧلوك معѧѧین إلѧѧى زیѧѧادة   

ویكون الفرد أكثر رغبة في أداء السلوك، كما أن اتجاه العمیل نحو القیѧام بѧسلوك معѧین ینѧتج عنѧھ        
 ,.Van der heijden et al)نوایѧا القیѧام بھѧذا الѧسلوك وبالتѧالي یعѧد ذلѧك أساسѧاً للѧسلوك الفعلѧي           

2003).  
تѧصرف الفѧرد كاسѧتجابة إیجابیѧة أو غیѧر       الاتجاھѧات علѧى أنھѧا    (Ajzen, 1989)عѧرف  

وتعبѧر أیѧضاً عѧن تقیѧیم شѧيء معѧین بدرجѧة        . إیجابیة تجاه شيء، شخص، مؤسسة، أو حدث معین 
من التفضیل أو عدم التفضیل لیتم التعبیر عنھا فѧي صѧورة اسѧتجابات معرفیѧة وعاطفیѧة وسѧلوكیة           

(Eagly & Chaiken, 1993) .  رىѧوی(Mumuni et al., 2019)ات     أن الاѧو التقییمѧاه نحѧتج
الإلكترونیة تعبر عن المشاعر العامة لدى العملاء بخصوص التقییمات والتي قد تكون إیجابیѧة أو       

  .سلبیة
 على دور اتجاھات مستخدمي الإنترنѧت نحѧو الإعلانѧات    (Wolin et al., 2002)وركز 

 & Korgaonkar)عبѧر الإنترنѧѧت فѧѧي نوایѧѧا المѧستخدم الѧѧشرائیة، كمѧѧا اتفѧѧق مѧѧع ذلѧك كѧѧل مѧѧن     
Wolin, 2002; Wang et al., 2009)        ابيѧاه إیجѧھ اتجѧذي لدیѧت الѧستخدم الإنترنѧث إن مѧحی 

 Consenza)بینما توصل . نحو الإعلان عبر الإنترنت یكون أكثر استجابة إیجابیة لھذا الإعلان
et al., 2015)           يѧیات التѧي التوصѧل لتبنѧل العمیѧى میѧؤثر علѧدونات تѧو المѧات نحѧإلى أن الاتجاھ 

  .تحتویھا المدونات وأیضاً نشر التوصیات عن محتوى المدونات والمشاركة بھا
 إلѧى وجѧود تѧأثیر لكѧل مѧن المنѧافع المدركѧة مѧن         (Lee & Ma, 2012)فѧي حѧین توصѧل    

 المدركѧة للتقییمѧات الإلكترونیѧة علѧى اتجاھѧات العمیѧل         والتكلفѧة التقییمات الإلكترونیة من العمѧلاء      
. أثیر للاتجاھات نحو التقییمѧات علѧى سѧلوك تكѧرار اسѧتخدام التقییمѧات        نحو التقییمات، كما یوجد ت    

 إلى وجود تأثیر لاتجاھات العمیل نحѧو المحتѧوى الѧذي    (Ayeh et al., 2013)كما توصل أیضاً 
تساھم كل كما .  على نوایا المسافرین لتخطیط رحلتھم TripAdvisorینشئھ المستخدم عبر موقع     

لومѧѧات والاتجاھѧѧات نحѧѧو معلومѧѧات التواصѧѧل الاجتمѧѧاعي فѧѧي قѧѧرار   مѧѧن الفائѧѧدة المدركѧѧة مѧѧن المع 
  .(Chen et al., 2014)اختیار الوجھة السیاحیة 

 أن كلاً من المنفعة المدركѧة مѧن التقییمѧات والمѧصداقیة     (Mumuni et al., 2019)وجد 
 ,.Belver-Delgado et al)وتوصل . المدركة للتقییمات تعد مقدمات الاتجاھات نحو التقییمات

 إلى وجود تأثیر لإدراك العمیل لتصنیف الفنѧدق عبѧر الموقѧع علѧى الاتجѧاه الإیجѧابي نحѧو               (2020
 علѧѧى تحتѧѧوي إلѧѧى أن طѧѧول التقییمѧѧات التѧѧي (Filieri & McLeay, 2014)وتوصѧѧل . الفنѧѧدق

معلومѧѧѧات أكثѧѧѧر تѧѧѧؤثر بѧѧѧصورة إیجابیѧѧѧة علѧѧѧى الاتجاھѧѧѧات الإیجابیѧѧѧة نحѧѧѧو التقییمѧѧѧات كمѧѧѧصدر          
  .للمعلومات
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  :Reliance on Online Reviewsلاعتماد على التقییمات  ا-٣
 إلѧى أن الاعتمѧѧاد علѧѧى التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة تعنѧѧي  (Mumuni et al., 2019)یѧشیر  

درجѧة اعتمѧاد العمѧѧلاء علѧى التقییمѧѧات مقارنѧة بالمѧصادر الأخѧѧرى للمعلومѧات وذلѧѧك فѧي قѧѧرارات        
لѧى آراء العمѧلاء الآخѧرین مѧن خѧلال      الشراء، ویعبѧر عѧن شѧعور العمیѧل بالحاجѧة إلѧى الاطѧلاع ع            

التقییمات الإلكترونیة قبل اتخاذ قرارات الشراء وھو ما قد یجعل العمیل یشعر بالقلق بѧشأن جѧودة     
 علѧى  (Kim, 2019)وركѧز  . قراراتھ في حالة عدم اعتماده على معلومات التقییمات الإلكترونیѧة 

التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة فѧѧي قѧѧرار الحجѧѧز   أثѧѧر العوامѧѧل الثقافیѧѧة لѧѧدى العمѧѧلاء علѧѧى الاعتمѧѧاد علѧѧى     
الالكترونѧѧي للفنѧѧادق، وتوصѧѧل إلѧѧى أن تѧѧصنیفات العمѧѧلاء تѧѧؤثر علѧѧى قѧѧرار العمیѧѧل بѧѧالحجز عبѧѧر      
الإنترنѧѧت، وأن العوامѧѧل الثقافیѧѧة تѧѧؤثر علѧѧى اعتمѧѧاد العمیѧѧل علѧѧى التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة فѧѧي قѧѧرار   

  .الحجز الالكتروني للفندق

 دور الاستفادة المدركة من التقییمѧات فѧي تكѧرار    (Park & Lee, 2009)في حین تناول 
اسѧѧتخدام التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة مѧѧن العمѧѧلاء، وتوصѧѧل إلѧѧى أھمیѧѧة دور الاعتمѧѧاد علѧѧى التقییمѧѧات     

 باختبار دور العوامل المؤثرة علѧى  (Teng et al., 2014)كما قام . الإلكترونیة في قرار الشراء
 الإنترنت ونوایا اسѧتخدام الرسѧالة والاعتمѧاد علیھѧا، وشѧملت      قبول العمیل المتلقي للمعلومات عبر  

تلك العوامل كل من جودة المعلومات ومѧصداقیة مѧصدر المعلومѧات وجاذبیѧة المѧصدر بالإضѧافة            
إلى إدراك العمیل للمѧصدر ونمѧط المѧصدر وقѧدرة الرسѧالة علѧى الإقنѧاع، وتوصѧل أیѧضاً إلѧى أنѧھ                 

  . كلما اعتمد علیھا المستخدم في القراركلما ازداد حجم التقییمات الإلكترونیة
 علѧѧى أن اعتمѧѧاد العمیѧѧل علѧѧى معلومѧѧات التقییمѧѧات     (Zhu & Zhang, 2010)أكѧѧد 

الإلكترونیة في اتخاذ قرار الشراء یعتمد على خѧصائص العمیѧل وسѧمات المنѧتج وبعѧض العوامѧل           
 Mumuni)اختبѧر  و. الأخرى كالمنافسة ونموذج الأعمال وتصمیم أنظمة التقییمѧات الإلكترونیѧة  

et al., 2019)        نѧل مѧدمات كѧك المقѧملت تلѧة وشѧات الإلكترونیѧأثر مقدمات الاعتماد على التقییم 
الاتجاھات نحو التقییمات الإلكترونیة والمصداقیة المدركѧة للتقییمѧات والمنѧافع المدركѧة للتقییمѧات       

علѧѧى التقییمѧѧات  وتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى وجѧѧود تѧѧأثیر لكѧѧل تلѧѧك المقѧѧدمات علѧѧى اعتمѧѧاد العمیѧѧل           
  .الإلكترونیة في قرارات الشراء

  :Purchase (Booking) Intention) الحجز( نوایا الشراء -٤
تلعب الاتصالات بین العملاء دوراً ھامѧاً ومѧؤثراً فѧي قѧرارات الѧشراء لѧدى العمیѧل، ویѧتم                

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

وتعتبѧر نوایѧا الѧشراء بمثابѧة محفѧزات لأداء      . نوایا الشراء تحدد احتمالیة قیام العمیل بشراء المنѧتج   
 أجѧل أداء  سلوك الشراء وفقاً لنظریة السلوك المѧسبب فإنھѧا مؤشѧر علѧى الجھѧد المخطѧط بذلѧھ مѧن             

 ,.Van der heijden et al)ھѧذا الѧسلوك، فكلمѧا كانѧت النیѧة أقѧوى كلمѧا كѧان الѧسلوك أقѧوى           
2003).  

تعبر نوایا الشراء إلى احتمالیة قیام الفرد بشراء منتج معین بناء على التفاعل بѧین حاجѧات    
، وتعبѧر  (Beneke et al., 2016)العمیѧل واتجاھاتѧھ وإدراكѧھ تجѧاه المنѧتج أو العلامѧة التجاریѧة        

أیضاً عن إمكانیة قیام العمیل بشراء المنتج المعروض، والمنتج ھنا ھو الخدمة الѧسیاحیة وبالتѧالي       
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یكѧون نوایѧѧا شѧراء الخدمѧѧة الѧѧسیاحیة والتوصѧیة بمقѧѧدم الخدمѧة للآخѧѧرین وخاصѧѧة فѧي ظѧѧل الخدمѧѧة       
لѧى أنھѧا تعبѧر    ، بینما یمكن تعریѧف نوایѧا الѧشراء الالكترونѧي ع    (Lin & Lu, 2010)الإلكترونیة 

وتعبѧر نوایѧѧا  . (Salisbury et al., 2001)عѧن قѧوة نوایѧا العمیѧل نحѧو الѧѧشراء عبѧر الإنترنѧت        
  .الحجز الالكتروني في فندق معین عن رغبة العمیل في القیام بحجز فندق معین عبر الإنترنت

ركѧѧزت العدیѧѧد مѧѧن الدراسѧѧات علѧѧى أثѧѧر التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة مѧѧن العمѧѧلاء علѧѧى نوایѧѧا          
 إلى وجود تأثیر للتقییمات على نوایѧا الѧشراء،   (Amblee & Bui, 2007)شراء، حیث توصل ال

 إلѧى وجѧود   (Zhao et al., 2015; Mauri & Minazzi, 2013)فѧي حѧین توصѧل كѧل مѧن      
 ,.Park et al)تѧأثیر للتقییمѧات الإلكترونیѧة علѧى نوایѧا الحجѧز فѧي فنѧدق معѧین، فѧي حѧین أكѧد             

 من جودة التقییمات وعدد التقییمات على نوایا الشراء، بینما توصل  على وجود تأثیر لكل  (2007
 إلى وجود تѧأثیر فقѧط لنѧوع التقییمѧات     (Park & Lee, 2009; Weitzl et al., 2016)كلاً من 

 إلѧѧى وجѧود تѧѧأثیر للتقییمѧѧات علѧѧى  (Chakraborty, 2019)علѧى نوایѧѧا الѧѧشراء، وتوصѧل أیѧѧضاً   
  .مة في ھذه العلاقةنوایا الشراء مع توسیط قیمة العلا

 علѧѧѧى وجѧѧѧود تѧѧѧأثیر للتقییمѧѧѧات  (Karakaya & Barnes, 2010)فѧѧѧي حѧѧѧین یؤكѧѧѧد 
الإلكترونیة من العملاء على رأي العمیل في الشركة والعلامة ومѧدى ارتبѧاطھم بھѧا وأیѧضاً قѧرار          

 علѧى دراسѧة أثѧر التقییمѧات الإلكترونیѧة مѧن       (Yang et al., 2016)كمѧا ركѧز   . اختیѧار العلامѧة  
لاء على قرارات الشراء وتصورات العمیل تجاه المنѧتج ونوایѧا الѧشراء، وتوصѧل إلѧى وجѧود            العم

 ,.Belver-Delgado et al) توصѧل فیمѧا  . تأثیر للتقییمات الإلكترونیة على قѧرار شѧراء العمیѧل   
 . إلى وجود تأثیر للرضا عن التجارب مع الفندق على نوایا الحجز الالكتروني للفندق (2020

 

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

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

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

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

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

  .٢٠٢٠ یونیة ٦حتى 

  :وتمثلت أھم النتائج الدراسة الاستطلاعیة فیما یلي

   ات والاتجاѧѧصدر التقییمѧѧصداقیة مѧѧین مѧѧة بѧѧوح العلاقѧѧدم وضѧѧضاً  عѧѧات وأیѧѧو التقییمѧѧات نحѧѧھ
 .الاعتماد على التقییمات في قرار حجز الفنادق
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      اتѧعدم وضوح رد فعل العملاء محل الدراسة لمدى شكوكھم حول مصداقیة مصدر التقییم
لعѧѧدم معѧѧرفتھم بѧѧھ بالإضѧѧافة إلѧѧى المخѧѧاطر المرتبطѧѧة بالتعامѧѧل الالكترونѧѧي ممѧѧا یزیѧѧد مѧѧن         

ي صورة اتجاھات نحѧو التقییمѧات والمعلومѧات التѧي     صعوبة تحدید استجابة العملاء سواء ف  
 .تنقلھا وأیضاً نوایا الحجز في الفندق اعتماداً على ھذه التقییمات

    رینѧѧلاء الاخѧѧن العمѧѧة مѧѧات الإلكترونیѧѧتطلاعیة أن التقییمѧѧة الاسѧѧل الدراسѧѧلاء محѧѧرى العمѧѧی
 .مصدراً ھاماً للمعلومات ولكنھم لا یعتمدون علیھا إلا إذا كانت محل ثقة

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

  لاءѧѧѧض العمѧѧѧوف بعѧѧѧوالي (یتخѧѧѧة٦٠حѧѧѧل الدراسѧѧѧلاء محѧѧѧن العمѧѧѧى ) ٪ مѧѧѧاد علѧѧѧن الاعتمѧѧѧم
  . الحجز في اتخاذ قرار الحجز في فندق معینالتقییمات الموجودة على مواقع

             ةѧادق، خاصѧضل الفنѧن أفѧع عѧى المواقѧتلاف الآراء علѧشتت واخѧمعاناة معظم العملاء من ت
مѧع زیѧادة أعѧداد الفنѧادق الموجѧودة علѧى مواقѧع الحجѧز التطبیقѧات المتخصѧصة فѧي خѧѧدمات            

  .حجز الفنادق خاصة بوكنج وأجودا وتریفاجو وغیرھم

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

وفى ضوء كل من الدراسات السابقة وفجوة الدراسة والدراسة الاستطلاعیة، یمكن القول  
م وضوح أثر كل مѧن مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات الإلكترونیѧة      عد"أن مشكلة الدراسة تتمثل في     

والاتجاھات نحѧو التقییمѧات والاعتمѧاد علѧى التقییمѧات علѧى نوایѧا الحجѧز فѧي الفنѧادق، وأیѧضاً                
الدور الوسیط لكل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات بین كل من مصداقیة 

  ".الحجز في الفنادقمصدر التقییمات الإلكترونیة ونوایا 
 

تعتمد الدراسة الحالیѧة علѧى نظریѧات تفѧسر اعتمѧاد العمѧلاء علѧى المعلومѧات مѧن العمѧلاء                  
ومѧѧن تلѧѧك النظریѧѧات نظریѧѧة مѧѧصداقیة مѧѧصدر      . الآخѧѧرین أثنѧѧاء صѧѧنع واتخѧѧاذ قѧѧرارات الѧѧشراء     

ض أن خبѧرة المقѧیم وموثوقیتѧھ تѧؤدي      والتѧي تفتѧر  Source Credibility Theoryالمعلومѧات  
 واسѧѧتخدمت Hovland & Weiss (1951)قѧدم النظریѧة كѧلاً مѧن     إلѧى مѧصداقیة المعلومѧات،    

لقیѧاس فعالیѧة الاتѧѧصال، وقامѧت النظریѧة علѧѧى أن مѧصدر التواصѧѧل ھѧو أھѧم العوامѧѧل التѧي تجعѧѧل         
ر المعلومѧѧات، فѧѧإذا المعلومѧѧات فعالѧѧة وجѧѧدیرة بالثقѧѧة، وبالتѧѧالي یقѧѧیم الأفѧѧراد مѧѧدى مѧѧصداقیة مѧѧصد  

اعتبر الفرد مصدر المعلومات صادق ودقیق وذو خبرة فیمكنھ الاعتماد على تلѧك المعلومѧات فѧي       
  .(Verma & Dewani, 2020)قراراتھم المختلفة 

 والتѧي تقѧوم علѧى حاجѧة العمѧلاء      Conformity Theoryبالإضافة إلى نظریѧة المطابقѧة   
بخѧѧصوص المنتجѧѧات عنѧѧد اتخѧѧاذ قѧѧرار شѧѧراء      إلѧѧى الحѧѧصول علѧѧى دعѧѧم مѧѧن العمѧѧلاء الآخѧѧرین       

المنتجات، فعندما یتلقى الأفراد معلومات ایجابیة أو سلبیة من نظرائھم العملاء الآخرین فѧإن ذلѧك          
یѧѧؤثر علѧѧѧى نوایѧѧѧا وسѧѧѧلوك الѧѧشراء، كمѧѧѧا أن تѧѧѧأثر الفѧѧѧرد بالمعلومѧѧات یتوقѧѧѧف علѧѧѧى مѧѧѧصدر تلѧѧѧك     
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 المѧѧصدر الѧѧصادق وذو الخبѧѧرة  المعلومѧѧات، ویختѧѧار الفѧѧرد المѧѧصدر الѧѧذي یتوافѧѧق معѧѧھ مѧѧن حیѧѧث   
 ,Lascu & Zinkhan)الكافیѧѧة فѧѧي المنتجѧѧات والѧѧذي یعѧѧد صѧѧاحب تѧѧأثیر كبیѧѧر علѧѧى المتلقѧѧي   

1999).  
 إلى وجود تѧأثیر لكѧل مѧن جѧدارة التقییمѧات بالثقѧة وخبѧرة        (Ayeh et al., 2013)توصل 

 علѧى وجѧود   (Filieri et al, 2015)كمѧا أكѧد   . مصدر التقییمѧات علѧى الاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات     
تѧأثیر للمѧѧصداقیة المدركѧѧة لمѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى تبنѧي التوصѧѧیات فѧѧي الموقѧѧع الالكترونѧѧي، كمѧѧا    

 إلى وجود تأثیر لمصداقیة مصدر التقییمات على نوایѧا الѧشراء   (Chakraborty, 2019)توصل 
ھ اتجاھѧѧاً فѧѧإذا قѧѧام العمیѧѧل بتلقѧѧي معلومѧѧات واعتبرھѧѧا جѧѧدیرة بالثقѧѧة ودقیقѧѧة یخلѧѧق لدیѧѧ  . لѧѧدى العمیѧѧل

إیجابیاً نحو تلك المعلومات ویعتبرھا ذات مصداقیة مرتفعة ویمكنھ الاعتماد علیھا، بینما إذا وجѧد      
عكس ذلك وأن المعلومѧات غیѧر صѧحیحة فیتكѧون لدیѧھ اتجاھѧاً سѧلبیاً تجѧاه المعلومѧات ویمیѧل إلѧى               

وأكѧد  . (Cheung et al., 2009)التعامѧل معھѧا علѧى أنھѧا غیѧر موثوقѧة ولیѧست ذات مѧصداقیة         
(Hsieh & Li, 2020)         نѧل مѧي ولاء العمیѧاً فѧات دوراً ھامѧصدر المعلومѧصداقیة مѧى أن لمѧعل 

وتوصѧѧѧل أیѧѧѧضاً  خѧѧѧلال نوایѧѧѧا إعѧѧѧادة الزیѧѧѧارة ونوایѧѧѧا التوصѧѧѧیة الإیجابیѧѧѧة بѧѧѧالموقع الإلكترونѧѧѧي،       
(Cheung et al., 2008)   لѧѧي العمیѧѧى تبنѧѧات علѧѧصدر التقییمѧѧصداقیة مѧѧأثیر لمѧѧود تѧѧى وجѧѧإل 

  .ت من التقییمات عند توسیط الاستفادة المدركة من المعلوماتللمعلوما
وبناء على ما سبق وعلى نظریة مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات، یتوقѧع الباحѧث وجѧود تѧأثیر          
لمصداقیة مصدر التقییمات على كل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد علیھѧا ونوایѧا الحجѧز       

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

 یوجѧѧد تѧѧأثیر معنѧѧوي إیجѧѧابي لمѧѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى الاتجاھѧѧات نحѧѧو    )١(الفѧѧرض 
  .التقییمات

 یوجѧѧد تѧѧأثیر معنѧѧوي إیجѧѧابي لمѧѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى الاعتمѧѧاد علѧѧى        )٢(الفѧѧرض 
  .التقییمات

لتقییمѧات علѧى نوایѧا الحجѧز لѧدى       یوجѧد تѧأثیر معنѧوي إیجѧابي لمѧصداقیة مѧصدر ا         )٣(الفرض  
 .العمیل

وتلعب الاتجاھات نحو معلومات التواصل الاجتماعي بشأن الوجھات السیاحیة دوراً ھاماً      
 ,.Elwalda et al)واتفѧق مѧع ذلѧك    . (Chen et al., 2014)في نوایا اختیار الوجھѧة الѧسیاحیة   

مѧѧات الإلكترونیѧѧة علѧѧى نوایѧѧا   حیѧѧث توصѧѧل أیѧѧضاً إلѧѧى وجѧѧود تѧѧأثیر للاتجاھѧѧات نحѧѧو التقیی  (2016
 إلى وجود تأثیر لاتجاھات العمیل (Ayeh et al., 2013)وتوصل أیضاً . التسوق عبر الإنترنت

توصѧѧل أیѧѧضاً نحѧѧو المحتѧѧوى الѧѧذي ینѧѧشئھ المѧѧستخدم علѧѧى نوایѧѧا المѧѧسافرین لتخطѧѧیط رحلѧѧتھم كمѧѧا   
(Bianchi & Andrews, 2012)    شرѧѧو الѧѧل نحѧѧات العمیѧѧأثیر لاتجاھѧѧود تѧѧى وجѧѧر  إلѧѧاء عب

  .الإنترنت على نوایا الاستمرار في الشراء عبر الإنترنت

 ,.Elwalda et al., 2016; Chen et al)وبناء على ما سѧبق، ونتѧائج دراسѧة كѧل مѧن      
 حیث یعتمد العمیل على معتقدات معینة لیѧشكل اتجاھѧاً   (TRA) ونظریة السلوك المسبب  (2014

 لدیѧѧھ نیѧѧة التѧѧصرف فیمѧѧا یتعلѧѧق بھѧѧذا الѧѧشيء  نحѧѧو شѧѧيء معѧѧین، وعلѧѧى أسѧѧاس ھѧѧذا الاتجѧѧاه یتكѧѧون 
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(Jarvenpaa et al., 2000)         اتѧو التقییمѧات نحѧابي للاتجاھѧأثیر إیجѧود تѧث وجѧرض الباحѧیفت ،
  :الإلكترونیة من العملاء على نوایا الحجز لدى العمیل، ویمكن صیاغة الفرض الرابع كما یلي

  .قییمات على نوایا الحجز لدى العمیل یوجد تأثیر معنوي إیجابي للاتجاھات نحو الت)٤(الفرض 
توصѧلت العدیѧد مѧن الدراسѧѧات إلѧى وجѧود تѧأثیر للتقییمѧѧات الإلكترونیѧة مѧن العمѧلاء علѧѧى          

 إلѧى  (Zhao et al., 2015; Mauri & Minazzi, 2013)نوایا الشراء، حیث توصل كل مѧن  
 & Amblee)وصѧل  كمѧا ت . وجود تأثیر للتقییمات الإلكترونیة على نوایا الحجز فѧي فنѧدق معѧین   

Bui, 2007)       شراءѧا الѧى نوایѧات علѧأثیر للتقییمѧود تѧى وجѧد    .  إلѧین یؤكѧي حѧف(Karakaya & 
Barnes, 2010)   يѧѧل فѧѧى رأي العمیѧѧلاء علѧѧن العمѧѧة مѧѧات الإلكترونیѧѧأثیر للتقییمѧѧود تѧѧى وجѧѧعل 

  .الشركة والعلامة ومدى ارتباطھم بھا وأیضاً قرار اختیار العلامة
لكترونیѧѧة مѧѧن العمѧѧلاء یѧѧصدر العمیѧѧل أحكامѧѧھ علѧѧى المنتجѧѧات،     وبنѧѧاء علѧѧى التقییمѧѧات الإ 

وتلعѧب دوراً ھامѧѧاً فѧѧي اتخѧاذ قѧѧرارات الѧѧشراء فѧي ظѧѧل البیئѧѧة الإلكترونیѧة ومخاطرھѧѧا، لѧѧذا یعتمѧѧد      
العمیѧѧل علѧѧى التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة للعمѧѧلاء الآخѧѧرین لخفѧѧض درجѧѧة عѧѧدم التأكѧѧد فѧѧي التعѧѧاملات      

 (Mumuni et al., 2019)واعتمѧاداً علѧى نتѧائج دراسѧة     ، (Yang et al., 2016)الإلكترونیѧة  
 یتوقѧع  الذي توصل إلى وجود تأثیر لاعتماد العمیل على التقییمات الإلكترونیة علѧى نوایѧا الѧشراء        

الباحث وجود تѧأثیر إیجѧابي للاعتمѧاد علѧى التقییمѧات الإلكترونیѧة مѧن العمѧلاء علѧى نوایѧا الحجѧز                 
  :خامس للدراسة كما یليلدى العمیل، ویمكن صیاغة الفرض ال

  . یوجد تأثیر معنوي إیجابي للاعتماد على التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل)٥(الفرض 
 إلѧى أن الاتجاھѧات نحѧو المѧدونات تѧؤثر علѧى میѧل        (Consenza et al., 2015)توصل 

ونات العمیѧل لتبنѧي التوصѧیات التѧѧي تحتویھѧا المѧدونات وأیѧضاً نѧѧشر التوصѧیات عѧن محتѧوى المѧѧد         
 إلѧѧى وجѧѧود تѧѧأثیر للاتجاھѧѧات نحѧѧو  (Lee & Ma, 2012)فѧѧي حѧѧین توصѧѧل  . والمѧѧشاركة بھѧѧا

 إلѧى  (Ayeh et al., 2013)كمѧا توصѧل أیѧضاً    . التقییمات على سلوك تكѧرار اسѧتخدام التقییمѧات   
 TripAdvisorوجѧود تѧأثیر لاتجاھѧات العمیѧل نحѧو المحتѧوى الѧذي ینѧشئھ المѧستخدم عبѧر موقѧѧع           

تساھم الاتجاھات نحو معلومѧات التواصѧل الاجتمѧاعي    كما . فرین لتخطیط رحلتھمعلى نوایا المسا  
  .(Chen et al., 2014)في قرار اختیار الوجھة السیاحیة 

 التѧي توصѧلت إلѧى وجѧود     (Mumuni et al., 2019)وبناء على ما سبق ونتѧائج دراسѧة   
قییمѧات فѧي قѧرار الѧشراء لѧدى      تأثیر للاتجاھات نحو التقییمѧات الإلكترونیѧة علѧى الاعتمѧاد علѧى الت        

 التѧѧي توصѧѧلت إلѧѧى أن الاتجاھѧѧات    (Filieri & McLeay, 2014)العمیѧѧل، وأیѧѧضاً دراسѧѧة   
یتوقѧع الباحѧث وجѧود    . الإیجابیة نحو التقییمѧات تѧدفع العمیѧل لتبنѧي التقییمѧات كمѧصدر للمعلومѧات              

خѧѧاذ قѧѧرار الحجѧѧز،  تѧѧأثیر إیجѧѧابي للاتجاھѧѧات نحѧѧو التقییمѧѧات علѧѧى الاعتمѧѧاد علѧѧى التقییمѧѧات فѧѧي ات   
  :ویمكن صیاغة الفرض السادس للدراسة كما یلي

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

یتبنى العمیل المعلومات الإلكترونیة عندما یشعر بمصداقیتھا مما یجعلھ لا یمانع من تبنѧى     
 ѧѧاد علیھѧѧات والاعتمѧѧذه المعلومѧѧھ  ھѧѧاذ قراراتѧѧي اتخѧѧا ف(Cheung et al., 2009) . دتѧѧواعتم

الدراسѧѧة الحالیѧѧة علѧѧى نظریѧѧة المطابقѧѧة حیѧѧث یختѧѧار العمیѧѧل مѧѧصدر المعلومѧѧات التѧѧي یتوافѧѧق مѧѧع    
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خبرتѧѧھ ویѧѧرى أنѧѧھ جѧѧدیر بالثقѧѧة، ویعتمѧѧد علѧѧى التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة والمعلومѧѧات الѧѧواردة بھѧѧا           
لѧѧة توافقھѧѧا معѧѧھ مѧѧن حیѧѧث مѧѧصداقیة مѧѧصدر  بخѧѧصوص المنتجѧѧات عنѧѧد اتخѧѧاذ قѧѧرار شѧѧراء فѧѧي حا 

التقییمѧѧات وبالتѧѧالي كلمѧѧا أدرك العمیѧѧل المѧѧصداقیة المرتفعѧѧة لمѧѧصدر التقییمѧѧات كلمѧѧا تكѧѧون لدیѧѧھ        
  . اتجاھات إیجابیة نحو تلك التقییمات وكان أكثر رغبة في الاعتماد علیھا في قرار الشراء

اھѧѧѧات نحѧѧѧو معلومѧѧѧات التواصѧѧѧل  وتѧѧѧساھم الفائѧѧѧدة المدركѧѧѧة للتقییمѧѧѧات الإلكترونیѧѧѧة والاتج 
كمѧѧا توصѧѧل أیѧѧضاً  . (Chen et al., 2014)الاجتمѧѧاعي فѧѧي قѧѧرار اختیѧѧار الوجھѧѧة الѧѧسیاحیة    

(Zainal et al., 2017)        لاءѧین العمѧة بѧصالات الإلكترونیѧو الاتѧات نحѧأثیر للاتجاھѧإلى وجود ت 
 توصѧѧل أیѧѧضاً  كمѧѧا. علѧѧى نوایѧѧا المѧѧسافر للاعتمѧѧاد علѧѧى النѧѧصیحة المنقولѧѧة فѧѧي تلѧѧك الاتѧѧصالات       

(Ayeh et al., 2013)  سافرینѧѧا المѧѧى نوایѧѧات علѧѧصدر التقییمѧѧصداقیة مѧѧأثیر لمѧѧود تѧѧى وجѧѧإل 
واعتمѧاداً علѧى مѧا سѧبق     . لتخطیط رحلتھم عند توسیط اتجاھات العمیل نحو التقییمѧات الإلكترونیѧة       

 توسѧیط  تأثیر لمصداقیة مصدر التقییمات على نوایѧا الحجѧز لѧدى العمیѧل عنѧد     یتوقع الباحث وجود    
ویمكѧѧن صѧѧیاغة الفرضѧѧین الѧѧسابع  . كѧѧل مѧѧن الاتجاھѧѧات نحѧѧو التقییمѧѧات والاعتمѧѧاد علѧѧى التقییمѧѧات  

  :والثامن للدراسة كما یلي
 یوجѧѧد تѧѧأثیر معنѧѧوي لمѧѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى نوایѧѧا الحجѧѧز لѧѧدى       )٧(الفѧѧرض 

 .العمیل عند توسیط الاتجاھات نحو التقییمات
صداقیة مѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى نوایѧѧا الحجѧѧز لѧѧدى     یوجѧѧد تѧѧأثیر معنѧѧوي لمѧѧ  )٨(الفѧѧرض 

  .العمیل عند توسیط الاعتماد على التقییمات

 
نمѧѧوذج الدراسѧѧة المقتѧѧرح للعلاقѧѧات بѧѧین المتغیѧѧرات الخاضѧѧعة      ) ١(یوضѧѧح الѧѧشكل رقѧѧم   

  .للاختبار
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لكѧل مѧن   أن الدراسة الحالیة تقوم علѧى اختبѧار الأثѧر المباشѧر     ) ١(ویتضح من الشكل رقم    
صدر التقییمات الإلكترونیة والاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد علѧى التقییمѧات علѧى      مصداقیة م 

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

 

یتمثѧѧل الغѧѧرض الرئیѧѧسي مѧѧن ھѧѧذه الدراسѧѧة فѧѧي تحدیѧѧد تѧѧأثیر كѧѧل مѧѧن مѧѧصداقیة مѧѧصدر          
التقییمات الإلكترونیة والاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمѧات علѧى نوایѧا الحجѧز فѧي         

              ѧى التقییمѧاد علѧات والاعتمѧو التقییمѧات نحѧن الاتجاھѧل مѧیط لكѧي  الفنادق، وأیضاً الدور الوسѧات ف
العلاقة بین كѧل مѧن مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات الإلكترونیѧة ونوایѧا الحجѧز فѧي الفنѧادق، وبالتѧالي               

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

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

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

 نحو التقییمات في العلاقة بین كѧل مѧن مѧصداقیة مѧصدر        للاتجاھاتالوسیط  اختبار الدور    )٦
 .التقییمات الإلكترونیة ونوایا الحجز في الفنادق

اختبار الدور الوسیط للاعتماد علѧى التقییمѧات فѧي العلاقѧة بѧین كѧل مѧن مѧصداقیة مѧصدر               )٧
 .التقییمات الإلكترونیة ونوایا الحجز في الفنادق

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

  . المجال الھام
 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

  العبارات  المرجع  المتغیر

مѧѧصداقیة مѧѧѧصدر  ) ١
  :التقییمات

(Wu & Shaffer, 
1987; Bambauer-

Sachse & 
Mangold, 2011)  

  .أعتقد أن تقییمات العملاء عن الفندق صادقة

  .أثق في تقییمات العملاء عن الفندق

فѧѧي تقیѧѧیم  أعتقѧѧد أن كاتѧѧب التقیѧѧیم علѧѧى الموقѧѧع لدیѧѧھ الخبѧѧرة      
  .الفندق

  .أعتقد أن كاتب التقییم على الموقع لدیھ الدرایة الكافیة بالفندق

الاتجاھѧѧѧѧات نحѧѧѧѧو ) ٢
  :التقییمات

(Mumuni et al., 
2019)  

تعѧѧد تقییمѧѧات العمѧѧلاء عبѧѧر الإنترنѧѧت مفیѧѧدة فѧѧي اتخѧѧاذ قѧѧرار     
  .الحجز بالفندق

تجعلني تقییمات العملاء عبر الإنترنت واثق من قѧرار حجѧز         
  .دقالفن

  .تقدم تقییمات العملاء للفنادق عبر الإنترنت معلومات مفیدة

تساعدني تقییمات العملاء للفنادق عبر الإنترنت في اكتѧشاف      
  .جوانب جیدة في الفنادق

تساعدني تقییمات العملاء للفنادق عبر الإنترنت في اكتѧشاف      
  .جوانب سیئة في الفنادق

الاعتمѧѧѧѧѧѧاد علѧѧѧѧѧѧى  ) ٣
  :التقییمات

(Mumuni et al., 
2019)  

أشѧѧعر بѧѧالقلق مѧѧن قѧѧراري إذا لѧѧم أقѧѧرأ تقییمѧѧات العمѧѧلاء قبѧѧل      
  .الحجز في الفندق

أعتبѧѧر تقییمѧѧѧات العمѧѧلاء أكثѧѧѧر أھمیѧѧѧة بالنѧѧسبة لѧѧѧي مѧѧѧن آراء     
  .أصدقائي

أشعر بالثقѧة فѧي تقییمѧات العمѧلاء عبѧر الإنترنѧت عѧن الفنѧدق            
  .أكثر من آراء المحیطین بي

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

al., 2015) 

  .سوف أقوم بحجز الفندق الكترونیاً

  .أرغب بشدة في حجز الفندق

أنѧوي حجѧز الفنѧدق بعѧد قѧراءة تقییمѧات العمѧلاء علѧى الموقѧع          
  .الالكتروني

  .أھتم دائماً بتقییمات العملاء على الموقع عند حجز الفندق

  .من إعداد الباحث اعتماداً على الدراسات السابقة: المصدر

  وتѧѧѧم الاعتمѧѧѧاد علѧѧѧى مقیѧѧѧاس لیكѧѧѧرت المتѧѧѧدرج الخماسѧѧѧي فѧѧѧي الإجابѧѧѧة علѧѧѧى العبѧѧѧارات          
  ، حتѧѧى موافѧѧق  )١(والمكѧѧون مѧѧن خمѧѧس اسѧѧتجابات تتѧѧراوح مѧѧا بѧѧین غیѧѧر موافѧѧق علѧѧى الإطѧѧلاق       

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

 وذات معدلات مرتفعة من الصدق والثبات والاتساق الѧداخلي، كمѧا أدخѧل الباحѧث بعѧض           السابقة،
  .التعدیلات المناسبة علیھا لكي تلاءم طبیعة ومجتمع الدراسة

قѧѧام الباحѧѧث بقیѧѧاس الѧѧصدق الظѧѧاھري لمحتѧѧوى القائمѧѧة بعرضѧѧھا فѧѧي         : اختبѧѧار الѧѧصدق ) ١(
 ѧѧن مجتمѧѧة مѧѧى عینѧѧة علѧѧورتھا الأولیѧѧة صѧѧردة٥٠(ع الدراسѧѧم  )  مفѧѧدي فھѧѧى مѧѧرف علѧѧللتع

كمѧѧا تѧѧم . المجتمѧѧع للعبѧѧارات والمѧѧصطلحات المѧѧستخدمة فѧѧي صѧѧیاغتھا ودرجѧѧة وضѧѧوحھا  
عرض قائمة الاستقصاء في صورتھا الأولیة على مجموعѧة مѧن الخبѧراء والمتخصѧصین      
 فѧѧي التѧѧسویق وتѧѧم مراعѧѧاة ملاحظѧѧاتھم وإجѧѧراء التعѧѧدیلات اللازمѧѧة علѧѧى عبѧѧارات القائمѧѧة  

  .حتى تظھر في شكلھا النھائي

حیѧث إن قیمѧة   (ولبیان مدي صدق الاستقѧصاء أیѧضاً مѧن خѧلال معѧاملات الѧصدق الѧذاتي         
، وقѧѧد بلغѧѧت معѧѧاملات الѧѧصدق الѧѧذاتي   )معامѧѧل الѧѧصدق ھѧѧي الجѧѧذر التربیعѧѧي لقѧѧیم معامѧѧل الثبѧѧات   

  ).٢(لمتغیرات الدراسة كما یظھر في الجدول رقم 
علѧѧى ) Cronbach Alpha(امѧѧل ارتبѧѧاط ألفѧѧا كرونبѧѧاخ   تѧѧم تطبیѧѧق مع : اختبѧѧار الثبѧѧات ) ٢(

المقیѧѧاس الإجمѧѧالي لمتغیѧѧرات البحѧѧث وأیѧѧضاً لكѧѧل مجموعѧѧة علѧѧى حѧѧدة لقیѧѧاس مѧѧدي ثبѧѧات   
 مفѧѧردة لإجѧѧراء  ٥٠عبѧѧارات المقیѧѧاس، واعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى عینѧѧة صѧѧغیرة مكونѧѧة مѧѧن       

ائي،  كمرحلѧة تحѧѧضیریة قبѧل تطبیѧق البحѧث بѧشكل نھPilot Study     ѧѧالدراسѧة التجریبیѧة   
أن كافة معѧاملات  ) ٢(یتبین من الجدول رقم  و،٠،٩٤٧وبلغ معامل ألفا للمقیاس بالكامل     

نتѧѧѧائج ) ٢(ویوضѧѧѧح الجѧѧѧدول رقѧѧѧم  . الѧѧѧصدق والثبѧѧѧات مقبولѧѧѧة لكافѧѧѧة متغیѧѧѧرات الدراسѧѧѧة  
  .معاملات ألفا والصدق الذاتي

  )٢(جدول رقم 
  معاملات الثبات والصدق الذاتي لمتغیرات الدراسة

  معامل الصدق الذاتي  معامل ألفا  عدد العبارات  ساسیة للدراسةالمتغیرات الأ

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

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

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

  ٠،٩٤٨  ٠،٨٩٩  ٤  : نوایا الحجز-٤

  ٠،٩٧٣  ٠،٩٤٧  ١٦  المقیاس الإجمالي

  .SPSS نتائج التحلیل الإحصائي واقع مخرجات برنامج :المصدر
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خѧصص الباحѧث ھѧذا الجѧزء مѧن البحѧѧث لعѧرض اختبѧار الفѧروض ونتѧائج الدراسѧة، وفیѧѧھ           
 Structural Equation Modeling (SEM)سѧѧیتم القیѧѧام بتحلیѧѧل نمذجѧѧة المعادلѧѧة الھیكلیѧѧة  

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

  :Measurement Model تحدید واختبار نموذج القیاس -١
 فѧي  (Hair et al., 2017)اعتمѧد الباحѧث علѧى المعѧاییر والمؤشѧرات التѧي وردت فѧي        

اختبار النموذج المقترح لقیاس متغیرات البحث، والغرض من ھذا الاختبار ھو تحدید العلاقة بین      
، والتѧي تتمثѧѧل فѧي قیѧѧاس الѧѧصدق   )مؤشѧرات قیاسѧѧھ (مѧѧستخدمة فѧي قیاسѧѧھ  كѧل متغیѧѧر والعبѧارات ال  

 إلѧѧى قیѧѧاس   Convergent Validityالتقѧѧاربي والѧѧصدق التمییѧѧزي، ویѧѧشیر الѧѧصدق التقѧѧاربي      
الاتѧѧساق الѧѧداخلي للمقѧѧاییس، ومѧѧدى وجѧѧود ارتبѧѧاط بѧѧین الѧѧدرجات الخاصѧѧة بمؤشѧѧرات المقیѧѧاس،        

 قیاسھا تقاس بѧصورة جیѧدة مѧن خѧلال المؤشѧرات      وبمعنى آخر ھو مدى الثقة في أن السمة المراد   
  :وفي سبیل قیاس الصدق التقاربي اعتمد الباحث على ثلاثة مؤشرات وھي. المستخدمة

مѧѧن خѧѧلال التحلیѧѧل العѧѧاملي  : Individual Item Reliabilityالثبѧѧات الفѧѧردي للعبѧѧارات  . أ
مѧل التحمیѧل   ، ویجب ألا یقل معاConfirmatory Factor Analysis (CFA)التوكیدي 

  . لكل عبارة من عبارات المقیاس٠،٧عن 

یѧستخدم فѧي قیѧاس الاتѧساق الѧداخلي      :  Composite Reliability (CR)الثبات التركیبѧي . ب
  . لیتم الحكم على المقیاس أنھ لدیھ ثبات تركیبي قوي٠،٧للمقیاس، ویجب ألا یقل عن 

یقѧѧیس : Average Variance Extracted (AVE)متوسѧѧط نѧѧسبة التبѧѧاین المفѧѧسر    . ج
مستوى التباین بین المتغیرات والمؤشرات المستخدمة في القیاس والتي ترجع إلѧى أخطѧاء          

  . لمتغیرات الدراسة٠،٥القیاس والتي یجب ألا تقل عن 

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

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

Crd1 ٠،٨١٣ 

Crd2 ٠،٧٥٧ 

Crd3 ٠،٨١٦ 

مصداقیة مصدر 
  التقییمات

Crd4 ٠،٨٤٤ 

٠،٨٨٣ ٠،٦٥٣ 

  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر                 

أنѧѧھ اعتمѧѧاداً علѧѧى نتѧѧائج التحلیѧѧل العѧѧاملي أن جمیѧѧع عبѧѧارات   ) ٣( الجѧѧدول رقѧѧم یتѧѧضح مѧѧن
مقیاس مصداقیة مصدر التقییمات حققت معدلات مرتفعة في التحلیل العاملي حیث تعدت جمیعھѧا      



 

 ٥٦١  
 

––  

 
 

 ممتѧѧѧازة لمقیѧѧѧاس مѧѧѧصداقیة مѧѧѧصدر  CR ، و تتѧѧѧضح أیѧѧѧضاً نتѧѧѧائج اختبѧѧѧار الثبѧѧѧات التركیبѧѧѧي  ٠،٧
وبالنѧѧسبة لنتѧѧائج . ٠،٧و معѧѧدل مرتفѧѧع حیѧѧث یجѧѧب ألا تقѧѧل علѧѧى    وھ٠،٧ѧѧالتقییمѧѧات حیѧѧث تعѧѧدت  

أن نتѧѧائج ) ٣(، یظھѧѧر فѧѧي الجѧѧدول رقѧѧم  AVEاختبѧѧار متوسѧѧط التبѧѧاین بѧѧین المقѧѧاییس لكѧѧل متغیѧѧر   
 مما یشیر إلى جѧودة  ٠،٥الاختبار جیدة بالنسبة إلى متغیر مصداقیة مصدر التقییمات قد تجاوزت   

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

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

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

Att1 ٠،٨٢٠ 

Att2 ٠،٨٣٢ 

Att3 ٠،٨٩٣ 

Att4 ٠،٨٦٥ 

الاتجاھات نحو 
 التقییمات

Att5 ٠،٨٣٥ 

٠،٩٢٨ ٠،٧٢٢ 

  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر                 

أنѧѧھ اعتمѧѧاداً علѧѧى نتѧѧائج التحلیѧѧل العѧѧاملي التوكیѧѧدي ارتفѧѧاع     ) ٤(یتѧѧضح مѧѧن الجѧѧدول رقѧѧم   
تجاھات نحو التقییمات حیث تجاوزت جمیعھѧا  معاملات التحلیل العاملي لجمیع عبارات مقیاس الا  

 ممتѧازة لمقیѧاس   CRأیѧضاً أن نتѧائج اختبѧار الثبѧات التركیبѧي      ) ٤(واتضح من الجدول رقم     . ٠،٧
 . ٠،٧ وھѧѧو معѧدل مرتفѧѧع حیѧѧث یجѧب ألا تقѧѧل علѧѧى   ٠،٧الاتجاھѧات نحѧѧو التقییمѧѧات حیѧث تعѧѧدت   

أن نتѧائج  ) ٤( یظھѧر فѧي الجѧدول رقѧم     ،AVEوبالنسبة لنتائج اختبار متوسط التباین بین المقاییس  
 ممѧا یѧشیر إلѧى جѧودة     ٠،٥الاختبار جیدة بالنسبة إلى مقیاس الاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات قѧد تجѧاوز       

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

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

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

Rel1 ٠،٨١٢ 

Re2 ٠،٨٤٠ 

 الاعتماد على التقییمات

Rel3 ٠،٩٠٠ 

٠،٨٨٨ ٠،٧٢٥ 

  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر



 

 ٥٦٢  
 

 
  

 
 

   ѧѧدول رقѧѧن الجѧѧضح مѧѧع       ) ٥(م یتѧѧدي أن جمیѧѧاملي التوكیѧѧل العѧѧائج التحلیѧѧى نتѧѧاداً علѧѧاعتم
كمѧا أن نتѧائج اختبѧار الثبѧات التركیبѧي       ،٠،٧عبارات متغیر الاعتماد علѧى التقییمѧات قѧد تجѧاوزت       

CR   دتѧѧث تعѧѧات حیѧѧى التقییمѧѧاد علѧѧاس الاعتمѧѧازة لمقیѧѧى  ٠،٧ ممتѧѧل علѧѧب ألا تقѧѧث یجѧѧ٠،٧ حی .
، تعѧد نتѧائج الاختبѧار جیѧدة بالنѧسبة إلѧى       AVEاین بین المقاییس وبالنسبة لنتائج اختبار متوسط التب   

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

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

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

Pin1 ٠،٨١٢ 
Pin2 ٠،٨٣٨ 
Pin3 ٠،٨٩٠ 

 نوایا الحجز

Pin4 ٠،٨٢٥ 

٠،٩٠٧ ٠،٧٠٩ 

  .من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر                 

نتѧѧائج التحلیѧѧل العѧاملي التوكیѧѧدي بѧѧأن جمیѧع عبѧѧارات متغیѧѧر    ) ٦(تѧضح مѧѧن الجѧѧدول رقѧم   ی
 ممتѧѧازة CR، كمѧѧا أن نتѧѧائج اختبѧѧار الثبѧѧات التركیبѧѧي  ٠،٧نوایѧѧا الحجѧѧز لѧѧدى العمیѧѧل قѧѧد تجѧѧاوزت  

وبالنѧسبة   . ٠،٧ مع العلم أنھ یجب ألا تقѧل علѧى   ٠،٧لمقیاس نوایا الحجز لدى العمیل حیث تعدت  
، تعѧد نتѧائج الاختبѧار جیѧدة بالنѧسبة إلѧى المقیѧاس        AVEبار متوسط التباین بین المقاییس     لنتائج اخت 
  .٠،٥ مما یشیر إلى جودة ھذا المعیار حیث یجب ألا تقل نتیجتھ عن ٠،٥قد تجاوز 

 فیѧѧشیر إلѧѧى مѧѧدى   Discriminant Validityأمѧѧا فیمѧѧا یتعلѧѧق بقیѧѧاس الѧѧصدق التمییѧѧزي     
ره من المتغیرات أو بعبѧارة أخѧرى یقѧیس كѧل متغیѧر دون غیѧره       القدرة على تمییز المتغیر عن غی 

 AVEواعتمد الباحث على معیار الارتباط أو التѧداخل بѧین المتغیѧرات     . ما یجب أن یقیسھ بالفعل    
  ):٧(، كما ھو موضح في الجدول رقم (Hair et al., 2017)لقیاس الصدق التمییزي 

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

الاتجاھات نحو  
 التقییمات

نوایا 
  الحجز

الاعتماد على 
 التقییمات

مصداقیة مصدر 
 التقییمات

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

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

  . من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحلیل الإحصائي:مصدرال     



 

 ٥٦٣  
 

––  

 
 

أن جمیع نتائج معاملات الارتباط بین متغیرات الدراسة جیدة  ) ٧(یتضح من الجدول رقم     
وبالتالي حققت مقѧاییس الدراسѧة متطلبѧات الثبѧات الѧداخلي للمتغیѧرات ممѧا یعنѧي إمكانیѧة الاعتمѧاد               

  .  جمیع متغیرات البحثعلى المقاییس المستخدمة في قیاس

  :Structural Equation Modeling (SEM) النموذج الھیكلي للدراسة -٢
یعѧѧرض الباحѧѧث فѧѧي ھѧѧذا الجѧѧزء بنѧѧاء النمѧѧوذج الھیكلѧѧي للدراسѧѧة الحالیѧѧة، ومѧѧن ثѧѧم اختبѧѧار   

 من خلال اختبار نموذج الدراسѧة، كمѧا   SmartPLS v.3.2.9فروض الدراسة باستخدام برنامج 
 واتѧضح أن  (Henseler & Sarstedt, 2013) مطابقѧة النمѧوذج وفقѧاً لمعادلѧة     تѧم اختبѧار جѧودة   
أكبѧر مѧن   ( وھو مؤشر علѧى جѧودة مرتفعѧة لمطابقѧة النمѧوذج      ٠،٦٣ تساوي GoFجودة المطابقة  

ویتѧѧضح النمѧوذج متѧضمناً نتѧائج التحلیѧѧل    . (Wetzels et al., 2009)وفقѧاً لمؤشѧرات   ) ٠،٣٦
  :م اختبار فروض الدراسة كما یلي، ویت)٢(الإحصائي في الشكل رقم 

ومن واقع تحلیل بیانات الدراسѧة والعلاقѧات المباشѧرة وغیѧر المباشѧرة بѧین متغیѧرات الدارسѧة                
  .یعرض الباحث فیما یلي نتائج اختبار فروض الدراسة

  
یوجѧѧد تѧأثیر معنѧѧوي إیجѧابي لمѧѧصداقیة مѧصدر التقییمѧѧات علѧى الاتجاھѧѧات نحѧѧو      : الفѧرض الأول 

  .التقییمات
وقѧѧѧام الباحѧѧѧث بѧѧѧصیاغة ھѧѧѧذا الفѧѧѧرض لاختبѧѧѧار تѧѧѧأثیر مѧѧѧصداقیة مѧѧѧصدر التقییمѧѧѧات علѧѧѧى     
الاتجاھات نحو التقییمات من خلال التعرف على معنویة العلاقة المباشرة بѧین متغیѧرات النمѧوذج         

وجѧѧود تѧѧأثیر إیجѧѧابي معنѧѧوي   ) ٢(، حیѧѧث یتѧѧضح مѧѧن الѧѧشكل رقѧѧم   )٢(الموضѧѧح فѧѧي الѧѧشكل رقѧѧم   
، حیѧث بلغѧت قیمѧة    P<0.01)(علѧى الاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات حیѧث      لمصداقیة مصدر التقییمات   

وھѧو  ) ٠،٧١٦(المسار المباشر لتأثیر مصداقیة مصدر التقییمات على الاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات      
ما یعني أنھ كلما ازدادت مصداقیة مصدر التقییمات الإلكترونیة التي یدركھا العمیل كلما ارتفعѧت     

  .تقییماتاتجاھاتھ الإیجابیة نحو ال

 
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 
 

یوجѧѧد تѧѧأثیر معنѧѧوي إیجѧѧابي لمѧѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى الاعتمѧѧاد علѧѧى  : الفѧѧرض الثѧѧاني
  . التقییمات

وقام الباحث بصیاغة ھذا الفرض لاختبار تأثیر مصداقیة مصدر التقییمѧات علѧى الاعتمѧاد      
الموضѧح  على التقییمات من خلال التعرف على معنویѧة العلاقѧة المباشѧرة بѧین متغیѧرات النمѧوذج         

وجѧѧود تѧѧأثیر إیجѧѧابي معنѧѧوي لمѧѧصداقیة  ) ٢(، حیѧѧث یتѧѧضح مѧѧن الѧѧشكل رقѧѧم  )٢(فѧѧي الѧѧشكل رقѧѧم  
، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة المѧѧسار    P<0.01)(مѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى الاعتمѧѧاد علѧѧى التقییمѧѧات حیѧѧث      

وھѧو مѧا یعنѧي    ) ٠،٣٢٢(المباشر لتأثیر مصداقیة مصدر التقییمات على الاعتمѧاد علѧى التقییمѧات       
زدادت مѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧات الإلكترونیѧة التѧي یѧѧدركھا العمیѧل كلمѧا ازدادت لدیѧѧھ       أنѧھ كلمѧا ا  

  .الرغبة في الاعتماد على التقییمات في اتخاذ قرار الحجز في الفندق
یوجد تأثیر معنوي إیجابي لمصداقیة مصدر التقییمѧات علѧى نوایѧا الحجѧز لѧدى       : الفرض الثالث 

  . العمیل
لفѧرض لاختبѧѧار تѧأثیر مѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧات علѧى نوایѧѧا      وقѧام الباحѧث بѧѧصیاغة ھѧذا ا   

الحجѧѧز لѧѧدى العمیѧѧل مѧѧن خѧѧلال التعѧѧرف علѧѧى معنویѧѧة العلاقѧѧة المباشѧѧرة بѧѧین متغیѧѧرات النمѧѧوذج        
وجѧѧود تѧѧأثیر إیجѧѧابي معنѧѧوي   ) ٢(، حیѧѧث یتѧѧضح مѧѧن الѧѧشكل رقѧѧم   )٢(الموضѧѧح فѧѧي الѧѧشكل رقѧѧم   

           ѧدى العمیѧز لѧا الحجѧى نوایѧات علѧصدر التقییمѧث  لمصداقیة مѧل حی)(P<0.01    ةѧت قیمѧث بلغѧحی ،
وھѧو  ) ٠،٢٥٨(المسار المباشر لتأثیر مصداقیة مصدر التقییمѧات علѧى نوایѧا الحجѧز لѧدى العمیѧل           

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

 یوجد تأثیر معنѧوي إیجѧابي للاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات علѧى نوایѧا الحجѧز لѧدى               :الفرض الرابع 
  . العمیل

ویختبر الباحث من خلال الفرض الرابع تأثیر الاتجاھات نحو التقییمات على نوایا الحجѧز      
لدى العمیل من خلال التعرف على معنویة العلاقة المباشرة بѧین متغیѧرات النمѧوذج الموضѧح فѧي          

وجѧود تѧأثیر إیجѧابي معنѧوي للاتجاھѧات نحѧو       ) ٢(، حیѧث یتѧضح مѧن الѧشكل رقѧم         )٢(الشكل رقم   
، حیث بلغت قیمة المسار المباشر لتأثیر P<0.01)(التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل حیث        

وھو ما یعني أنѧھ كلمѧا ازدادت   ) ٠،٥٥٠(الاتجاھات نحو التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل      
لإیجابیة نحѧو التقییمѧات الإلكترونیѧة كلمѧا ازدادت لدیѧھ نوایѧا اتخѧاذ قѧرار الحجѧز            اتجاھات العمیل ا  

  .في الفندق
یوجد تأثیر معنوي إیجѧابي للاعتمѧاد علѧى التقییمѧات علѧى نوایѧا الحجѧز لѧدى          : الفرض الخامس 

  .العمیل
ویختبѧѧر الباحѧѧث مѧѧن خѧѧلال الفѧѧرض الخѧѧامس تѧѧأثیر الاعتمѧѧاد علѧѧى التقییمѧѧات علѧѧى نوایѧѧا        

 ѧѧز لѧѧوذج       الحجѧѧرات النمѧѧین متغیѧѧرة بѧѧة المباشѧѧة العلاقѧѧى معنویѧѧرف علѧѧلال التعѧѧن خѧѧل مѧѧدى العمی
وجѧѧود تѧѧأثیر إیجѧѧابي معنѧѧوي   ) ٢(، حیѧѧث یتѧѧضح مѧѧن الѧѧشكل رقѧѧم   )٢(الموضѧѧح فѧѧي الѧѧشكل رقѧѧم   

، حیث بلغت قیمة المѧسار  P<0.05)(للاعتماد على التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل حیث     
وھѧو مѧا یعنѧي أنѧھ     ) ٠،١١١( على التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل المباشر لتأثیر الاعتماد 

كلما ازدادت لدى العمیل الرغبة في الاعتماد على التقییمات الإلكترونیة في اتخѧاذ القѧرار بѧالحجز         
  .في الفندق كلما ازدادت لدیھ نوایا اتخاذ قرار الحجز في الفندق
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للاتجاھѧات نحѧѧو التقییمѧات علѧѧى الاعتمѧاد علѧѧى    یوجѧد تѧѧأثیر معنѧوي إیجѧѧابي   : الفѧرض الѧѧسادس 
  .التقییمات

ویختبر الباحث من خلال الفرض السادس تأثیر الاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات علѧى الاعتمѧاد             
على التقییمات من خلال التعرف على معنویѧة العلاقѧة المباشѧرة بѧین متغیѧرات النمѧوذج الموضѧح          

وجود تأثیر إیجابي معنوي للاتجاھѧات نحѧو   ) ٢(، حیث یتضح من الشكل رقم  )٢(في الشكل رقم    
، وبلغѧѧت قیمѧѧة المѧѧسار المباشѧѧر لتѧѧأثیر  P<0.01)(التقییمѧѧات علѧѧى الاعتمѧѧاد علѧѧى التقییمѧѧات حیѧѧث  

وھو مѧا یعنѧي أنѧھ كلمѧا ازدادت     ) ٠،٤٠٢(الاتجاھات نحو التقییمات على الاعتماد على التقییمات  
رونیѧة علѧى مواقѧѧع وتطبیقѧات حجѧز الفنѧادق كلمѧѧا      اتجاھѧات العمیѧل الإیجابیѧة نحѧѧو التقییمѧات الإلكت    

  .ازدادت رغبة العمیل في الاعتماد على التقییمات الإلكترونیة في اتخاذ القرار بالحجز في الفندق
نتѧائج التحلیѧل الإحѧصائي للمѧسارات المباشѧرة وقѧرار قبѧول أو          ) ٨(ویوضح الجѧدول رقѧم      

 .رفض الفروض الخاصة فقط بالمسارات المباشرة

  )٨(رقم جدول 
  نتائج التحلیل الإحصائي للمسارات المباشرة

  القرار (P)مستوى المعنویة   قیمة المسار  المسار

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

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

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

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

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

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

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

ومما سبق یتضح من نتائج اختبار فروض الدراسة السابق عرضھا وجود تأثیر لكل مѧن         
مѧѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧѧات والاتجاھѧѧات نحѧѧو التقییمѧѧات والاعتمѧѧاد علѧѧى التقییمѧѧات علѧѧى نوایѧѧا          

من مصداقیة مصدر التقییمات والاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات    الحجز، وبلغ معامل التحدید لتأثیر كل      
 أي أن المقѧѧѧدمات الثلاثѧѧѧة مجتمعѧѧѧة تѧѧѧساھم فѧѧѧي تفѧѧѧسیر  ٠،٦٩٤ = R2والاعتمѧѧѧاد علѧѧѧى التقییمѧѧѧات 

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

ات على نوایѧا الحجѧز لѧدى العمیѧل     یوجد تأثیر معنوي لمصداقیة مصدر التقییم     : الفرض السابع 
  .عند توسیط الاتجاھات نحو التقییمات

قام الباحث بصیاغة الفرض السابع لاختبار الѧدور الوسѧیط للاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات فѧي           
العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل، وكما یتضح من خلال نتائج      
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  تظھѧѧѧر نتیجѧѧѧة اختبѧѧѧار الѧѧѧدور الوسѧѧѧیط للاتجاھѧѧѧات      ) ٩(ل رقѧѧѧم  التحلیѧѧѧل الإحѧѧѧصائي فѧѧѧي الجѧѧѧدو   
  نحѧѧو التقییمѧѧات فѧѧي العلاقѧѧة بѧѧین مѧѧصداقیة مѧѧѧصدر التقییمѧѧات علѧѧى نوایѧѧا الحجѧѧز لѧѧدى العمیѧѧѧل،           

 ومعنویѧة المѧѧسار غیѧѧر المباشѧѧر ممѧѧا یعنѧѧي أنѧھ یوجѧѧد دور وسѧѧیط للاتجاھѧѧات نحѧѧو التقییمѧѧات بѧѧین    
وھѧѧو مѧѧا یعنѧѧي قبѧѧول الفѧѧرض  . ر فѧѧي توسѧѧیط جزئѧѧيالمتغیѧѧرین المѧѧستقل والتѧѧابع ویتمثѧѧل ھѧѧذا الѧѧدو 

  الѧѧѧسابع القائѧѧѧل بأنѧѧѧھ یوجѧѧѧد تѧѧѧأثیر معنѧѧѧوي لمѧѧѧصداقیة مѧѧѧصدر التقییمѧѧѧات علѧѧѧى نوایѧѧѧا الحجѧѧѧز لѧѧѧدى   
ممѧѧا یعنѧѧي ضѧѧرورة أخѧѧذ اتجاھѧѧات العمیѧѧل نحѧѧو    . العمیѧѧل عنѧѧد توسѧѧیط الاتجاھѧѧات نحѧѧو التقییمѧѧات  

ر التقییمѧѧѧات ونوایѧѧѧا الحجѧѧѧز  التقییمѧѧѧات فѧѧѧي الاعتبѧѧѧار عنѧѧѧد دراسѧѧѧة العلاقѧѧѧة بѧѧѧین مѧѧѧصداقیة مѧѧѧصد   
  .الالكتروني في الفنادق

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

  التابع  الوسیط  المستقل
قیمة المسار 

  المباشر
قیمة المسار 
  غیر المباشر

قیمة المسار 
  الكلي

مصداقیة مصدر 
  التقییمات

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

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

یوجد تأثیر معنوي لمصداقیة مصدر التقییمات علѧى نوایѧا الحجѧز لѧدى العمیѧل          : الفرض الثامن 
  .على التقییماتعند توسیط الاعتماد 

قѧام الباحѧث بѧصیاغة الفѧرض الثѧامن لاختبѧار الѧدور الوسѧیط للاعتمѧاد علѧى التقییمѧات فѧي             
العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل، وكما یتضح من خلال نتائج      

علѧѧى تظھѧѧر نتیجѧѧة اختبѧѧار الѧѧدور الوسѧѧیط للاعتمѧѧاد     ) ١٠(التحلیѧѧل الإحѧѧصائي فѧѧي الجѧѧدول رقѧѧم    
التقییمات في العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل، وعѧدم معنویѧة          
المسار غیر المباشѧر ممѧا یعنѧي أنѧھ لا یوجѧد دور وسѧیط للاعتمѧاد علѧى التقییمѧات بѧین المتغیѧرین                 

داقیة وھѧو مѧا یعنѧي رفѧض الفѧرض الثѧامن القائѧل بأنѧھ یوجѧد تѧأثیر معنѧوي لمѧص              . المستقل والتѧابع  
  .مصدر التقییمات على نوایا الحجز لدى العمیل عند توسیط الاعتماد على التقییمات

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

  التابع  الوسیط  المستقل

قیمة المسار 
  المباشر

قیمة المسار 
  غیر المباشر

قیمة المسار 
  الكلي

مصداقیة مصدر 
  لتقییماتا

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

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

نѧѧستخلص ممѧѧا سѧѧبق قبѧѧول الفѧѧرض الѧѧسابع للѧѧدور الوسѧѧیط للاتجاھѧѧات نحѧѧو التقییمѧѧات فѧѧي   
ورفѧض الفѧرض الثѧامن للѧدور     . لعلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات ونوایا الحجѧز لѧدى العمیѧل     ا

الوسیط للاعتمѧاد علѧى التقییمѧات فѧي العلاقѧة بѧین مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات ونوایѧا الحجѧز لѧدى              
  .العمیل
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ج الدراسѧѧة الحالیѧѧة والتوصѧѧیات قѧѧام الباحѧѧث بتخѧѧصیص ھѧѧذا الجѧѧزء لعѧѧرض ومناقѧѧشة نتѧѧائ  
  :وآلیات تنفیذھا، وذلك على النحو التالي

  :مناقشة نتائج الدراسة. أ
ركѧѧزت الدراسѧѧة الحالیѧѧة علѧѧى اختبѧѧار دور مѧѧصداقیة مѧѧصدر التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة مѧѧن       
العمѧلاء علѧѧى كѧل مѧѧن الاتجاھѧات نحѧѧو التقییمѧات والاعتمѧѧاد علѧى التقییمѧѧات فѧي قѧѧرار الحجѧز فѧѧي         

وأظھѧرت النتѧائج أن مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات      .  بالإضافة إلى نوایѧا الحجѧز لѧدى العمیѧل           الفنادق
تلعب دوراً ھاماً في كل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتمѧاد علѧى التقییمѧات فѧي قѧرار الحجѧز         
في الفنادق بالإضافة إلى نوایا الحجز لدى العمیل وھو ما یعني أھمیѧة المѧصداقیة المدركѧة لقѧارئ          
التقییمات في أنھا تخلق لدیھ اتجاھات إیجابیѧة نحѧو تلѧك التقییمѧات ومѧصدرھا وأیѧضاً تحفѧزه علѧى             
الاعتماد علیھا في اتخاذ قراراتھ المرتبطة باختیار الفندق، كما أنھا تؤدي إلѧى زیѧادة نوایѧاه لحجѧز            

  حیѧث أكѧدا  (Weitzl et al., 2016; Chakraborty, 2019)واتفѧق ذلѧك مѧع كѧل مѧن      . الفنѧدق 
أمѧѧا . علѧى أن المѧѧصداقیة المرتفعѧѧة لمѧصدر التقییمѧѧات تѧѧؤدي إلѧي زیѧѧادة نوایѧѧا الѧشراء لѧѧدى العمیѧѧل     

(Mumuni et al., 2019)          ىѧؤدي إلѧتج تѧات المنѧة لتقییمѧصداقیة المرتفعѧى أن المѧد علѧد أكѧفق 
 فѧي وجѧود تѧأثیر لكѧل مѧن      (Ayeh et al., 2013)اتجاھѧات إیجابیѧة نحѧو التقییمѧات، واتفѧق معѧھ       

  .التقییمات بالثقة وخبرة مصدر التقییمات على الاتجاھات نحو التقییماتجدارة 
كما توصلت الدراسѧة إلѧى وجѧود دور ھѧام لكѧل مѧن الاتجاھѧات نحѧو التقییمѧات والاعتمѧاد               
على التقییمات في نوایا العمیل لحجز الفندق، وھو ما یѧدل علѧى أھمیѧة اتجاھѧات العمیѧل المرتقѧب              

 التقییمѧات الإلكترونیѧة علѧى مواقѧع وتطبیقѧات الحجѧز علѧى نوایѧاه           ومدى رغبتھ في الاعتماد علѧى     
ویوجѧѧد أیѧѧضاً تѧѧأثیر للاتجاھѧѧات نحѧѧو التقییمѧѧات علѧѧى الاعتمѧѧاد علѧѧى         . بѧѧالحجز فѧѧي فنѧѧدق معѧѧین   

التقییمѧѧات فѧѧي اتخѧѧاذ قѧѧرار الحجѧѧز ممѧѧا یعنѧѧي أنѧѧھ كلمѧѧا كѧѧان لѧѧدى العمیѧѧل اتجاھѧѧات إیجابیѧѧة نحѧѧو         
ت في اتخاذ قراره بѧالحجز فѧي أحѧد الفنѧادق بنѧاء علѧى التقییمѧات        التقییمات فإنھ سیتبنى تلك التقییما   

 (Mumuni et al., 2019)الإلكترونیة على المواقع وتطبیقات الحجѧز وھѧو مѧا اتفѧق مѧع نتیجѧة       
الذي توصل إلى وجود تأثیر مباشر للاتجاھات نحو التقییمѧات علѧى اعتمѧاد العمیѧل علѧى تقییمѧات              

  .المنتج

ل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتمѧاد علѧى التقییمѧات فѧي     ومن حیث الدور الوسیط لك  
العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات ونوایا العمیل لحجز الفندق، أشارت النتائج إلى أھمیѧة أخѧذ        
كلاً من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمѧات فѧي الاعتبѧار عنѧد دراسѧة العلاقѧة بѧین           

ات ونوایا العمیل لحجز الفندق لأھمیتھا في العلاقѧة، وھѧو مѧا یختلѧف عمѧا       مصداقیة مصدر التقییم  
 حیѧث توصѧل إلѧى وجѧود دور وسѧیط للإسѧتفادة المدركѧة        (Cheung et al., 2008)توصل إلیѧھ  

. للمعلومات فѧي العلاقѧة بѧین مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات وتبنѧي العمیѧل للمعلومѧات مѧن التقییمѧات               
یѧل للمعلومѧات الإلكترونیѧة عنѧѧدما یѧدرك مѧصداقیتھا ممѧا یجعلѧѧھ لا       وھѧو مѧا یعنѧي أیѧضاً تبنѧѧى العم    

. (Cheung et al., 2009)یمانع من تبنѧى ھѧذه المعلومѧات والاعتمѧاد علیھѧا فѧي اتخѧاذ قراراتѧھ         
 علѧى وجѧود تѧأثیر لمѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات علѧى نوایѧا         (Ayeh et al., 2013)فѧي حѧین أكѧد    

  . اتجاھات العمیل نحو التقییمات الإلكترونیةالمسافرین لتخطیط رحلتھم عند توسیط
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  اعتمѧѧѧدت الدراسѧѧѧة الحالیѧѧѧة علѧѧѧى نظریѧѧѧات تفѧѧѧسر اعتمѧѧѧاد العمѧѧѧلاء علѧѧѧى المعلومѧѧѧات مѧѧѧن    
  وأول تلѧѧك النظریѧѧات نظریѧѧة مѧѧصداقیة    . العمѧѧلاء الآخѧѧرین أثنѧѧاء صѧѧنع واتخѧѧاذ قѧѧرارات الѧѧشراء     

  لمعلومѧѧѧات صѧѧѧادق وقامѧѧѧت النظریѧѧѧة علѧѧѧى أن الفѧѧѧرد عنѧѧѧدما یعتبѧѧѧر مѧѧѧصدر ا  مѧѧѧصدر المعلومѧѧѧات 
أما النظریѧة الثانیѧة فھѧي    . ودقیق وذو خبرة كافیة فیقوم الاعتماد على تلك المعلومات في قراراتھم     

نظریѧѧة المطابقѧѧة والتѧѧي تقѧѧوم علѧѧى أن العمیѧѧل یقѧѧوم باختیѧѧار مѧѧصدر المعلومѧѧات التѧѧي یتوافѧѧق مѧѧع     
ومѧѧات الѧѧواردة بھѧѧا   خبرتѧѧھ ویѧѧرى أنѧѧھ جѧѧدیر بالثقѧѧة، ویعتمѧѧد علѧѧى التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة والمعل       

بخѧѧصوص المنتجѧѧات عنѧѧد اتخѧѧاذ قѧѧرار شѧѧراء فѧѧي حالѧѧة توافقھѧѧا معѧѧھ مѧѧن حیѧѧث مѧѧصداقیة مѧѧصدر    
التقییمѧѧات، وبالتѧѧالي كلمѧѧا أدرك العمیѧѧل المѧѧصداقیة المرتفعѧѧة لمѧѧصدر التقییمѧѧات كلمѧѧا كѧѧون لدیѧѧھ        

راء اتجاھѧѧات إیجابیѧѧة نحѧѧو تلѧѧك التقییمѧѧات وكѧѧان أكثѧѧر رغبѧѧة فѧѧي الاعتمѧѧاد علیھѧѧا فѧѧي قѧѧرار الѧѧش         
(Lascu & Zinkhan, 1999).  

وتتمثѧل مѧѧساھمة الدراسѧة الحالیѧѧة فѧي تنѧѧاول موضѧوع التقییمѧѧات الإلكترونیѧة مѧѧن العمѧѧلاء       
علѧѧى مواقѧѧع وتطبیقѧѧات الحجѧѧز فѧѧي الفنѧѧادق، والتركیѧѧز علѧѧى تغطیѧѧة فجѧѧوة بحثیѧѧة ھامѧѧة فѧѧي مجѧѧال    

ذین یھتمون بقراءة التسویق وخاصة التسویق الالكتروني من خلال التركیز على عملاء الفنادق ال       
واختبѧѧار نمѧѧوذج الدراسѧѧة الѧذي یركѧѧز علѧѧى اختبѧѧار دور مѧѧصداقیة مѧѧصدر   . التقییمѧات الإلكترونیѧѧة 

التقییمات الإلكترونیة والاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد على التقییمات في اتخѧاذ قѧرار الحجѧز           
  .على نوایا الحجز في الفنادق في جمھوریة مصر العربیة

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

یجѧѧب علѧѧى إدارة التѧѧسویق فѧѧي الفنѧѧادق والمنتجعѧѧات الѧѧسیاحیة الاھتمѧѧام بѧѧالتعرف علѧѧى آراء          . ١
العملاء على مواقѧع وتطبیقѧات الحجѧز الالكترونѧي فѧي الفنѧادق، والاسѧتفادة مѧن تلѧك التقییمѧات             

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

      العملاءѧѧة بѧѧات خاصѧѧدة بیانѧѧشاء قاعѧѧوي إنѧѧع      تحتѧѧى مواقѧѧلاء علѧѧات العمѧѧع تقییمѧѧى جمیѧѧعل 
  .وتطبیقات الحجز الالكتروني، وتحدیثھا باستمرار

             نѧا مѧل محتواھѧسة وتحلیѧادق المنافѧدق والفنѧن الفنѧلاء عѧات وآراء العمѧل تقییمѧة وتحلیѧدراس
  .لال تصنیفھا إلى إیجابیة وسلبیةخ

  ًدراسة محتوى التقییمات السلبیة مع تحلیل أسبابھا لوضع خطة تحسین جودة الخدمة اعتمادا
 الأسѧѧعار الغѧѧرف، مѧѧساحة الغѧѧرف، نظافѧѧة الاسѧѧتقبال،بعѧѧض التقییمѧѧات تركѧѧز علѧѧى   (علیھѧѧا 

  ). الاھتمام بالحجز والالتزام بھالطعام، جودة والعروض،
 الفنѧѧادق بوضѧѧع خطѧѧة للتعامѧѧل مѧѧع التقییمѧѧات الإلكترونیѧѧة للعمѧѧلاء وتحقیѧѧق أقѧѧصى      قیѧѧام إدارة. ٢

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

         رتقبینѧالیین والمѧالاستفادة من مواقع التواصل الاجتماعي في التعرف على آراء العملاء الح
  .واقع وتطبیقات الحجز الالكترونيبخصوص تجاربھم سواء عن الفنادق أو م
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     دىѧѧى مѧѧرف علѧѧة التعѧѧع آلیѧѧي وضѧي فѧѧز الالكترونѧѧات الحجѧѧع وتطبیقѧѧع إدارة مواقѧѧاون مѧالتع
اسѧѧتفادة العمѧѧلاء مѧѧن التقییمѧѧات بإضѧѧافة أیقونѧѧة لیحѧѧدد العمیѧѧل مѧѧن خلالھѧѧا ھѧѧل اسѧѧتفاد مѧѧن           

  .التقییمات أم لا

           وѧلاء نحѧات العمѧى اتجاھѧرف علѧادھم    إجراء استقصاءات دوریة للتعѧدى اعتمѧات ومѧالتقییم 
 .علیھا في اتخاذ قرارات الحجز في الفنادق

یجѧѧب علѧѧى إدارة مواقѧѧع وتطبیقѧѧات الحجѧѧز الإلكترونѧѧي العمѧѧل علѧѧى زیѧѧادة مѧѧصداقیة المواقѧѧع      . ٣
  :وتتمثل آلیات التنفیذ في الإجراءات الآتیة. والتطبیقات والتقییمات الموجودة علیھا

  ع وتѧѧى مواقѧѧستخدم علѧѧول المѧѧط دخѧѧل   ربѧѧع التواصѧѧد مواقѧѧى أحѧѧساباتھ علѧѧز بحѧѧات الحجѧѧطبیق
 ).مثل الفیسبوك وتویتر وغیرھا(الاجتماعي واستخدام ھویتھم علیھا 

          مѧѧل الاسѧѧستخدم مثѧѧة بالمѧѧات الخاصѧѧسجیل البیانѧѧیم تѧѧة التقیѧѧستخدم وكتابѧѧول المѧѧتراط دخѧѧاش
ھذا الفنѧدق  والعمر والبرید الالكتروني وإضافة سؤال عما إذا كان سبق للمستخدم الحجز في  

 .من قبل أم لا

       ىѧѧاد علѧѧز والاعتمѧات الحجѧѧع وتطبیقѧѧي مواقѧصوصیة فѧѧة والخѧѧان والحمایѧات الأمѧѧویر آلیѧتط
 .بروتوكولات حمایة قویة لحمایة الموقع من الاختراق والقرصنة الإلكترونیة

          امѧستمر للنظѧیم مѧراء تقیѧمعالجة أیة مشاكل فنیة وتقنیة في الموقع والتطبیق الالكتروني وإج
 .الالكتروني للحجز لمنع أیة مشاكل ممكن حدوثھا، مع توفیر الدعم الفني اللازم

              عارѧف والأسѧصور والوصѧلال الѧن خѧادق مѧیل الفنѧرض تفاصѧي عѧشفافیة فѧام بالѧالالتزام الت
 .والعروض وتفاصیل الحجز من خلال الموقع والتطبیق

        ون أѧث یكѧق بحیѧع والتطبیѧى     تطویر نظام إدارة التقییمات عبر الموقѧل حتѧساعدة للعمیѧر مѧكث
یتѧѧسنى للعمیѧѧل الاعتمѧѧاد علیѧѧھ فѧѧي قѧѧرار الحجѧѧز مѧѧع تبѧѧسیط آلیѧѧة التقیѧѧیم سѧѧواء بѧѧالنجوم أو           

 .بالاختیار بالإضافة إلى تخصیص المساحة الكافیة للمستخدم للتعبیر عن آرائھ

              داءѧى إیѧشجیعھ علѧق لتѧع أو التطبیѧلال الموقѧن خѧالحجز مѧوم بѧإرسال رسالة لكل مستخدم یق
 .  عن الفندق الذي قام بالحجز فیھ وزیادة شعوره بمصداقیة تقییمات الموقعرأیھ

  :توصیات عامة. ٤
یجب على إدارة الفنادق والمنتجعات الѧسیاحیة تحفیѧز العمѧلاء المѧرتقبین علѧى الحجѧز الإلكترونѧي             

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

 ادѧѧى     الاعتمѧѧافة إلѧѧز بالإضѧѧات الحجѧѧع وتطبیقѧѧر مواقѧѧة عبѧѧة الحقیقیѧѧروض الترویجیѧѧى العѧѧعل 
  .مواقع التواصل الاجتماعي

       ىѧѧرد علѧѧرتقبین للѧѧالیین والمѧѧلاء الحѧѧع العمѧѧصال مѧѧوات الاتѧѧتح قنѧѧلاء وفѧѧكاوى العمѧѧإدارة ش
مѧات سѧلبیة   استفساراتھم وتقدیم خدمة العملاء ومعالجѧة شѧكواھم دون الحاجѧة إلѧى كتابѧة تقیی            

  .على الموقع أو التطبیق الالكتروني
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     اتѧروض الباقѧسیاحیة تعزیز التجارب الإیجابیة للعملاء من خلال تفعیل برامج الولاء وعѧال 
  .للعملاء الممیزین

     حةѧة واضѧفتح قنوات اتصال دائم بین إدارة الفندق وإدارة المواقع والتطبیقات مع وضع خط
  .اقع والتطبیقاتللترویج للفندق من خلال تلك المو

 لاء            الاعتمادѧیح للعمѧي تتѧة التѧائل التفاعلیѧصور والوسѧب الѧة بجانѧدیوھات الترویجیѧى الفیѧعل 
 .المرتقبین دراسة ومقارنة مزایا الفندق والرد على التقییمات السلبیة من خلالھا

  :الاتجاھات المستقبلیة. ج
تقییمѧات الإلكترونیѧة فѧي    یتمثل الھدف الأساسي للدراسة في تحدید دور مصداقیة مصدر ال 

كل من الاتجاھات نحو التقییمات والاعتماد علѧى التقییمѧات ونوایѧا الحجѧز لѧدى العمیѧل، وركѧزت               
الدراسة على عملاء الفنادق والمنتجعات الѧسیاحیة فѧي جمھوریѧة مѧصر العربیѧة دون غیرھѧا مѧن               

حجѧز الإلكترونѧي،   الدول الأخرى وھѧم مѧستخدمي المواقѧع والتطبیقѧات الإلكترونیѧة المخصѧصة لل           
وبالتالي تقترح الدراسة الحالیѧة تطبیѧق نمѧوذج الدراسѧة علѧى عمѧلاء مѧن دول أخѧرى مѧع إمكانیѧة                

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

والاعتمѧاد علѧى   اختبرت الدراسة الحالیة الدور الوسیط لكل من الاتجاھات نحو التقییمѧات         
التقییمات في العلاقة بین مصداقیة مصدر التقییمات ونوایا الحجѧز لѧدى العمیѧل، وتقتѧرح الدراسѧة         
الحالیة إدخال متغیرات أخرى كمتغیرات وسیطة منھا الفائدة المدركѧة مѧن التقییمѧات والاتجاھѧات        

  .نحو الموقع أو التطبیق ذاتھ والمخاطر المدركة للتعامل الالكتروني

 ركѧزت الدراسѧѧة الحالیѧة علѧى متغیѧѧر تѧابع وحیѧѧد ألا وھمѧا نوایѧا الحجѧѧز لѧدى العمیѧѧل،        كمѧا 
وتقترح الدراسة الحالیة اختبѧار أثѧر مѧصداقیة مѧصدر التقییمѧات علѧى متغیѧرات أخѧرى مثѧل نوایѧا                  
التوصѧیة الإیجابیѧة والѧѧسلبیة وجѧودة التقییمѧات المدركѧѧة ونوایѧا التحѧول وتفѧѧضیل العلامѧة والѧѧولاء        

بالإضѧѧѧافة إلѧѧى تطبیѧѧѧق الدراسѧѧة علѧѧѧى مجѧѧال أخѧѧѧر بخѧѧلاف الخѧѧѧدمات     . لخاصѧѧѧة بالفنѧѧدق للعلامѧѧة ا 
  .السیاحیة، مثل المتاجر الإلكترونیة والمطاعم والخدمة الطبیة وغیرھا
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  .٢٠١٧/٢٠١٨التقریر السنوي للبنك المركزي المصري لعام 

  .١، العدد ٥٩، البنك المركزي المصري، المجلد ٢٠١٨/٢٠١٩المجلة الاقتصادیة 
 .٢٠١٩، سبتمبر )١(برنامج الإصلاح الھیكلي لتطویر قطاع السیاحة، تقریر المتابعة رقم 
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  أختي الفاضلة/ أخي الفاضل 
  وبعد.. السلام علیكم ورحمة االله وبركاتھ

یقوم الباحث بإجراء دراسة میدانیة حول التقییمѧات الإلكترونیѧة علѧى مواقѧع حجѧز الفنѧادق، وذلѧك           
  .لإعداد بحث في مجال التسویق

یѧѧار الѧѧذي أمѧѧام الاخت) √(فѧѧأرجو مѧѧن سѧѧیادتكم التعѧѧاون لإثѧѧراء البحѧѧث واسѧѧتكمالھ، بوضѧѧع علامѧѧة   
ترونھ مناسباً، وإذ یشكركم الباحث مقدماً علѧى حѧسن تعѧاونكم، یأمѧل أن تكѧون الإجابѧات واضѧحة          
ومعبرة عن الواقع، مما یساعد في تحقیق أھداف الدراسة، ویؤكد أن إجاباتكم ستحظى بقدر كبیѧر       

  . من الاھتمام والسریة، وستستخدم فقط لأغراض البحث

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

نرجو من سیادتكم المشاركة بالرأي في ھذا البحث بالإجابة عما ورد في ھذه القائمة من أسئلة 
ي ترونѧھ مناسѧباً، مѧع العلѧم أن ذكѧر اسѧم       أمѧام التقѧدیر الѧذ   ) √(بحریة تامة وذلك بوضع علامة      

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

           نعم                        لا

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

        ذكر                     أنثى    

  :العمر
   عام٢٠    أقل من      

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

   فأكثر ٤٠     من     
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 :مواقع وتطبیقات حجز الفنادق التي سبق لك التعامل معھا
  .Booking      بوكنج    

  .Agoda      أجودا    
  .Al-Mosafer     المسافر     

  .Wego   ویجو       
  .Trivago    تریفیجو      

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

اختر درجة موافقتك على العبارات التالیѧة فیمѧا یخѧص المواقѧع والتطبیقѧات الالكترونیѧة لحجѧز               
  :الفنادق

غیر موافق   العبارات
 على الإطلاق

غیر 
موافق  موافق محاید موافق

 تماماً
 أعتقѧѧد أن تقییمѧѧѧات العمѧѧѧلاء عѧѧѧن  -١

  .الفندق صادقة
          

 أثѧѧѧق فѧѧѧي تقییمѧѧѧات العمѧѧѧلاء عѧѧѧن   -٢
  .الفندق

          

 أعتقѧѧѧѧد أن كاتѧѧѧѧѧب التقیѧѧѧѧѧیم علѧѧѧѧѧى  -٣
الموقѧѧѧع لدیѧѧѧھ الخبѧѧѧرة فѧѧѧي تقیѧѧѧیم    

  .الفندق

          

 أعتقѧѧѧѧد أن كاتѧѧѧѧѧب التقیѧѧѧѧѧیم علѧѧѧѧѧى  -٤
الموقѧѧѧѧع لدیѧѧѧѧѧھ الدرایѧѧѧѧѧة الكافیѧѧѧѧѧة  

  .بالفندق

          

 تعѧѧѧѧѧد تقییمѧѧѧѧѧѧات العمѧѧѧѧѧلاء عبѧѧѧѧѧѧر   -٥
الانترنѧѧت مفیѧѧدة فѧѧي اتخѧѧاذ قѧѧرار  

  .الحجز بالفندق

          

 تجعلنѧѧѧي تقییمѧѧѧات العمѧѧѧلاء عبѧѧѧر   -٦
الإنترنѧѧت واثѧѧق مѧѧن قѧѧرار حجѧѧز  

  .الفندق

          

 تقدم تقییمات العملاء للفنادق عبر -٧
  .الإنترنت معلومات مفیدة

          

 تساعدني تقییمات العملاء للفنادق -٨
عبѧѧѧѧر الانترنѧѧѧѧѧت فѧѧѧѧي اكتѧѧѧѧѧشاف   

  .جوانب جیدة في الفنادق

          

 تساعدني تقییمات العملاء للفنادق -٩
عبѧѧѧѧر الانترنѧѧѧѧѧت فѧѧѧѧي اكتѧѧѧѧѧشاف   

  .جوانب سیئة في الفنادق
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غیر موافق   العبارات
 على الإطلاق

غیر 
موافق  موافق محاید موافق

 تماماً
 أشعر بالقلق مѧن قѧراري إذا لѧم      -١٠

أقرأ تقییمات العملاء قبل الحجѧز   
  .في الفندق

          

 أعتبѧѧѧر تقییمѧѧѧات العمѧѧѧلاء أكثѧѧѧر  -١١
بالنѧѧѧѧѧسبة لѧѧѧѧѧي مѧѧѧѧѧن أراء  أھمیѧѧѧѧѧة 
  .أصدقائي

          

 أشѧѧѧѧѧعر بالثقѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧي تقییمѧѧѧѧѧات    -١٢
العمѧѧѧѧلاء عبѧѧѧѧر الانترنѧѧѧѧت عѧѧѧѧѧن    
الفنѧدق أكثѧر مѧن أراء المحیطѧѧین    

  .بي

          

 سѧѧѧѧѧوف أقѧѧѧѧѧوم بحجѧѧѧѧѧز الفنѧѧѧѧѧدق  -١٣
  .الكترونیاً

          

            . أرغب بشدة في حجز الفندق-١٤
أنѧѧوي حجѧѧز الفنѧѧدق بعѧѧد قѧѧراءة   . ١٥

قѧѧѧع تقییمѧѧѧات العمѧѧѧلاء علѧѧѧى المو  
  .الالكتروني

          

أھѧѧѧتم دائمѧѧѧاً بتقییمѧѧѧات العمѧѧѧلاء   . ١٦
  .على الموقع عند حجز الفندق

          

  
  

  نشكركم على حسن تعاونكم
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Abstract: 

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

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