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 شــــكــــر وتــقــــديـــــر

اصر الدين التي تفضلت ن ةالجميل إلى الدكتورة الفاضلة هب أتقدم بالشكر الجزيل والعرفان

لتوجيهاتها القيمة وعطائها المخلص الإسهام الأكبر في  الإشراف على هذه الرسالة التي كانبمشكورة 

 استكمال هذه الرسالة.

الامتنان للأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم كما أتقدم بجزيل الشكر وعظيم 

بقبول مناقشة هذه الرسالة، وتحملهم عناء قراءتها ومراجعتها وإثرائها بملاحظاتهم القيمة التي لن أتردد 

 في أن أتخذها طريقاً في البحث.

يس لما قدموه من وأتقدم بالثناء والتقدير لجامعة الشرق وللأساتذة الأفاضل أعضاء هيئة التدر 

علي صالح، والدكتور  وأخص بالذكر الأستاذ الدكتور أحمد ،عون ومساعدة ونصح طوال فترة دراستي

 .عبد الباسط حسونه

الاحترام  الصلكم مني خ ،كل من ساندني ودعمي لإكمال مسيرتي الدراسيةلكما أتقدم بالشكر  

 والتقدير.
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دراسة : في فنادق العاصمة الأردنية تنشيط المبيعات فيالتسويق الإلكتروني  أدوات أثر استخدام

 عمان-في العاصمة الأردنية فنادق الخمس نجوم فيميدانية 

 إعداد
أبو ركبة عامر سليم العنود  

 إشراف
ناصر الدين حسن الدكتورة هبة  

 ملخص
في  تنشيط المبيعاتفي  الإلكترونيالتسويق أدوات فت هذه الدراسة إلى قياس أثر استخدام هد

أصبح التسويق إلكترونياً عبر شبكة الإنترنت؛ لتحقيق أهداف  حيث ،عمان فنادق العاصمة الأردنية

خر نجد أن المنظمات، فالأعداد الهائلة من المستخدمين للإنترنت تتزايد يوماً بعد يوم، ومن يوم إلى آ

اعتمدت الدراسة على  المنظمات تتنافس بجدية واهتمام لتحقيق أهدافها عبر التسويق الإلكتروني،

المصادر الثانويّة من الكتب والدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة، أما البيانات الأولية فتم 

تمع  الدراسة منجميع عملاء تكون مجالحصول عليها عن طريق توزيع إستبانة على عينة الدراسة، 

( فندقاً وقامت الباحثة بأخذ عينة 16فنـادق الخمس نجوم في العاصمـة الأردنية عمان والبالغ عددها )

وفقا  ( فرداً من عملاء فنادق الخمس نجوم في العاصمة الأردنية عمان.500عشوائية ممثلة بلغت )

لأسئلة حول التعرف على الخصائص للمعادلة الاحصائية الخاصة بحساب العينة. وتركزت ا

واعتمدت الباحثة برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية الاقتصادية والاجتماعية للعملاء 

 (Statistical Package for Social Sciences –SPSS,V.19) )الإصدار التاسع عشر(

سب المئوية والانحرافات المعيارية لمعالجة البيانات والذي يركز على استخراج المتوسطات الحسابية والن



 م
 

بغية التوصل إلى أهداف الدراسة وغاياتها، ومن أبرز نتائج وتحليل خصائص عينة الدراسة،  لوصف

 الدراسة ما يلي:

)موقع والتي تشمل على:  الإلكترونياستخدام التسويق دلالة إحصائية على  وجود أثر ذي

للفندق(  الإلكترونيمواقع التواصل الاجتماعي للفندق، البريد ، موقع المحادثة للفندق، الإلكترونيالفندق 

وفي ضوء النتائج . والذي يشمل على: )المسابقات، الكوبونات، والخصومات( تنشيط المبيعاتفي 

في  أثر استخدام التسويق الإلكتروني اجراء المزيد من الدراسات حولالسابقة أوصت الباحثة بالآتي :

تفعيل الترويج لخدماتها عبر جميع الوسائط لكترونياً، كذلك إ تنشيط المبيعاتل وتفعي ،تنشيط المبيعات

 ولا سيما مواقع التواصل الاجتماعي. ةالإلكتروني

 عمان. ، فنادق الخمس نجوم،تنشيط المبيعات التسويق الإلكتروني، أدوات المفتاحية:الكلمات 
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Abstract  

This study aims to investigate the impact of using E-Marketing tools on 

stimulate sales at Amman city hotels. The study used the quantitative method 

by collecting data via questionnaires. (500) questionnaires were distributed 

among clients at (13) of five stars Jordanian hotels in Amman city. Out of the 

(500) questionnaires, (484) were retrieved, and (16) questionnaire were 

discarded for large missing data. The study revealed that using of E-Marketing 

such as: (hotel web site, hotel blog, hotel social media, and hotel e-mail) have 

significant impact on sales promotion such as: (trade contest, coupons, and 

rebates).  

Finally, the study recommends that hotels in Amman city should 

continue the using of E-Marketing policy and to activate trade promotion 

electronically, and to active the promotion of their services across all 

electronic media, especially social media sites. 

Keywords: E-Marketing Tools, Sales Promotion, Five Stars Jordanian Hotels, 

Amman .  
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 الفصل الأول

 خلفيـة الدراسـة وأهميتها

 ( مقـدمـة1-1)

حدثت هذه يث أح ،يشهد العالم اليوم ثورة هائلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

ومن أحدث التطورات في عالم تكنولوجيا المعلومات  الأعمال. عالمتحولات جوهرية في تغييرات و الثورة 

وذلك متى  منظمات،هداف الوالاتصالات أنه أصبح التسويق إلكترونياً عبر شبكة الإنترنت؛ لتحقيق أ 

للإنترنت داد الهائلة من المستخدمين فالأع ا،المنهجية المناسبة والتنفيذ الدقيق لعملياته اما توفر فيـه

تتنافس بجدية واهتمام لتحقيق أهدافها عبر  منظماتومن يوم إلى آخر نجد أن التتزايد يوماً بعد يوم، 

؛ لاستقطاب أكبر عدد من الزبائن ات أعلىومبيع ،وذلك من خلال انتشار أوسع ،الإلكترونيالتسويق 

 . لعلاماتها التجارية

حيث  ،التسويقيؤثر بشكل كبير على قطاع لثورة تكنولوجيا المعلومات ن الواقع الأكبر إ

بما  اصرهعنتتسارع خطى المنظمات على اختلاف أنواعها لإعادة هندسة وظائف التسويق التقليدية و 

 (.2010)الطائي وآخرون،  التقدم التكنولوجي اتمتطلبات وضغوطمع يتناسب 

 الإنترنتتتزايد بشكل كبير جداً، حيث أصبح  نيالإلكترو ولا شـك في أن استخدام التسويق 

خططهم فوجب على المنظمات تفعيل الترويج ضمن  ء؛مية للعرض والطلب، والبيع والشراساحة عال

وسيلة لا  الإنترنتاستخدام يعتبر و لجذب أكبر عدد من الزبائن في ظل هذا التنافس الهائل،  ؛التسويقية

فهذه الثورة الرقمية انتشرت في عملية التسويق،  ئات الأعماليمكن الاستغناء عنها من قبل جميع ف

(. من هنـا وجب التنويـه إلى Kotler & Armstrong, 2009حتى أصبحت في كل مؤسسة وبيت )
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وقد اختصت  أن هذا الانتشار قد كان له أثر على طبيعة ومستويات أداء المؤسسات بشكل عام،

ضمن المؤسسات التي تتعامل مع  التي تعتبر من ف المرتفعذات التصني الدراسة المؤسسات الفندقية

 ، بل ولترويج اسمها وخدماتها وسمعتها.هاليس فقط كوسيلة للاتصال والتواصل مع زبائن ،الإنترنت

لتلك المؤسسات  الإلكترونيالتسويق ادوات  استخدامولقد جاءت هذه الدراسة لتقييم مدى تأثر 

، من الضروري توضيح أن ذاك الإلكترونيالتسويق  استخدام ند تقييم. وعتنشيط المبيعاتالفندقية في 

 ،التقييم يشمل جميع أقسام التسويق، سواء الإنتاجية منها أو الإدارية، فجميع الأقسام تخضع للتقييم

ن . كما لابد مالعملاءيؤثران ويتأثران برضا الزبائن و  ومنها ما يرتبط بالتسويق والعلاقات العامة واللذين

جزء  تعتبر فهي ،للمؤسسات أصبح في صميمها الآن خطة التي لإشارة إلى أن الخطط التسويقيةا

ستراتيجية أي مؤسسة، والتي تسعى من خلالها لتحقيق رؤيتها ورسالتها وأهدافها، اً من اومهم أصيلاً 

 .(Wheelen & Hunger, 2004)إجراءاتهاتتماشى وتندمج مع سياساتها وقوانينها و  هكما ولابد أن  

 الإلكترونيالتسويق ادوات هذه الدراسة إلى توضيح أثر استخدام  هدفتومن هذا المنطلق 

مواقع التواصل الاجتماعي للفندق، و موقع المحادثة للفندق، و ، الإلكترونيموقع الفندق : والتي تتضمن

الخصومات في و ، تالكوبوناو المسابقات، والتي تتضمن:  تنشيط المبيعاتكتروني للفندق في لالبريد الاو 

ن تواجها الفنادق أوما هي المشاكل التي من المتوقع . الأردن -فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان

 .؟تنشيط المبيعاتعند استخدام هذه التقنيات ومدى تأثيرها على 

  

  



3 
 

 ( مشكلة الدراسـة وأسئلتها1-2)

يق مما أدى إلى ظهور مفهوم بدأت الشركات مؤخرا باستخدام التكنولوجيا الحديثة في التسو  •

جديد وهو التسويق الإلكتروني لاعتماده بشكل كبير على شبكة الإنترنت في إدارة المعلومات 

 والبيانات الخاصة بالزبائن مما يسهل من معرفة متطلبات الزبائن وكيفية تلبيتها. 

تجاري في فنادق ستخدام التسويق الإلكتروني في الترويج الإأثر بقياس وتحاول هذه الدراسة  •

 . الخمس نجوم في العاصمة الأردنية عمان

 وتحاول الدراسة الإجابة عن التساؤلت الآتية:

، الإلكتروني)موقع الفندق  الإلكترونيلتسويق اادوات لاستخدام  هل يوجد أثر:السؤال الرئيس

 تنشيط المبيعات في( دقبريد الكتروني للفنالللفندق، الاجتماعي تواصل المحادثة للفندق، مواقع الموقع 

 ؟ ية عمانالأردنالخمس نجوم في العاصمة فنادق في ( ، الخصوماتالمسابقات، الكوبونات)

 :وتنبثق منه الأسئلة الفرعية الآتية

 تنشيط المبيعات في الإلكترونيموقع الفندق لاستخدام هل يوجد أثر السؤال الفرعي الأول: 

 .؟ية عمانالأردنفنادق الخمس نجوم في العاصمة في  (، الخصومات)المسابقات، الكوبونات

 تنشيط المبيعات للفندق فيقع المحادثة لاستخدام مو هل يوجد أثر  السؤال الفرعي الثاني:

 .؟ية عمانالأردنة فنادق الخمس نجوم في العاصم( في ، الخصوماتالمسابقات، الكوبونات)

تنشيط  في للفندق لتواصل الاجتماعيلاستخدام مواقع اهل يوجد أثر  السؤال الفرعي الثالث:

 .؟ية عمانالأردن ي فنادق الخمس نجوم في العاصمةف (، الخصوماتالمسابقات، الكوبونات)المبيعات
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تنشيط  فيللفنادق  الإلكترونيام البريد لاستخدهل يوجد أثر  السؤال الفرعي الرابع:

 ؟ية عمانالأردنجوم في العاصمة فنادق الخمس نفي  (، الخصوماتالمسابقات، الكوبونات)المبيعات

 أهداف الدراسة( 1-3)

وأبعاده والتي  الإلكترونيلتسويق ا أدوات أثر تحديد يتجسد الهدف الرئيس لهذه الدراسة في

بريد الللفندق، الاجتماعي تواصل المحادثة للفندق، مواقع ال، موقع الإلكترونيموقع الفندق تتضمن:

في  ، الخصوماتالمسابقات، الكوبونات: والتي تشمل وأبعاده يعاتتنشيط المبعلى  ،ندقالكتروني للف

 ية عمانالأردنالخمس نجوم في العاصمة فنادق 

 :يأتي ويمكن تلخيص أهم أهداف الدراسة كما 

 معرفة مدى تطبيق التسويق الالكتروني في فنادق الخمس نجوم في العاصمة الأردنية عمان.

 ية عمانالأردنلخمس نجوم في العاصمة بعاده في فنادق اوأ الإلكترونيإيضاح مفهوم التسويق  •

 .لتنشيط المبيعاتوأهميته ل

في العاصمة  خمس نجـومذات الالفنـادق  التسويق الالكتروني في أدوات ليبأسـاأهم تحديد  •

 .لخـدماتهـا الأسـاسية ية عمانالأردن

ذات الخمس  فنادقالفي  عاتتنشيط المبيأبعاد على  الإلكترونيالتسـويق أبعاد  أثرمعرفة مدى  •

 .الأردنية عمانالعاصمة  نجوم في
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 ( أهمية الدراسـة1-4)

 في لاقتصادية وتعاظم دور الخدماتتتماشى هذه الدراسة مع التحولات العالمية في القطاعات ا

إلقـاء الضوء على واقع و ومنها الأردن. وبناءاً على ذلك فإن هناك ضرورة للوقوف  الكثير من الدول

لتسويق الإلكتروني كـأداة تسويقيـة لخـدمات الضيافة الفنـدقية في المملكة الأردنية الهاشمية، والتعرف ا

إلى مـدى فاعلية البرامج المطبقة في الفنـادق ذات الخمس نجـوم في العاصمة الأردنية عمان والإسهام 

دعم القطـاع السياحي كـأحـد في تقديم التوصيات لرفع مستوى التسويق الإلكتروني بأساليب متنوعة ت

خلال دراسة وذلك من روافـد الاقتصاد القومي في الدولة بشكل عـام والمؤسسـات الفنـدقية بشكل خاص.

أثر أدوات التسويق الإلكتروني وأبعاده على تنشيط المبيعات وأبعاده في فنادق الخمس نجوم في 

 .العاصمة الأردنية عمان

في الفنادق  تنشيط المبيعاتبالأساسية التي ترتبط  معرفة النقاطفي وتتجسد أهمية هذه الدراسة

لضمان  الإنترنتشبكة  ن طريقعليها والتي يتم تقديمها لهم ع الإلكترونيالتسويق أدوات ومدى تأثير 

وجذبهم للتعامل  ،والعملاءاهتمام الزبائن  جودتها، إضافة إلى مساعدة الفنـادق في الاستحواذ على

لرفع مستوى الخدمات  ؛تنشيط المبيعاتعلى  الإلكتروني خلال إدراكهم لأثر التسويق معهم، وذلك من

وفي حدود على تنميتها وتطويرها، والعمل  ،العملاء وربطها بالعوامل الشخصية والوظيفية لدى ،الفندقية

 المبيعات تنشيطعلى  الإلكترونيفإن الجهـد البحثي المرتكز على تحليل تأثير التسويق معرفة الباحثة 

ندرة أو  كما وتبرز أهمية الدراسة من بشكل عـام، والخـدمات الفنـدقية بشكل خـاص، مـازال محـدوداً جـداً.

قلة الدراسات المحلية والعربية التي تناولت مراكز التسوق على المستوى المحلي، فستكون هذه الدراسة 

 .استطلاعية
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 ( فرضيات الدراسـة1-5)

تسويق الأدوات في استخدام  ةإحصائي لالةد أثر ذولا يوجد :(H01)ة الفرضية الرئيس

بريد الللفندق، الاجتماعي تواصل المحادثة للفندق، مواقع ال، موقع الإلكتروني)موقع الفندق  الإلكتروني

الخمس نجوم فنادق في ( ، الخصوماتالمسابقات، الكوبونات) تنشيط المبيعات على( كتروني للفندقلالإ

 .(α≤ 0.05)عند مستوى دلالة إحصائية  ية عمانالأردنالعاصمة في 

 :تيةرع منها الفرضيات الفرعية الآوتتف

الفندق موقع لاستخدام  ةإحصائي أثر ذو دلالة لا يوجد:(H01.1)الفرضية الفرعية الأولى 

في فنادق الخمس نجوم في  (الخصومات ،المسابقات، الكوبونات)تنشيط المبيعاتعلى  الإلكتروني

 (.(α≤ 0.05ةعند مستوى دلالة إحصائي الأردنية عمانصمة العا

 قع المحادثةلاستخدام مو  ةإحصائي لةلاد أثر ذود لا يوج:(H01.2)الفرضية الفرعية الثانية 

( في فنادق الخمس نجوم في العاصمة ، الخصوماتالمسابقات، الكوبونات)تنشيط المبيعاتعلى  للفندق

 ( .(α≤ 0.05حصائية عند مستوى دلالة إ الأردنية عمان

لاستخدام مواقع التواصل  ةإحصائي أثر ذو دلالة لا يوجد:(H01.3)الفرضية الفرعية الثالثة 

في فنادق الخمس نجوم  (الخصومات، المسابقات، الكوبونات)تنشيط المبيعاتعلى  للفندق الاجتماعي

 (.(α≤ 0.05عند مستوى دلالة إحصائية  الأردنية عمانفي العاصمة 

لاستخدام البريد  ةإحصائي أثر ذو دلالة لا يوجد:(H01.4)ية الفرعية الرابعة الفرض

في فنادق الخمس نجوم  (الخصومات ،المسابقات، الكوبونات)تنشيط المبيعاتللفنادق على  الإلكتروني

 .(α≤ 0.05)عند مستوى دلالة إحصائية  الأردنية عمانفي العاصمة 
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 أنموذج الدراسـة ( 1-6)

تم بناء أنموذج الدراسة كما هو  ،ة العديد من الأدبيات المرتبطة بموضوع متغيرات الدراسةبعد مراجع 

 :الآتي موضح في الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: أنموذج الدراسة1-1)رقم شكل 

  المصدر: إعداد الباحثة

 دراسةعلى اطلاعها على  سي بناءً قامت الباحثة بوضع نموذج الدراسة بشكل رئي

(Wisdom, 2015)سةودراBennaciri, 2012)ودراسة ،)(Russel, 2010)   ،للمتغيرات المستقلة

 للمتغير التابع.( 2012زعراط وقراش،ودراسة )( 2012)أبو فارة وأبو زنيد، دراسة إلى وتم الرجوع 

 

 

 المسابقات
Trade Contest 

 
 الكوبونات

Coupons  

 
 الخصومات
Rebates 

 
 

 
 

 مواقع التواصل الاجتماعي للفندق 

Hotel Social Media 

 المتغير التابع
 تنشيط المبيعات

المستقلالمتغير   
 ادوات التسويق الإلكترونيا

محادثة للفندقالموقع   
Hotel Blog 

ني للفندقكترو لبريد الإ ال  
Hotel E-Mail 

HO1 

HO1-1 

HO1-2 

HO1-3 

HO1-4 

الإلكترونيموقع الفندق   
Hotel Website 
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 ة( حدود الدراسـ1-7)

 تنقسم حدود الدراسة الحالية إلى:

ة في فنادق الخمس نجوم المتواجدة في العاصمة تمثلت الحدود المكانية لهذه الدراسالحدود المكانية: 

 .الأردنية عمان

لفنادق الخمس نجوم في في العملاء التابعين  تمثلت الحدود البشرية لهذه الدراسةالحدود البشرية: 

 .الأردنية عمانالعاصمة 

 (.2018-2017)للفصل الاول العام الدراسيتم إنجاز هذه الدراسة خلال : ةالحدود الزماني

: الآتية الفرعية من خلال الأبعاد الإلكتروني التسويقادوات ركزت هذه الدراسة على دود العلمية: الح

كتروني لبريد الإالللفندق، الاجتماعي تواصل المحادثة للفندق، مواقع ال، موقع الإلكترونيموقع الفندق 

، المسابقات، الكوبونات: تيةن الأبعاد الآتضموالذي ي تنشيط المبيعات الأبعاد علىوتأثير تلك ، ندقللف

 . الأردنية عمانفي فنادق الخمس نجوم في العاصمة  الخصومات

 ( محـددات الدراسـة1-8) 

 وليس ،ً لا بـد من توضيح أن هذه الدراسة قد بنيت على الواقع التسويقي الفندقي خصوصا

تعامل بها هي تلك لا بد من توضيح أن المعلومات التي تم ال، و قع التسويقي لقطاعات أخرى الوا

، ومن ويدها للباحثة من إدارات الفنادق أو سمحت بها تلك الإداراترسمية والمنشورة والتي تم تز ال

 :ما يأتية لهذه الدراسة المحددات الرئيس
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 .مجتمع الدراسة أفراد من البيانات لجمع الاستبانة علىالأكبر  الاعتماد .1

هذه الدراسة اقتصرت على  الفنادق الأخرى كون  لدراسة علىعدم إمكانية تعميم نتائج هذه ا .2

  .الأردنية عمانفنادق الخمس نجوم المتواجدة في العاصمة 

صعب تعميمها على الفنادق خارج يسيتم تطبيق هذه الدراسة على الفنادق في الأردن وبالتالي  .3

 حدود الأردن.

 الإجرائيـة التعريفات( 1-9) 

 مثل للتقنيات الرقمية، والتي تضمالاستخدام الأو ه :(E-Marketing)الإلكترونيالتسويق 

 ة في الوظائف التنظيميةلتفعيل إنتاجية التسويق وعملياته المتمثل ،تقنيات المعلومات والاتصالات

السلع والخدمات إلى العملاء في  والنشاطات الموجهة لتحديد حاجات الأسواق المستهدفة وتقديم

 (.2010)الطائي وآخرون،  المنظمة

 مليات التسويق عبر شبكة الإنترنت؛فعيل علت ؛استخدام التقنيات الحديثةيعرف إجرائياً بأنه: و 

 لومات عن السلع والخدمات المقدمة.وتقديم كافة المع ،للتواصل مع الزبائن وتحسين العلاقة فيما بينهم

ملاء هذه في قطاع الفنادق يسهل من عملية التواصل مع ع الإلكترونيوإن استخدام التسويق  

وفير المعلومات ، من خلال تالإنترنتالفنادق والقدرة على استقطاب زبائن جدد عبر التسويق من خلال 

 وعلى مدار الساعة. الوافية عن الفنادق وميزاتها وخدماتها
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الموقع الذي من خلاله تقوم المؤسسة هو :(Hotel Web Site)الإلكترونيموقع الفندق  

مجموعة من الصفحات والنصوص عبارة عن وهو  خدماتها.عن منتجاتها و بعرض المعلومات عنها و 

محملة في حاسوب من نوع  بطة وفق هيكل متماسك ومتفاعلومقاطع الفيديو الرقمية والمترا والصور

 (.2006( )حافظ أحمد، (SERVERخادم

دها وتزوي الإنترنت،إنشاء صفحة خاصة بالفندق المعني على شبكة ويعرف إجرائياً بأنه: 

ليصبح لهذا الفندق اسم خاص على شبكة  ؛بالمعلومات عن طريق النصوص والصور بشكل مميز

للاستفسار عن الحجوزات والخدمات المتوفرة على  ح للزبائن والعملاء زيارة هذا الموقع، مما يتيالإنترنت

 مدار الساعة، حيث يساعد في عملية التسويق بشكل أسرع.

يتم فيه  الإنترنت،عبارة عن موقع غير رسمي على شبكة (:Hotel Blog) للفندقموقع المحادثة 

مناقشات وإدخالات نصية منفصلة وغير رسمية، حيث تعمل بإظهار أحدث الرسائل أي بترتيب زمني 

 . (Dilip & Qing, 2010)عكسي في أعلى الصفحة 

علومات العامة وتزويده بالم ،نشاء موقع محادثة خاص باسم الفندقبإويعرف إجرائياً بأنه: 

وإدراج الصور المميزة لتفعيل التواصل  ،والعروض ومقاطع فيديو مختصرة عن أجواء الفندق ومحتوياته

 وجذبهم إلى موقعهم. ،مع العملاء والزبائن الجدد

 مجموعة من القنوات والتقنيات هي: (Hotel Social Media)للفندقمواقع التواصل الجتماعي 

، ويعتبر من التواصل والتفاعل والتعاون ن المجتمع يتمكتي تهدف ال رنت،المتاحة على شبكة الإنت

واصل (. وعرف مواقع التBradley, 2010من الأدوات التي تدعم التعاون على مدى العقود ) الإنترنت
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والتي تسمح بتبادل المحتوى التي تطرح  الإنترنتأنها مجموعة من التطبيقات القائمة على الاجتماعي ب

 (. (Debono, 2013لمستخدمينمن قبل ا

واقع التواصل الاجتماعي إنشاء صفحات باسم الفندق المعني على م نه:ويعرف إجرائياً بأ

الفندق على الفيسبوك وتويتر، ويتطلب من الفندق بكصفحة خاصة  الإنترنتعلى شبكة  المتواجدة

 ،ج الصور المميزةوإدرا صفحته أو صفحاته،إدراج بعض المعلومات عن الخدمات والعروض على 

 مما تساهم في عملية التسويق بأسرع وأقل كلفة.  تخدمين لعلاماتهم التجارية؛لجذب أكبر عدد من المس

أحد الوسائل التقنية و أحد أشكال الرسائل الفورية  هو :(Hotel E-Mail) للفندق الإلكترونيالبريد 

صور رقمية من عدة مستخدمين إلى تستخدم لتبادل الرسائل على شكل نصوص و  ،الإنترنتفي شبكة 

 (. Rodriguez, 2016) مستلم واحد أو أكثر

خاص بالفندق المعني عبر البريد  لكتروني )إيميل(بريد إإنشاء  ويعرف إجرائياً بأنه:

رسائل  إرساللرفع قدرة الفندق في عملية التواصل مع زبائنهم وعملائهم عن طريق ؛ الإلكتروني

لعروض والمعلومات المرغوبة لديهم، وكذلك تمكن الزبائن والعملاء من إرسال لهم مرفقة با إلكترونية

 وسرعة وكفاءة عالية. ،الخاص بالفندق بكلفة أقل الإلكترونياستفساراتهم عبر البريد 

 الإنترنتهو جذب انتباه الزبائن لاستخدام صفحات :Trade Promotion))تنشيط المبيعات

حيث ساعدت خطوط الاتصال المفتوحة بين  ،اً لاهتمامات الزبائنودعمها بالمعلومات المفيدة طبق

ن عملا أفضل وأكثر كفاءة لترويج منتجاتهم و )الزبائن( في أن يقدم المعلن الإنترنتالمعلنين ومستخدمي 

 (.2014)الدهون ،
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استقطاب وتعريف الزبائن الجدد بالمنتجات والخدمات المطروحة باستخدام ويعرف إجرائياً بأنه: 

تنشيط على تلك المنتجات والخدمات. ويستخدم قطاع الفنادق  موإقباله مت مختلفة، لتحفيز اهتمامهتقنيا

 لميزات المتوافرة لديهم لكسبهملإمداد وتعريف الزبائن الجدد والحاليين بالخدمات المقدمة وا المبيعات

 كعملاء لهم.

وتألق المشاركين ودون  هي المنافسة التي تتطلب حكمة :(Trade Contest) المسابقات

وذلك للحصول على جوائز نقدية أو عينية نتيجة شرائه منتج معين واشتراكه  ؛تدخل الصدفة في النتائج

 .(2009ات المسابقة )العلاق، في فعالي

التي تعمل على تنشيط عملية المبيعات  تنشيط المبيعاتويعرف إجرائياً بأنه: من وسائل 

فندقهم  إلىل المسابقات على تحفيز الزبائن وخاصة العملاء لجذبهم والخدمات المتوفرة، حيث تعم

ولاستمرارية التواصل معهم من خلال هذه المسابقات سواء في الفندق نفسه أو عبر مواقعهم 

 .ةالإلكتروني

قسيمات وبطاقات تعطي لحاملها خصماً معيناً تتراوح عبارة عن هي : (Coupons)الكوبونات

داخل صحيفة أو  وفي نقطة البيع أقد يجده العميل  ن السعر الأصلي للسلعة% م20% و5قيمته بين 

 (. 2012)قراش وزعراط،  مجلة

وخاصة العملاء  حيث يتم إعطاء الزبائن تنشيط المبيعاتمن وسائل ويعرف إجرائياً بأنه: 

 المميزين قسائم خصم أو شراء أو نقاط لتحفيزهم على التواصل معهم.
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 أو جديدة، سلعة يشترون  الذين لوسطاء مال أولفترة ةمؤقت اتتخفيض هي:(Rebates)الخصومات

)العاصي،  هؤلاء بواسطة شراؤها المعتاد الكميات عن تزيد السلعة من كبيرة كميات شراء على للتشجيع

2006.) 

ة أو دائمة عند الإقامة في إعطاء تخفيض بنسبة معينة ولفترة محدود ويعرف إجرائياً بأنه:

 .، أو لجذب زبائن جددفيز أكبر عدد من الزبائن المعنيينلتح الفندق
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 الفصل الثاني

 الإطـار النظري والدراسـات السابقـة

 ( مقدمة2-1)

التسويق  أدوات استعراض الإطار النظري المتعلق بدراسة كل من هذا الفصلسيتم في 

 الإلكترونيم التسويق والتسويق بحيث يقدم شرحا وافيا حول مفهو  وأبعاده تنشيط المبيعاتو  الإلكتروني

موقع والذي يتضمن  الإلكترونيالتسويق  دواتوأ الإنترنتوتاريخه وتطوره وكيف يتم التسويق عبر 

كتروني لبريد الإالللفندق،  الاجتماعي صلالتوامحادثة للفندق، مواقع الموقع و ، الإلكترونيالفندق 

المسابقات، الذي يشمل: ه وأبعاد المبيعات تنشيطم شرحا حول مفهوم الترويج و يقد  ، وس  للفندق

وتحديد  ض الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسةاستعر تم ايس، كما الخصوماتو الكوبونات، 

 .ما يميزها عن الدراسات الحالية

 الإلكتروني(  التسويق 2-2)

 حيث عرفتق، لابد من التعرف على مفهوم التسوي الإلكترونيإلى مفهوم التسويق  قبل التطرق 

والخدمات نجاز أنشطة الأعمال التي تصاحب تدفق السلع إنه أعلى التسويق جمعية التسويق الأمريكية 

يهدف إلى إشباع  عملي ( أن التسويق عبارة عن نشاط2010. ويرى )الحسن، زبون من المنتج إلى ال

أو العملية  يق على انه. ويعرف التسو من خلال عمليات تبادلية زبائنحتياجات والمطالب لدى الالا

التي تقوم من خلالها المؤسسة بخلق القيمة للزبائن، وتبني علاقات قوية معهم لتحصل  العمليات

لوظائف ويعد التسويق من ا (.Kotler & Armstrong, 2009بالمقابل على قيمة من أولئك الزبائن)

ائف الملازمة للزبون ليتم من حيث يعتبر من الوظ ،للتعرف على حاجات ومتطلبات الزبائن الأساسية
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خلالها تقدير متطلبات وحاجات الزبائن، وبناء علاقات وطيدة معهم لغاية الوصول إلى الولاء والرضا 

(. ويعمل التسويق على  جذب زبائن جدد عن 2014لتحقيق الأرباح والاستمرارية للشركة )الدهون، 

ين، ونموهم، وبناء علاقات تبادلية مربحة مع طريق الوعد بقيمة مميزة والحفاظ على الزبائن الحالي

ويساعد التسويق في بناء العلامة التجارية وغرس  (.Kotler & Armstrong ،2009) الزبائن

نجاح أي منتجاتها وخدماتها في قلب العملاء والزبائن المحتملين خاصة في قطاع الفنادق، أي أن 

ومؤخراً بدأت الشركات  (.Salem et al., 2013) علامة تجارية يعتمد على السمعة الجيدة في السوق 

 الإلكترونيباستخدام التكنولوجيا الحديثة في التسويق مما أدى إلى ظهور مفهوم جديد وهو التسويق 

في إدارة المعلومات والبيانات الخاصة بالزبائن مما يسهل من  الإنترنتلاعتماده بشكل كبير على شبكة 

 (.2017ة تلبيتها )الدجاني، معرفة متطلبات الزبائن وكيفي

. الإنترنتاً في عالم التسويق عبر من المفاهيم المبتكرة والحديثة نسبيي عد  الإلكترونيالتسويق ف

فلسفة جديدة في عالم الأعمال لمشاركته في تسويق السلع والخدمات  الإلكترونيويعبر التسويق 

حيث يساهم التسويق (.Lončarić & Radetić, 2015) الإنترنتوالمعلومات والابتكارات عبر 

ويديم التواصل بين العملاء والزبائن المحتملين داخل  ،في نشر العلامة التجارية بشكل أسرع الإلكتروني

مهم في  الإلكترونيومن هذا المنطلق يعتبر التسويق . (Salem et al., 2013وخارج نطاق الفندق)

منها  ة تعريفات من قبل مختصي التسويق وأساتذتهبعد الإلكترونيقطاع الفنادق حيث عرف التسويق 

ن منه إدارة التفاعل بين الشركة والزبون ضمن البيئة المتوقعة أ( على 2009 ،عزام وآخرون )ما عرفة 

 الإلكتروني( التسويق 2010عرف )الطائي وآخرون، بادل المشترك من منافع مشتركة. و أجل تحقيق الت

نيات الرقمية، بما في ذلك تقنيات المعلومات والاتصالات لتفعيل الاستخدام الأمثل للتق: نهأعلى 
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والنشاطات الموجهة لتحديد حاجات الأسواق يميةفي الوظائف التنظ إنتاجية التسويق وعملياته المتمثلة

( التسويق 2012 ،عبد الحسين)وعرف .م السلع والخدمات إلى العملاء في المنظمةالمستهدفة وتقدي

 ،ومدخل شامل في المتاجرة بالسلع والخدمات ،نه سلسلة وظائف تسويقية متخصصةأعلى  الإلكتروني

على أنه  الإلكتروني.وعرف التسويق أداء الشركة بشكل عام تحسن وتدعم م التقنيات الرقميةاستخداأن و 

لى في التخطيط والتنفيذ والتوزيع للسلع والخدمات للقدرة ع ةالإلكترونياستخدام البيانات والتطبيقات 

 Kotler) عرفو (Lončarić & Radetić,2015). الزبائن حتياجاتلتلبية االتبادل وبناء العلاقات 

& Armstrong, 2006)  الجانب التسويقي من الاقتصاد الرقمي على انه  الإلكترونيالتسويق

 يجها،ترو و من حيث التعريف بها،  والخدمات والمؤسسي الذي يشمل الجهود ذات العلاقة بالمنتجات

على انه مجموعة  الإلكترونيالتسويق  (Chaffey, 2006) عرفو  .الإنترنتشبكة وبيعها من خلال 

وتحقيق  ،لتنفيذ أنشطة التسويق ةالإلكترونيالتي تستخدم الوسائط  ةالإلكترونيفرعية من الأعمال 

بر يق بالجوال تعتالتسو ، والتسويق التفاعلي و الإنترنتالأهداف التسويقية المطلوبة للمؤسسة، فالتسويق ب

هو استخدام  الإلكترونيإن التسويق ( 2014. وأشار )الدهون، الإلكترونيمن أشكال التسويق 

وإدارة العلاقات فيما بينهم بطريقة تعود  ،تكنولوجيا المعلومات في عملية تواصل وتقديم قيمة للزبائن

يحقق  الإلكترونيسويق ن التأ( Chaffey, 2006)يرى فع على الشركة وأصحاب المصالح. و بالن

في حين للتواصل مع الزبائن.  ةالإلكترونيالأهداف التسويقية من خلال استخدام تكنولوجيا الاتصالات 

نترنت وشبكات يعني الاستخدام الصحيح للإ الإلكتروني( إن التسويق 2010حدد )الطائي وآخرون، 

مليات ما قبل عرض السلع والخدمات، نترانت والاتصالات السلكية واللاسلكية في عكسترانت والإالإ

، وعليه يجب استخدام التقنيات كافة بشكل صحيح ومن تلك التقنيات: زبائنبهدف تحقيق رضا ال وذلك
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توزيع وترويج السلع و تسعير المنتجات من سلع وخدمات، و تصميم السلعة والخدمة وإنتاجها، 

من أهم المجالات  الإلكترونيد التسويق ويعتحسين سرعة وجودة عمليات تقديم الخدمة. و والخدمات، 

وأهمها  ةالإلكترونيقلب الأعمال  الإلكترونيحيث يعتبر التسويق  ةالإلكترونيالتي تتضمنها التجارة 

مواكباً للتطور التكنولوجي  الإلكترونيوالتسويق  ةالإلكتروني، حيث جاء تطور التجارة ةالإلكترونيالتجارة 

 Kotler(. حيث عرف )2012)عبد الحسين،  الإنترنتت وتطور شبكة في مجال تكنولوجيا المعلوما

& Armstrong, 2009 على أنها عمليات الشراء والبيع التي تدعمها الوسائل  ةالإلكتروني( التجارة

للفنادق مكنت الزبون أو  الإلكتروني( إن التسويق 2014 ،الدهون )ويرى .الإنترنتوخاصة  ةالإلكتروني

على المعلومات الكاملة حول أنواع الخدمات المقدمة ومستوى تقديمها وتسعيرها، العميل من الحصول 

وبالتالي  ،حيث مكنت الفنادق من معرفة مستوى الخدمات المقدمة والمتوقعة من قبل الزبون أو العميل

 تمكنهم من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتلبيته وتحسين مستوى الخدمة المقدمة ومعالجة أي خلل لغاية

يشير إلى تسهيل  الإلكترونيواجتذاب زبائن جدد. فالتسويق  ،الحفاظ على الزبائن والعملاء الحاليين

لتحقيق مصالح كل من  ،عمليات التبادل وتحويلها من عمليات تقليدية إلى عمليات مبتكرة وسريعة

 (. 2010البائع والمشتري )الطائي وآخرون، 

 الإنترنتعبر شبكة( التسويق 2-3)

والخدمات  أحـدث الوسـائل التي تـم التوصـل إليهـا لتسـويق المنتجـات من الإنترنتشبكـة  تعبر

يـدرك الـدور المهـم الـذي تقـوم بـه أن لفرد أو صاحب المنظمة  بد للا، فوالمعلومات في عالم الأعمال

عدة لأسباب  ةالأخير  ةوانفي الآ الإنترنت. حيث ازداد الاهتمام بشبكة تسـويقالعالم في  الإنترنتشبكة 

تقليص إجراءات العمل وحجم و ، انخفاض التكلفةو ، سهولة الاتصالو ، لوقت والجهدتوفير ا :منها
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جديدة أمام منظمات  أفاقاً  الإنترنتلقد فتحت شبكة و (. 2012المعاملات الورقية )عبد الحسين، 

والحواجز  ،واجز الزمنحيث تمكنت من كسر ح ،الأعمال وأدت إلى زيادة حجم الأسواق المستهدفة

تعتبر و (. 2012وأدت إلى زيادة كفاءة وفاعلية الإنتاج والتسويق )عبد الحسين،  ،الجغرافية

على توفير العديد من  امن أهم الوسائل الاتصالية والتفاعلية المتعددة من حيث قدرته الإنترنتشبكة

الألوان والصورة والصوت )حسن، الصور والأشكال المجسدة بالأبعاد و  :التسهيلات للمستخدمين مثل

 ن إيجابياتها أنها تخطتجتماعية عالمية متميزة، فمإلى ظاهرة ا الإنترنتوتحولت شبكة (.2013

وتحقيق التفاعلية بين  ،واتخاذ القرارات ،حاجز الزمن والمكان، وسهلت الحصول على المعلومات

وساعدت شبكة (. 2006)حافظ أحمد، المرسل والمستقبل من خلال عدة مواقع كالمواقع الاجتماعية 

 ,.Dragan et alالذي يناسب أذواقهم )على الفندق المثالي  على العثور الزبائن الإنترنت

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لها تأثير كبير على  ( إن2010)الطائي وآخرون ر وأشا(.2017

وأصبح التركيز في الوقت الحالي أكثر وبيانات التسويق.  ،خاصة في جوانب إنتاجية التسويق ،التسويق

بريد تجات وتقديم الخدمات مثل الفي تسويق المن الإنترنتعلى استخدام وسائل الاتصال الحديثة عبر 

والجوال وغيرها، حيث أصبحت الكثير من الشركات تعمل على تسويق منتجاتها وخدماتها  الإلكتروني

أو مع المستهلكين لعرض منتجاتها والترويج  ،ت الأخرى بالاتصال مع زبائنها من الشركا الإنترنتعبر 

 ،بشكل جذري الطريقة التي تتفاعل بها الشركات الإنترنتوغيرت شبكة (. 2012لها )عبد الحسين، 

وخاصة في قطاع الفنادق مع زبائنها وعملائها، من خلال التواصل معهم بشكل أسرع، ومكنت الزبائن 

حيث أصبحت أكثر فعالية  ،أدى إلى تحول جذري في قطاع السياحةمما  ؛والعملاء من التواصل معهم

تلعب البيئة التكنولوجية دوراً مهماً في تحديد الطلب في حين (.Debono, 2013وبكفاءة أعلى )
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مستوى معين من الحياة وهو ما يتوقع أن يحصل علية  يتكنولوجيا السائدة في الدولة تبنالفندقي، وإن ال

فأن ن خدمات فندقية لا تقل في مستواها التكنولوجي عن التي اعتاد عليه، وعليه الزبون أو العميل م

يا السائدة للوصول إلى ما في بلد ما ينبغي أن يتوافق مع مستوى التكنولوج تسويق السلع والخدمات

شبكة  إلى وأصبح التوجه (.2012زبائن الأسواق الفندقية المختلفة )أبو فارة وأبو زنيد،  يحتاجه

 خدمين، حيث أصبح فيللوصول إلى أكبر عدد من المست ةالإلكترونيعن طريق المواقع  نترنتالإ

 (. 2006)حافظ أحمد، ةالإلكترونينمو هائل في أعداد المواقع  الأخير الأوان

 الإلكترونيويق س( أبعاد الت2-4)

 الزبائن للوصول إلى الإلكترونيالشركات للتسويق في الوقت الحالي ازدادت نسبة استخدام 

من الملايين المئات  مما أدى إلى أن ؛الإنترنت ملاء الذين يقضون أكثر أوقاتهم في استخداموالع

وخدماتهم عبر المواقع  ومنتجاتهم التجارية علاماتهم إدراجلمحاولة  تصرف من قبل الشركات

 .Smith,2011)) ةالإلكتروني

، موقع الإلكترونيلفندق تي تتمثل بـ: موقع اال الإلكترونيأبعاد التسويق  ما يلي سيتم مناقشةوفي

التسويق  دواتحيث أن أ. للفندق الإلكتروني، البريد للفندق لفندق، مواقع التواصل الاجتماعيالمحادثة ل

توفر القدرة على استقطاب زبائن وعملاء جدد بشكل أسرع وبفعالية عالية، توفر القدرة على  الإلكتروني

تتيح الفرصة من التواصل مع جميع الشركات بمختلف و ئن والعملاء، التواصل المباشر مع الزبا

الأحجام وفي جميع أنحاء العالم، والقدرة على الحفاظ على التفاعل بين الزبائن والشركات خاصة في 

 (.Salem,et al., 2013قطاع الفنادق )
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 :(Hotel Website) الإلكتروني( موقع الفندق 2-4-1)

تحدياً كبيراً أمام  يعبر في مجال التسويق الإنترنتشبكة ي استخدام التطور المتسارع ف نإ

في السنوات  الإنترنتشبكة عبر  متسارعل الشركات، وأخذ تسويق المنتجات والخدمات يزداد بشك

قع وتحديد مو  ،الإلكترونيقع مية استعمال المو الأخيرة حيث بدأت الشركات الكبيرة والصغيرة تدرك أه

إن إنتاج موقع و (. 2012)عبد الحسين، لمزاولة أعمالها التجارية والتسويقية  نترنتالإلها على شبكة 

نشاء إاجهة المادية الأمامية، ويتطلب يسهم في استغناء الشركات عن الو  الإنترنتالكتروني على شبكة 

نشأ صفحه مزودة بالصور والمعلومات الخاصة بالشركة أن ي   الإنترنتعلى  الإلكترونيموقع 

سريع التحميل والتصفح، وأن  الإلكترونيلمنتجات والخدمات المقدمة ويتطلب أن يكون الموقع وبا

ف، شاشة يتحلى بالمصداقية. ويحتاج الزبائن أو العملاء إلى أجهزة المدخلات والمخرجات كهات

بد الخاص بكل شركة )ع الإلكترونيلكترونية وغيرها للاطلاع على الموقع إعرض، قارئ بطاقة، بطاقة 

عن طريق توفير  ةالإلكترونيدعم المواقع اًفي كبير  اً (.إن للدول والحكومات دور 2012الحسين، 

المتطلبات المادية والبشرية والفنية والقوانين والتشريعات والبنية التحتية لتنظيم التعامل مع شبكات 

وموارد بشرية  ،لسريعمن خلال تقديم سلسلة كاملة من تسهيلات الاتصال الهاتفي ا ،الاتصال الحديثة

للفندق  الإلكترونين الموقعإ(.2012)عبد الحسين،  الإنترنتماهرة في استخدام الحواسيب وعمليات 

سيقوم بالمقارنة بين ما  بون ذلك أن الز ، الإنترنتملية التسويق على شبكة يلعب دوراً هاماً في نجاح ع

التي تثير اهتمامه الوافية ديم المعلومات لا بد من تقادق المختلفة والمقارنة بينها إذتعرضه الفن

يساهم في دعم العملية مما الزائرين شكل الموقع وتصميمه مهم جداً لجذب  ، في حين أنواحتياجاته

 اً ومتوازن للفندق أن يكون شاملاً  الإلكترونيويتطلب الموقع (.2015)العديلي،  الإنترنتالتسويقية عبر 
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وإشراكه بالمحتوى من نصوص وصور عن الفندق  ،ستخدمةمن حيث التصميم والتكنولوجيا الم

(Starkor & Safer, 2015 و .)أشار(Starkor & Safer,2015)   ستخدم ن يلفندق أعلى اأنه

، وتمكينهم من الحجز من خلال الإلكترونيلجلب زبائن جدد وجذبهم إلى موقعهأحدث الابتكارات 

والتأكد  ،والعميل وقدرتهم على معرفة الخدمات المقدمة لتوفير الوقت والجهد للزبون  الإلكترونيموقعهم 

 .من وجود حجوزات مناسبة لأذواقهم

 (:Hotel Blog)لفندق المحادثة ل( موقع 2-4-2) 

لاستقطاب من فرص  تيحلما ي؛ في عالم الأعمال والاتصالات اً كبير  اً دور  إن  لموقع المحادثة

عبارة عن موقع غير  :موقع المحادثة بأنهعرف (. حيث Schaefer,2010العديد من العملاء )

يتم فيه مناقشات وإدخالات نصية منفصلة وغير رسمية، حيث تعمل  الإنترنترسمي على شبكة 

وعرف .(Dilip & Qing, 2010)في أعلى الصفحة أي بترتيب زمني عكسي بإظهار أحدث الرسائل 

 القدرة علىو  ،وتجربتهم مع الفندق لعملاءبا المعلومات والآراء الخاصة موقع المحادثة للفندق بأنه تداول

ويمكن إدراج مقاطع من الفيديو .( (Salem, et al., 2013حول الفندقستفساراتهم الإجابة على ا

(. وتعتبر ذات Schaefer,2010والصور والعروض التقديمية والنصوص في موقع المحادثة )

 ,Schaefer) الإلكترونيالتسويق  مصداقية عالية في طرح المعلومات حيث أصبحت تستخدم في

2010.) 
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 :(Hotel Social Media) للفندق مواقع التواصل الجتماعي (2-4-3)

 الإلكترونين مواقع التواصل الاجتماعي لعبت دوراً كبيراً في الأوان الأخيرة في عالم التسويق إ

(Dragan et al., 2017 .)الإلكترونيال التسويق وتعبر مواقع التواصل الاجتماعي شكلًا من أشك 

والقيام بالأنشطة  ،الذي يستخدم لبناء الوعي والتواصل مع الزبائن والعملاء، ولنشر العلامة التجارية

(. ومن أشهر المواقع الاجتماعية المستخدمة Debono, 2013تجارية كالتعريف بالمنتج أو الخدمة )ال

ن استخدام المواقع الاجتماعية في التسويق إو . Alves, 2014)) الي: الفيسبوك، تويترفي الوقت الح

سهل الكثير للوصول إلى الزبائن من خلال نشر المحتوى من إعلانات وصور للمنتجات  الإلكتروني

والخدمات المقدمة من قبل الشركة، مما أدى إلى القدرة على معرفة متطلبات الزبائن وماذا ينتظرون 

( مواقع التواصل Debono, 2013وعرف ) (.Debono, 2013وبأي طريقة يجب أن تكون )

والتي تسمح بتبادل المحتوى التي  الإنترنتالاجتماعي على أنها مجموعة من التطبيقات القائمة على 

 تطرح من قبل المستخدمين. 

عل مع بعضهم لكل الأفراد والمنظمات من التفاتسمح مواقع التواصل الاجتماعي  حيث أن

 & Zhang, Jansen)الإنترنتمعات المحلية والدولية عبر مجتالبعض وبناء علاقات في ال

Chowdhury, 2011). التفاعل اعي للشركات وبالأخص الفنادق من وتسمح مواقع التواصل الاجتم

وسائل التواصل من الكفاءة وبكلفة أقل من  عال  العملاء بمستوى الزبائن و بطريقة مباشرة وفعالة مع 

مواقع التواصل الاجتماعي وبالأخص )الفيسبوك( أكثر فعالية من وتعبر (. Cole, 2014التقليدية )

ويعتبر التسويق عبر مواقع التواصل (. Alves, 2014غيرها لجذب مستخدمين لموقعها ولإعلاناتها )

التواصل الاجتماعي من أجل  أجل إنتاج رسائل لنشرها على مواقعتم تطويرها من قد الاجتماعي أداة 
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ملاء، وتهدف إلى تحفيز المستخدمين للتحدث بايجابية عن العلامة التجارية أو عالتحفيز التواصل مع 

وباستخدام المواقع الاجتماعية .(Kirby & Marsden,2006)ناف والمنتجات والخدمات المطروحالأص

الفنادق من متابعة الأنشطة وطرح المعلومات والعروض والرد على استفسارات الزبائن والعملاء  تمكنت

(. وتعتمد الفنادق Debono, 2013ومي عبر موقعها الاجتماعي بكل سهولة وبصورة مباشرة )بشكل ي

مثل الفيسبوك وتويتر للحصول على  الإنترنتواقع الاجتماعية على تطبيقات مختارة على شبكة مفي ال

من خلال طرح المعلومات والعروض على شكل نصوص وصور عبر تلك  أكبر عدد من الزبائن

 حيث يعبر الفيسبوك من أكثر المواقع الاجتماعية استخداماً  العملاء،ناء علاقات عامه مع المواقع وب

حيث يضم المليارات من المستخدمين من جميع أنحاء العالم مما يتيح الفرصة للفنادق لاستقطاب أكبر 

(. أما توتير تعتبر من الأساس للشروع في المواقع Debono, 2013عدد من الزبائن الجدد )

وتعتبر  (.2012لاجتماعية حيث تمتلك أكثر من خمسمائة مليون مستخدم نشط )توتير الإحصائية، ا

توتير أداة مثالية لتسويق المنتجات والخدمات من خلالها والقدرة على فهم وتحديد احتياجات الزبائن 

 (.  Debono, 2013والعملاء وتوقعاتهم من خلال المعلومات المكتسبة )

 :(Hotel E-Mail)للفندق الإلكتروني ( البريد2-4-4)

، ومن أشهر المواقع الإنترنتمن الخدمات المتوفرة على شبكة  الإلكترونييعتبر البريد 

( حيث تركز شبكة Hotmail, Yahoo mail, Gmail, Out Look: )الإنترنتالمعروفة في عالم 

يعتبر البريد (. و Rodriguez, 2016إلى إنشاء بريد الكتروني في المواقع المختلفة ) الإنترنت

لاكتساب أكبر عدد  الإنترنتعبر شبكة  الإلكترونيالتي تساعد في التسويق  الأدواتمن  الإلكتروني

 الإلكتروني(. حيث أن البريد Rodriguez, 2016من الزبائن والمحافظة على الزبائن الحاليين )
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 & Starkorوبفعالية وكفاءة عالية )يستطيع الوصول إلى الزبائن والعملاء بأسرع وقت وبأقل كلفة 

Safer, 2015). وعرفRodriguez, 2016) أحد الوسائل التقنية و أحد  على أنه الإلكتروني( البريد

تستخدم لتبادل الرسائل على شكل نصوص وصور رقمية من  الإنترنتأشكال الرسائل الفورية في شبكة 

عاملين المعتمد للتواصل مع المتللفندقهو  لكترونيالإوالبريد . عدة مستخدمين إلى مستلم واحد أو أكثر

تعتبر  ، حيثلغرف أو للسؤال عن الدفع لخدماتهسواء لحجز ازبائن والعملاء بهذه الوسيلة من ال

وجذب  ،الإلكترونيالأكثر ربحاً وفعالية بالنسبة للتسويق  الإلكترونيالحملات التسويقية عبر البريد 

الحفاظ على التواصل مع بللفندق  الإلكترونيوتسمح خدمة البريد  (.Alves, 2014العملاء لموقعها )

للفندق من  الإلكترونيعبر البريد  الإلكتروني(. وقد تطور التسويق Salem, et al., 2013عملائها )

في هم تطلباتمعلى أساس أذواقهم و العديد من العملاء  إلىخلال القدرة على إرسال رسائل جماعية 

 (.Salem, et al., 2013يقلل من الجهد والوقت )نفس الوقت مما 

 تنشيط المبيعات (2-5)

بالشراء  مستهلكينأنشطة ترويجية لإقناع ال ماسة إلى إن عملية التسويق بحاجة

 لابد من معرفه ما هو الترويج وأهميته، تنشيط المبيعات( وقبل التطرق إلى مفهوم 2010)الحسن،

ن أشكال الاتصال في التسويق، وإن عملية الاتصال تمكن إدارة شكلًا م تنشيط المبيعاتيعتبر  حيث

عملية  (. حيث عرف الترويج بأنه2011التسويق من القيام بوظائفها بفاعلية وكفاءة عالية )الضمور، 

اتصال مباشر أو غير مباشر بالزبون أو العميل لتعريفه بالمنتج أو الخدمة ومحاولة إقناعه بأنه يحقق 

( 2011)الضمور، عرف في حين (.2013ها )حومدي، عنالتي يبحث رغبات له الحاجات وال

ملية تحويل الفكرة تتجاوز عفهي رك بين المرسل والمستقبل، عملية بناء تفهم مشتأنه الاتصال على 
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الاتصال بالآخرين  :نهأ( عرف الترويج على 2010لبرزنجي، ا(أما. الإقناعمعها عملية لتشمل 

 (2010وعرف )الطائي وآخرون، . خدمات التي بحوزة البائعالسلع و المن جات وتعريفهم بأنواع المنت

نشاط القي وينطوي على عملية النشاط الذي يتم ضمن إطار أي جهد تسويأنه: الترويح على 

ويعرف الترويج على انه مجموعة من الجهود التسويقية المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات  .قناعيالإ

خاصة بالسلعة أو الخدمة أو فكرة معينة، وإثارة اهتمامه بها وإقناعه بمقدرتها على إشباع عن المزايا ال

)الصميدعي و احتياجاته وذلك بهدف دفعه إلى اتخاذ قرار بشرائها ثم الاستمرار باستعمالها مستقبلاً 

ن الاتصال بين المنتج والزبو  من خلاله حققي( أن الترويج 2012،فتيحه)وترى .(2009احمد، 

عرف الترويج بأنه ( 2011)العبدلي، أما .المقدمة وتعريف الزبون بخصائص وفوائد السلع والخدمات

  التنسيق بين جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات لتسهيل عملية بيع السلعة أو الخدمة أو الفكرة

خذها المنشأة لتوصيل الترويج بأنه النشاط الذي يتم في إطار الجهود التسويقية التي تتوكذلك يعرف 

وعرف الترويج بأنه عملية التنسيق بين جهود البائع . منتجاتها إلى أذهان المستهلكين وإقناعهم بشرائها

 (.2013في إقامة منافذ للمعلومات وتسهيل بيع السلع أو الخدمة )حومدي، 

ذلك على عكس في نجاح عمل المؤسسة في البيئة الفندقية، وين إن الترويج يلعب دوراً أساسياً 

يجابية المهمة التي تحققها صناعة الفنادق )أبو فارة وأبو للخدمات الفندقية في الجوانب الإ أثر الترويج

لى التفاهم (. وإن فعالية الترويج تعتمد وتستند على فعالية عملية الاتصال القائمة ع2012زنيد، 

لمعلومات المرسلة من الطرف الأول، كمرسلين وبين المستهلكين كمستقبلين ل لشركاتوالتناغم بين ا

 ،وأسعار وأماكن وأوقات وجود السلع والخدمات ،إظهار المنافع :حيث تتعلق بجوانب عده من أهمها

 الإنترنتويتم الترويج على شبكة (. 2015وكذلك متابعة المستهلك للوصول إلى الشراء )الطاهر، 
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كأن يتم الإعلان على الموقع المخصص مقترناً  ،ةحول السلع المعروض ،بالطريقة المثلى للفت الانتباه

مما يزيد من زوار الموقع والتعرف على مواصفات السلعة المعروضة  ؛بإحدى القصص المثيرة للانتباه

ديم إقناعه وتق من خلالعلى مشكلة تردد الزبون من التغلبمكن تأهمية الترويج ن وإ. (2015)العديلي، 

لترويج يعمل على تقديم حيث إن ا ومنتجاتها وخدماتها وأسعارها وغيرها، شركةالمعلومات الكافية عن ال

المعلومات عن السلع الجديدة وما تقدمه من إشباع وتعريف الزبائن بالأسعار والأحجام والضمانات 

(. ويساهم الترويج في تحقيق الاتصال والتفاهم بين البائع 2010التي تقدم مع السلعة )البرزنجي، 

يساهم في الحفاظ على مستوى وعي العملاء من خلال إمدادهم بالمعلومات والبيانات والمشتري، و 

 . (2012)قراش وزعراط، المتعلقة بالسلع والخدمات وكل ما هو مفيد لهم 

أن  شركةحيث لا يمكن لأي  ،ستغناء عنهنشاطاً أساسيا لا يمكن الا تنشيط المبيعاتيعتبر و 

درجة جودتها دون وصول المعلومات الوافية عن تلك المنتجات أو  تبيع منتجاتها وخدماتها مهما بلغت

 التقنيات من مجموعةأنه على تنشيط المبيعاتويعرف (. 2010الخدمات إلى الزبائن )البرزنجي، 

 قبل من معينة خدمة أو ما منتج شراء مستوى  لزيادة القصير، وذلك المدى على الطلب لتحفيز الموجهة

على انه جذب انتباه  تنشيط المبيعاتويعرف  (.Dubois, 2000جاريين )والوسطاء الت المستهلك

ودعمها بالمعلومات المفيدة طبقاً لاهتمامات الزبائن حيث ساعدت  الإنترنتالزبائن لاستخدام صفحات 

ر عملا أفضل وأكث ون في أن يقدم المعلن الزبائنبين المعلنين  (Online) خطوط الاتصال المفتوحة

إلى إثارة اهتمام ودافعية المستهلك  تنشيط المبيعاتويهدف  (.2014،منتجاتهم )الدهون كفاءة لترويج 

وتدعم مجهودات  شركةقوم بتنشيط وزيادة مبيعات الها تأنللشراء من خلال العديد من الوسائل أي 

حجم  تحفيز الزبائن على تجربة السلعة وزيادة أنها تقوم فيو  ،البائعين مما يؤدي إلى زيادة فعاليتهم
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 تنشيط المبيعاتن أ حيث (.2010المبيعات، وتشجيع الشراء في غير موسم الاستهلاك )الحسن، 

لأنه أصبح يتغلب على مشكلة جهلهم  ؛بوسائله المتنوعة أصبح ذا أهمية كبيرة بالنسبة للزبائن والعملاء

متعلقة بها من أجل بالمعلومات الخاصة بالسلعة أو الخدمة حيث يعمل على إمدادهم بكل المعلومات ال

(. وتعبر تنشيط المبيعات من الأنشطة الترويجية التي 2011بالإقبال عليها وشرائها )العبدلي،  مإقناعه

تقنيات لتحضير الطلب الدوات و الأتنشيط المبيعات من  وتعبرالطلب وتحسين التسويق،  تستهدف زيادة

الشراء وتحفيز الموزعين ورجال البيع في الأجل القصير والمصممة لحث العملاء والمستهلكين على 

وأن يحدد  ،الزبائنبلاع طاأن يكون على  المرسلعلى تنشيط المبيعاتففي .(2012)قراش وزعراط، 

إن  (.2011وأن يدرس تأثيراته والدوافع قبل البدء من حملة الترويج )الضمور،  ،السوق بدقة أكثر

إذ يتبع ذلك  ،انفتاح دول العالم على بعضها تتزايد بزيادة ادقالفن الشركات وبالأخص قطاع فرص

تحرير وزيادة حركة رؤوس الأموال بين الدول بحثاً عن فرص استثمار أفضل، حيث حركة الأفراد 

تعزز حجم الأسواق الفندقية المستهدفة مما يؤدي إلى زيادة مبيعات الخدمات الفندقية المتنوعة )أبو فارة 

للفنادق يحقق الميزة التنافسية للوصول إلى الشرائح  يط المبيعاتتنشن شك أفلا (. 2012وأبو زنيد، 

 . (2009)الصميدعي واحمد،  التسويقية المستهدفة في أسرع وقت وبأقل تكلفة مستقبلاً 

 تنشيط المبيعات( أبعاد 2-6) 

بر تتع حيث الخصومات الكوبونات، المسابقات، إلى عدة أبعاد وهي: تنشيط المبيعاتينقسم 

أو العميل النهائي لتنشيط المبيعات، حيث تهدف إلى زيادة  زبون عاد من التقنيات الموجهة للهذه الإب

وتتضاعف أهمية تنشيط (. 2012استخدامها )قراش وزعراط، الطلب على السلعة أو الخدمة وتكثيف 

ر عدد كما تساهم في تمكين الفنادق من تجميع أكب ،الإنترنتتتزامن مع الإعلان عبر  المبيعات عندما
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وإن مهمة النشاط التسويقي هو  (.2007)العلاق وربابعة،  اء فـي قاعـدتها الخاصـةممكن مـن الأسـم

تقديم السلعة المناسبة بالسعر والمكان المناسب، وإعلام الزبائن أو العملاء بوجود السلعة أو الخدمة 

وتعبر المسابقات،  (.2010لحسن، التأثير فيهم لشرائها أو قبولها )ا ىوتقديم المعلومات التي تؤدي إل

من الحوافز المقدمة للمستهلكين لتنشيط المبيعات والخدمات )الحسن،  ، والخصوماتالكوبوناتو 

2010 .) 

 :Trade Contest))المسابقات  (2-6-1)

المنافسة التي تتطلب حكمة وتألق المشاركين ودون تدخل الصدفة  انهأعرف المسابقات على ت

في فعاليات  مواشتراكه اً معين اً منتج مللحصول على جوائز نقدية أو عينية نتيجة شرائهفي النتائج وذلك 

 وتجار والموزعين الجملة تجار من الوسطاء بين وقد تجري المسابقات(.2009المسابقة )العلاق، 

ا بم وذلك الخدمات، تصريف في قياسية أرقام تحقيق على لتشجيعهم البيع رجال بين التجزئة وأيضا

(.وتستخدم 2006بكفاءتهم )العاصي،  واعتراف تفوق  وشهادات قيمة جوائز الأرقام هذه ققيح

لهدف رفع المبيعات ولضمان ولاء الزبائن ومن أجل إشهار العلامة  ؛تنشيط المبيعاتالمسابقات في 

 ومن مزايا استخدام المسابقات في (.2012)قراش وزعراط، التجارية وضمان رواج العلامة التجارية 

من قبل  : تعزيز الشعارات التي تتبناها الحملة الإعلانية يحقق الاستمرارية واستيعابهاتنشيط المبيعات

ولا بد من  (.2012)قراش وزعراط، لى زيادة الفعالية إذا ما روعي تنظيم المسابقاتع، وتعمل زبائنال

بيات، إنها تحتاج إلى ومن تلك السل تنشيط المبيعاتوجود بعض السلبيات لاستعمال المسابقات في 

وتتطلب أيضاً التحضير الطويل والمكلف من خلال اختيار التاريخ والموضوع ونوع الأسئلة المطروحة، 

 .(2012)قراش وزعراط، ميزانية وتنظيم عال  
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 :(Coupons)الكوبونات (2-6-2)

تراوح قسيمات وبطاقات تعطي لحاملها خصماً معيناً تعبارة عن  اعرف الكوبونات على أنهتو 

نقطة البيع أو من خلال  ويمكن الحصول عليها من% من السعر الأصلي للسلعة 20% و5قيمته بين 

 قسائم عن عبارةاهأنعرف الكوبونات على تو  (.2012)قراش وزعراط، ها داخل صحيفة أو مجلةوضع

 لأساليب السلع أو الخدمات،وهيمنا من معين لصنف معين خصم على يحصل أن لحاملها يحق

 داوز  الأخيرة السنوات في الوسيلة هذه استخدام زاد وقد المبيعات ترويج في والفعالة الانتشار اسعةالو 

م الكوبونات في ومن مزايا استخدا (.2007ربابعة،المستهلكين )العلاق و  جانب من عليها الإقبال

دة استخدام وزيا ،شراء كمية أكبر من المنتجفي نها تعمل على ترغيب المستهلك أتنشيط المبيعات

وسيلة فعالة لزيادة الطلب على  االمنتج، وحماية العملاء الحاليين للسلعة من المنافسين، وتعبر أيضاً 

استخدام الكوبونات  فيولابد من وجود بعض العيوب  (.2012المروج له )قراش وزعراط،  المنتج

ر عدد العملاء الذين عدم إمكانية تقديو تناسبها مع المنتجات الجديدة في السوق،  ومنها: عدم

ها بصورة متكررة ؤ ايستخدمون تلك الكوبونات ومتى، وعدم تناسبها مع السلع المعمرة التي لا يتم شر 

 (.2012)قراش وزعراط، 

 :(Rebates)الخصومات ( 2-6-3)

 سلعة يشترون  الذين للوسطاء ما ولفترة مؤقتأ تخفيض ويعرف الخصم أو الخصومات على انه

 هؤلاء ابواسطة شراؤه المعتاد الكميات عن تزيد السلعة من كبيرة كميات شراء على عللتشجي أو جديدة،

 يحققها الذي الربح هامش ييزيد ما حافز من شكلاً  تأخذ أنها في الطريقة هذه فاعلية الوسطاء،وتتمثل

(. ويمكن للمؤسسة باستخدام الخصومات 2006ومباشرة )العاصي،  بسيطة طريقة كماأنها لوسيط،
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تقيد ببعض الشروط حيث لا تبيع بالخسارة ولا تكون الأسعار حقيقية، وتأخذ الخصومات عده أشكال بال

نه سعر خاص تقترحه أوالسعر المشطوب، ويعرف السعر الخاص على  ،السعر الخاص :ومنها

المؤسسة للعملاء لفترة زمنية محددة وقصيرة، أما السعر المشطوب فأنه نوع من أنواع السعر الخاص 

لا انه يتم شطب السعر القديم ويوضع مقابلة السعر الجديد ويكون السعر الجديد منخفض عن السعر إ

. وتستخدم الخصومات في فترة التقديم لأجل تجريب المنتج وجلب (2012)قراش وزعراط، الأصلي 

راش )قمستهلكين جدد وتستخدم في فترة ارتفاع المخزون السلعي لتحفيز الشراء ومواجهة المنافسين

 :(2012)قراش وزعراط، تنشيط المبيعاتإيجابيات إستخدام الخصومات في  ومن.(2012وزعراط، 

 .سهولة التطبيق -1

 .سهولة تحديد تكلفة الترويج -2

 .تشجيع المستهلك لتجربة السلعة لأول مرة -3

 .التغلب على انخفاض المبيعات وتنشيطها -4

ة لتأكده بأنه يشتري بالسعر حث العميل الحالي على زيادة الكميات المشتراه من السلع -5

 الأفضل.

: كثرة تكرار الخصم يقلل من ولاء تنشيط المبيعاتومن سلبيات استخدام الخصومات في 

 .(2012)قراش وزعراط، ضاً أقليالعميل للعلامة التجارية، وخطر المنافسة إذا اعتمدت تخف
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 ( الدراسـات السابقة2-6)

 :بعنوان  Wisdom (2015)دراسـة  -

"The Impact of e-marketing on  business performance", 

 Meanderمن قبل مؤسسة  الإلكترونيهدفت هذه الدراسة لتوضيح مدى استخدام التسويق 

وسائل في جمع البيانات منها  ع العملاء.  لقد تم استخدام ثلاثونجاح ذلك الاستخدام في التواصل م

 telephoneوالمقابلات عبر الهاتف  online surveyلإلكتروني االاستبيانات أو المسح 

interviews  وتحليل وثائق المواقعpublic domain documentation . وصلت الدراسة إلى لقد تو

 :تيةالنتائج الآ

 منها. وإنما بعض   الإنترنتعبر  الإلكترونيلا تقوم جميع المؤسسات باستخدام التسويق   -1

الأخرى وإنما  ةالإلكترونيوبين المواقع  Meanderل  لا يوجد ربط بين تلك المؤسسات التابعة  -2

 تعمل بشكل منفصل عنها.

المؤسسات التابعة لها لديهم انطباع جيد عن التسويق من نصف العاملين في تلك ن أكثر إ -3

 أن عامل السن يلعب دوراً هاماً في ذلك. حيثالإلكتروني

 قد ارتفع. ونيالإلكتر ن مستويات أداء المؤسسات التي تتعامل بالتسويق إ -4

قد أصبحت علاقتها  الإلكترونين أكثر من ثلثي المؤسسات التابعة والتي قد طبقت التسويق إ -5

 بالزبائن أفضل.
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 ( بعنوان:2013دراسة حومدي ) -

 ،"الأساليب الترويجية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة" 

عملية الترويجية وأهم الأساليب التسويقية لإيضاح أهمية ودور هدفت هذه الدراسة إلى دراسة ال

هداف التسويقية في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ومعرفة مدى اهتمام الأالترويج في تحقيق 

المؤسسات بالترويج، ومن أهم النتائج التي توصلت لها هذه الدراسة أن الترويج يعتبر أهم وسيلة 

وجذبهم وتغير سلوكهم الشرائي باقتناء الخدمات المؤسسية مقارنة  اتصال بين المؤسسة وزبائنها

وأن المقياس الحقيقي لنجاح الأساليب الترويجية في المؤسسات هو درجة مساعدتها  ،بمنافسيها

الحرص على بلتسويقية. وأوصت هذه الدراسة ومساهمتها في تحقيق أهداف المؤسسة التسويقية وغير ا

الحديثة في الترويج واستعمال أساليب جديدة في الترويج كاستعمال المواقع  متابعة وتنفيذ الأساليب

 ( والحرص الدائم على تطوير وتحديث الأساليب الترويجية.الفيسبوك وتويترالاجتماعية )

 ( بعنوان:2012) قراشزعراط و دراسة  -

على عينة من تأثير تنشيط المبيعات على القرار الشرائي للمستهلك النهائي: دراسة ميدانية "

 "،مشتركي خدمات الهاتف النقال لوراسكوم تيليكوم الجزائر

هدفت هذه الدراسة الى تقديم اطار نظري يحدد كافة الاساليب والتقنيات التي يمكن استخدامها 

لتنشيط المبيعات، وإبراز دور تنشيط المبيعات في التأثير على القرار الشرائي للمستهلك النهائي. 

الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات من خلال توزيع الاستبيان واعتمدت هذه 

لها هذه الدراسة ان تنشيط المبيعات هي احد الوسائل  على عينة الدراسة. ومن أهم النتائج التي توصلت
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أخذ الترويجية الهادفة الى احداث تأثير ايجابي في سلوك المستهلك، وان ادوات تنشيط المبيعات ت

اشكال مختلفة ومنها تخفيض الاسعار والمسابقات والهدايا وغيرها وكل واحدة منها لها اهدافها وطريقتها 

في التأثير على المستهلك النهائي، وتمثل اساليب تنشيط المبيعات جزءا من السياسة الترويجية التي 

هذا من خلال استخدامها تستخدمها الشركة للحفاظ على المشتركين الحاليين وجذب مشتركين جدد و 

 .لمختلف العروض الترويجية ومنها تخفيض الاسعار والهدايا والمسابقات وغيرها

 ( بعنوان:2012أبو فارة وأبو زنيد )دراسة   -

 "النشاط الترويجي في البيئة الفندقية"، 

خدمات هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على إدارة المنظمة الفندقية بالأدوات الأساسية لترويج ال

الفندقية المتنوعة وهدفت أيضا إلى بيان المعالم والعناصر الأساسية للبيئة الفندقية، وكيف تلعب 

خدام إستراتيجية الترويج دورا مهماً في تحقيق نجاح المنظمة الفندقية في البيئة الفندقية. وتبين أن است

ندقية رة جوهرية بعناصر البيئة الفستراتيجية ترويج الخدمات الفندقية يتأثر بصو الأدوات الأساسية لا

ستراتيجية لتحقيق الفاعلية الفندقية الترويج الفندقي احد الدعائم الا ستراتيجيةاالداخلية والخارجية، وتعد 

ستراتيجية التسويق والترويج والتي اوينبغي أن تعمل في إطار توافق وتكامل وتنسيق استراتيجي مع

الدولة. وعليه وصت الدراسة  اعة الفنادق وبدعم ومشاركة منتجري تخطيطها وتنفيذها بمشاركة صن

البيئة في صياغة وتنفيذ ورقابة  ن عدم مراعاة مقتضيات ومتغيرات كل عنصر من عناصرأإلى 

 ستراتيجية في تحقيق أهدافها.الا ستراتيجية ترويج الخدمات الفندقية يؤدي إلى إخفاق هذها
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 :بعنوان Bennaciri (2012)دراسـة  -

"The Effect of Social Media on Hotel Industry Customer Decisions", 

هـدفت هذه الرسالة إلى ما يلي: دراسة تأثير وسائل التواصل الاجتماعي على تصورات 

التقليدية للمعلومات التسويقية بمصادر  الإنترنتالعملاء عن المعلومات التسويقية. تمت مقارنة مصادر 

ونات العملاء. بعد مراجعة التحليل الإحصائي توصلت هذه الدراسة إلى أن الويب التي تضمنت مد

المستطلعين ينظرون إلى الفندق بأفضل طريقة عندما لا يتم تضمين مدونة إيجابية أو مختلطة. 

، ولابد (Blogمحادثة)واقترحت النتائج أن مديري الفنادق يجب أن يكونوا حذرين جدا في توفير فرص الـ

يلة للتفاعل مع العميل والتوضيح للعميل عندما تكون هناك تعليقات سلبية  ولابد من من توفير وس

 وجود خطة عمل، وآلية للرصد، ونهج محترف لوسائل الإعلام الاجتماعية.

 بعنوان  Issahaku (2012)دراسة  -

"Adoption of E-business in the  Hospitality Industry in Ghana", 

من قبل قطاع الضيافة )الفنادق(  ةالإلكترونيتعرف على اعتماد الأعمال هـدفت هذه الدراسةلل

. وقد أجري ةالإلكترونيفي غانا مع التركيز بشكل أكبر على مستوى اعتماد وفوائد وتحديات الأعمال 

هذا البحث باستخدام بيانات من مصادر ثانوية وأولية في التوصل إلى النتائج. تم جمع البيانات الأولية 

 وعشرين فندقا تم اختيارها انتقائياً. ةخلال مسح ثلاثمن 

بعد مراجعة التحليل الإحصائي توصل الباحث إلى أن معظم الشركات التي تبنت الأعمال 

في خدمة العملاء، وانخفاض  ةالإلكترونيما زالت في طور البداية. وقد ساهمت الأعمال  ةالإلكتروني

حد من الحواجز أمام الأسواق الجديدة وسهولة الوصول إلى تكلفة الإنتاج، وتعزيز الاتصالات، وال
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العملاء. ومع ذلك، تواجه الشركات في هذه الصناعة تحديات عدم كفاية البنية التحتية للشبكة، وعدم 

، ونقص المواقع الإنترنتوجود نظام قانوني إلكتروني فعال، وانعدام الأمن والثقة للمعاملات عبر 

 .الإنترنتية، وعدم الانتشار الواسع لنظم الدفع عبر الشبكية باللغات الغان

 بعنوان: Russel (2010)دراسـة  -

,"Evaluate the effectiveness of social media marketing on hotels" 

أشارت الدراسة إلى التعرف على وجهات نظر مديري التسويق ودمج وسائل التواصل 

ك لوضع توصيات من أجل الاستخدام الفعال للتسويق إضافة إلى تحليل حملة الفيسبو  الإجتماعي،

الثانوية في دراسة السوق لوضع لجذب الزبائن والتقدم على المنافسين، كما استخدمت الوسائل 

أن طة بوسائل التواصل الاجتماعي. تبينستراتيجية المثلى ومن خلال دراسة الأنشطة المختلفة المرتبالا

يكون عاملا رئيسيا في مستقبل لكنهس ه تسويقي جديد إلى حد ما.تجاوسائل التواصل الاجتماعي هي ا

فنادق كبيرة مثل هيلتون وفنادق ومنتجعات فور سيزونز لديها وسائل التواصل  وتبين وجود التسويق.

ق هناك الاجتماعي متكاملة تماما في استراتيجيه التسويق الخاصة بهم، ولكن بالنسبة لمعظم الفناد

 تبدأ، ولكن ما هي الوسيلة الفضلى وكيفية ووقت الاستخدام. ينمن أصعوبة ليس فقط 

 ( بعنوان:2010دراسة السبيعي والجلهي ) -

 "،الإلكتروني"تقييم نشاط التسويق  

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على توجهات الشركات السعودية نحو استخدام التسويق 

وفوائده وتحدياته  الإلكترونيرسات التسويق ومما الإلكترونيومدى تأثير دوافع التسويق  الإلكتروني

% وتوصلت أيضا 90لمفهوم التسويق بنسبة  صلت الدراسة إلى وجود إدراك جيدعلى الشركات. وتو 



36 
 

ن من دوافع التسويق أكتروني و إلموقع  هو إنشاء الإلكترونيإن أول الممارسات الفعلية للتسويق 

 حصة السوقية.ترويج العلامة التجارية وزيادة ال الإلكتروني

 ( بعنوان: 2010دراسة البرزنجي ) -

 "أثر المزيج الترويجي في الطلب على الخدمات الفندقية"

إلى مدى إمكانية رفع مستوى كفاءة الخدمات المقدمة وزيادة  (2010)البرزنجي، دراسةهدفت 

ن الفندق المبيعات ودخول سوق المنافسين وتحقيق الربحية المطلوبة. وتوصلت هذه الدراسة إلى إ

طلب كبير من خلال الرغبة والرضا يستخدم الوسائل الترويجية المختلفة لجذب الزبائن وتبين أن هناك 

ن إدارة الفندق ساعية وجادة في العمل على تقديم أفضل الخدمات إلى أن الخدمات المقدمة فيه. و ع

ترويج وتخصيص المال الكافي الاهتمام بعناصر ال الفنادق أن على إدارةالزبائن. وأوصت هذه الدراسة 

لذلك وتأهيل وتدريب العملين المتخصصين في مجال الترويج من اجل الوصول إلى أهداف الفندق 

المستقبلية وكسف زبائن دائمين، وأوصت أيضا إلى استخدام التقنيات والتكنولوجيا الحديثة للترويج عن 

 للتعريف بالفندق وخدماته. الإنترنتالخدمات عبر 

 بعنوان: Lim(2010) دراسـة -

"The Effects of social media networks in the hospitality industry",  

سعت هذه الدراسة لتقييم وتوضيح آثار استخدام وسائل التواصل الاجتماعي مثل الفيسبوك 

ن والتويتر وغيرها من قبل مؤسسات الضيافة على تسويقها لخدماتها وعلى السياحة بشكل عام. وقد كا

 من نتائج هذه الدراسة ما يلي:
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ن المؤسسات السياحية وبخاصة تلك التي تقدم خدمات الضيافة هي الأكثر اهتماماً باستخدام إ -1

وسائل التواصل الاجتماعي في تسويقها لمنتجاتها )خدماتها هنا( عن غيرها من المؤسسات 

خلال محركات البحث  التي لا تستخدم تلك الوسائل إلا فيما ندر. وقد بدا ذلك جلياً من

(Search Engines). 

توى ن فهم تلك المؤسسات للتعامل مع وسائل التواصل الاجتماعي لم يصل بعد إلى المسإ -2

لعرض خدماتها فقط  ةالإلكترونيتستخدم المواقع  -في أغلبها -المطلوب فالمؤسسات الفندقية 

التواصل المرجوة كالمحادثة ولم تصل إلى آفاق  –وكأنما تعتبر موقعها بروشور إلكتروني  –

 والاستبيانات أو استطلاع الآراء في الخدمة الفندقية.

لمؤسسات خدمة الضيافة ينتقل أيضاً من التواصل  ةالإلكترونين الاستخدام الأمثل للمواقع إ  -3

 (.Brandالمباشر باتجاهين إلى ترسيخ صورة صنف الخدمة في أذهان الزبائن )

عند وضعها لخطتها التسويقية العامة أن تضع خطة التسويق لا بد للمؤسسات الفندقية   -4

في صميمها حتى تتماشى معها وتتم من فعاليتها وخصوصاً في الظروف المادية  الإلكتروني

ينشر الصورة عن المؤسسة وخدماتها بسرعة عالية وكلفة  الإلكترونيالصعبة فالتسويق 

 منخفضة نسبياً.
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 ( بعنوان:2009دراسة الشيشاني ) -

على سوق الخدمة الفندقية، دراسة ميدانية على فنادق الدرجة  ةالإلكتروني"أثر استخدام التجارة  

 الأولى في الأردن"،

على سوق الخدمة الفندقية  ةالإلكترونيهدفت هذه الدراسة إلى التعرف إلى أثر استخدام التجارة 

يجابية إذات دلالة إحصائية وعلاقة  علاقةفي الأردن ذات الدرجة الأولى، وتوصلت الدراسة إلى وجود 

وجميع المتغيرات التابعة )الحصة السوقية، التوسع الجغرافي، تطوير  ةالإلكترونيبين استخدام التجارة 

 الخدمة، تكاليف الخدمة، والقناة التوزيعية للخدمة الفندقية(.

 ( بعنوان:2006الغـالي )دراسـة  -

 ،"دور الإعلان فيالتسويق السياحي" 

وتعنى هذه الدراسة بتحليل وتوصيف دور الإعلان في التسويق السياحي وكانت أهداف الدراسة 

  :ما يلي

  . دراسة اثر الإعلان في التسويق السياحي -1

  .أثر الإعلان في تفضيل السياح بلد عن آخر إلىالتعرف  -2

يق التوصيات التي تهتم بدور الإعلان في تفعيل نشاط التسو  من الوصولإلى مجموعة  -3

 .السياحي
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توصلت هذه الدراسة إلى أن هناك نقص في الاهتمام بالإعلان عن السياحة في وسائلالإعلان 

المختلفة مما أدى إلى عدم إبراز مواقع الجذب السياحي وبالتالي فإن على المؤسسات استخـدام 

في التسويق وسائلالإعلام المختلفة والاهتمام بدور الإعلان السياحي ومعالجة جوانب القصور 

 .السياحي

 ( بعنوان: 2004دراسة ياسين والطائي ) -

 تقييم مواقع فنادق الدرجة الأولى على شبكة المعلومات العالمية )حالة من الأردن("،" 

بصورة عامة وتقييم  الإنترنتهدفت هذه الدراسة إلى تقييم إطار نظري لمعايير تطوير مواقع 

لأولى في الأردن، وعملت هذه الدراسة مقارنة على أساس معايير للفنادق ذات الدرجة ا الإنترنتمواقع 

التقويم بين الفنادق من خلال توزيع الاستبيانات على زبائن الفنادق، وتوصلت الدراسة إلى إن معايير 

جودة الخدمة ومحتوى المعلومات والواجهة البيئية للمستفيد تؤثر في تقييم و  الإلكترونيفعالية الموقع 

 في الفنادق الأردنية ذات الدرجة الأولى. الإنترنتنادق على شبكة مواقع الف

 ( بعنوان:2004)مبارك دراسـة  -

 في التسويق المباشر بين منشآت الأعمال"،  الإنترنت"دور 

في عملية التسويق  الإنترنتشبكة  هذه الدراسة إلى التعـرف على التأثير الذي تلعبه تهدف

ن المنشآت المصرية بلغت تم تطبيق الدراسة على عينة طبقية م . وقدمنشآت الأعمالبين المباشر

نتـرنت هي ما يتعلق منها الشركات للإأن أهم أسباب استخـدام الدراسة. وبينت هذهشركة )129)

، فضلا عـن عامـلي السرعة والسهولـة.كما أوضحـتالدراسـةالأسباب وراء إحجام لمباشربالاتصـالا
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وقد أوضحت الدراسة أيضا أبعاد الدور الذي تلعبه  .الإنترنتها على هذهالشركات عن بناء مواقع ل

 . نترنتخـدام الشركات للإ، وانتهت الدراسة إلىبيـان أهم معوقات استفي المزيج التسويقيالإنترنت

 النتائج التالية : إلىوقـد خلص الباحث 

مال فيما يتعلق يجابية ملموسة من قبل منشآت الأعإبرزت الدراسة أن للانترنت آثارا أ

، والسهولة،ومتابعة الأحداث والسرعة،ما بينها سواء في مجالات الاتصالبممارساتها للتسويق المباشر في

 العالمية والمحلية.

في التسويق المباشر بين منشآت  الإنترنتكما أبرزت الدراسة وجود معوقات تكتنف استخدام 

 .هي في مجملها قانونية ، أو فنية الأعمال

تلعب دورا حيويا في أنشطة التسويق المباشر بين منشآت  الإنترنتوضحت الدراسة أن كما أ

الأعمال سواء منها ما يتعلق ببحوث التسويق ، أو مكونات المزيج التسويقي ، أو خدمات ما بعد البيع 

 وإدارة العلاقات مع العملاء .

 مـا يميـز هـذه الدراسـة عن الدراسـات السابقة (2-7)

على حد علم  –الإطلاع على الدراسات السابقة، تم ملاحظة أن كافة الدراسات  من خلال

، ولم تبحث الأبعاد مجتمعة مع تنشيط المبيعاتالإلكتروني فيتسويق استخدام اللم تربط أثر  –الباحثة 

بعضها البعض في أنموذج موحد. وقد أكد الباحثون في الدراسات السابقة على ضرورة تفعيل التسويق 

 لكتروني في مجال عملهم.الإ
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 الإلكترونيتسويق الادوات أثر استخدام وحسب علم الباحثة فأنه لا يوجد دراسات تقيس 

بريد الللفندق، الاجتماعي تواصل المحادثة للفندق، مواقع ال، موقع الإلكتروني)موقع الفندق  وأبعاده:

في قطاع ( ، الخصوماتت، الكوبوناتالمسابقا)وأبعاده:  تنشيط المبيعات على( كتروني للفندقلالإ

 الفنادق ذات الخمس نجوم.

أما محاور استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة العربية منها والأجنبية؛ فتمثلت في 

، حيث لجأت الباحثة هوأبعاد تنشيط المبيعاتالتعرف على مفهوم التسويق الإلكتروني وأبعاده ومفهوم 

 إلى: بالاستناداسة إلى تحديد أبعاد الدر 

، ((Bennaciri, 2012ودراسة (Wisdom, 2015)دراسةعلى  :لمتغيرات المستقلةأبعاد 

زعراط ودراسة )( 2012 ،أبو فارة وأبو زنيد)ع إلى دراسةوتم الرج  (Russel, 2010)ودراسة

 .للمتغير التابع( 2012وقراش،
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 الفصل الثالث

 (الطريقة والإجراءاتمنهجية الدراسة )

 مقدمة (3-1)
تناولت الباحثة في هذا الفصل وصفا للطريقة والإجراءات التي اتبعتها لتحقيق أهداف الدراسة، 

ومجتمع الدراسة وعينتها، وأداة الدراسة وطرق التحقّق من صدقها  ،إذ تضمّن وصفاً لمنهجية الدراسة

في تحليل بيانات الدراسة من أجل وثباتها، وم تغيّرات الدراسة، والمعالجات الإحصائية التي استخدمت 

 الإجابة عن أسئلة الدراسة. 

 منهج الدراسة (3-2)

الذي يقوم على وصف  لتحليليستخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحقيق أهداف البحث ا

يرها للوصول إلى وتفس ،الظاهرة والإجابة عن التساؤلات والفرضيات وتحليل البيانات المجمعة

لخمس نجوم في فنادق ا تنشيط المبيعاتفي  الإلكترونيالتسويق ادوات تحديد أثر في استنتاجات تسهم 

 .ية عمانالأردنفي العاصمة 

 الدراسة  وعينة مجتمع (3-3)

والبالغ  ية عمانالأردنـادق الخمس نجوم في العاصمـةتكون مجتمـع الدراسة من جميع عملاء فن

حياة عمان، هوليداي إن، ماريوت عمان،  )بريستول عمان، جراند تشمل:و فندقاً  (16)عددها 

كمبينسكي عمان، لو رويال عمان، شيراتون، ريجنسي بالاس، روتانا عمان، إنتركونتننتال الأردن، لي 
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، فور سيزون عمان، قولدن توليب كراون بلازا عمانميريديان، لاند مارك عمان، جراند ميلينيوم عمان، 

 .عمان(

 (hotels-star-https://jo.wego.com/hotels/jordan/amman/5)المصدر: 

الخمس نجوم في العاصمة  فنادقفرداً من عملاء ( 500في حين تكونت عينة الدراسة من )

المتعاملين  العملاءتبيانة على ثم تم تـوزيع الاس ،بالطريقة العشوائية البسيطة، تم اختيارها ية عمانالأردن

( استبانة صالحة 484) حيث تم استرداد، ية عمانالأردنق ذات الخمس نجوم في العاصمة مع الفناد

 (1. والجدول رقم )الإحصائي( استبانة لعدم صلاحيتها للتحليل 16للتحليل الإحصائي، وتم استبعاد )

 لديمغرافية:وفقاً لمتغيراتها ايوضح توزيع أفراد عينة الدراسة 

 (1) رقم الجدول
 ا الديمغرافيةلمتغيراتهتوزيع أفراد عينة الدراسة وفقاا 

 النسبة % التكرار الفئات المتغير

 النوع الجتماعي
 64.0 310 ذكور
 36.0 174 إناث

 %100 484 المجمـــوع

 العمر
 

 20.6 100 سنة فأقل 28
 38.4 186 سنة 38 -29
 30.2 146 سنة 39-48
 8.5 41 سنة 49-58
 2.3 11 سنة فأكثر 59

 100 484 المجمـــوع

 المؤهل العلمي
 6.0 29 دبلوم /كلية 

 42 203 بكالوريوس

https://jo.wego.com/hotels/jordan/amman/5-star-hotels


44 
 

 7..15 76 ماجستير
 36.3 176 ه دكتورا 

 100 484 المجموع 

 الوضع المهني

 31.0 150 موظف
 16.0 76 طالب

 41.7 202 مهن حرة
 6.0 30 بدون عمل

 5.3 26 عدمتقا
 100 484 المجموع

 الدخل الشهري 

 3.5 17 500أقل من 
500- 1000 75 15.5 

1001-1500  129 27.0 
 54.0 263 1500أكثر من 

 100 484 المجموع
 

 :( ما يأتي1يظهر من الجدول رقم )

لذكور راسة كانت للعملاء اأن النسبة الأعلى من أفراد عينة الدبالنسبة لمتغير الجنس نلاحظ  -

 (.36.0%%(، فيما بلغت نسبة الإناث من أفراد عينة الدراسة )64.0نسبتهم ) تإذ بلغ

النسبة الأعلى بلغت سنة(  38 -29نسبة الفئة العمرية من ) بالنسبة لمتغير العمر نلاحظ أن  -

( من فأكثرسنة  59(، في حين كانت أقل نسبة للفئة العمرية )%38.4لأفراد عينة الدراسة  )

 (. 2.3%عينة الدراسة بنسبة بلغت ) أفراد
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فقد بلغت نسبة أفراد عينة الدراسة من ذوي حملة  ،أما فيما يتعلق بمتغير المؤهل العلمي -

(، فيما حصل أفراد عينة 41.0%بلغت )حيث الشهادة الجامعية البكالوريوس أعلى نسبة 

 فراد عينة الدراسة.( من أ6.0%بلغت )حيث الدراسة من حملة شهادة الدبلوم على أقل نسبة 

فقد حصل أفراد عينة الدراسة من ذوي المهن الحرة  ،بمتغير الوضع المهنيأما فيما يتعلق  -

 (.5.0%(، وحصل المتقاعدين على أدنى نسبة بلغت )%41.0بلغت ) إذ على أعلى نسبة

ر حصل ذوي الدخل المرتفع )أكثفقد راسة على متغير الدخل الشهري،توزع أفراد عينة الدأما  -

 500(، فيما حصل ذوي الدخل )أقل من 54.0%د.أ.( على أعلى نسبة بلغت ) 1500من 

 (.3.6%د.أ. .( على أقل نسبة من بين أفراد عينة الدراسة بلغت )

 مصادر جمع البيانات والمعلومات (3-4) 

 اعتمدت الدراسة على مصدرين أساسيين للحصول على البيانات وهي كالآتي:

استعانت الباحثة بالكتب والمؤلفات والمجلات العلمية والأبحاث المنشورة المصادر الثانوية: 

 الإنترنتالمتوفرة على شبكة  ةالإلكترونيبالمصادر  الرسائل الجامعية، واستعانت كذلكوالأطروحات و 

 ,Wisdom)، وقد استفادت الباحثة من الدراسات للحصول على أحدث الأبحاث حول موضوع الدراسة

في بناء فقرات أبعاد الاستبانة  (Russel, 2010) (، ودراسة(Bennaciri, 2012ودراسة(2015

( 2012ودراسة زعراط وقراش )( 2012) أبو فارة وأبو زنيدللمتغير المستقل، وتم الاستفادة من دراسة 

 لبناءفقرات  المتغير التابع وأبعاده.
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ث تم تطوير استبانة تتناسب مع طبيعة تمثلت المصادر الأولية في الاستبانة، حي المصادر الأولية: 

 الدراسة وعنوانها واستقراء الأبعاد العلمية المتضمنة لمتغيراتها.

 ( أداة الدراسة3-5)

وتم العمل على الاستبانة للتناسب مع متغيرات  ،قامت الباحثة بتطوير استبانة كأداة للدراسة

حيث تكونت من قسمين  ،بموضوع الدراسة الدراسة من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة المتعلقة

 رئيسين هما:

وهو الجزء الخاص بالمتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة من العملاء في  القسم الأول: -

العمر، و النوع الاجتماعي،  والمتمثلة بـ: ية عمان،الأردنصمة العافنادق الخمس نجوم في 

 .شهري الدخل الو ع المهني، الوضو المؤهل العلمي، و 

القسم الثاني على الفقرات والأبعاد التي تقيس متغيرات الدراسة المستقل  اشتملالقسم الثاني: -

 والتابع كالآتي: 

( فقرة موزعة 21تكون من ) حيث (الإلكترونيالتسويق ادوات ير المستقل )لمتغباأولًا: الجزء المتعلق 

 كالآتي: وهي (2)رقم  ملحقانظر رئيسة  ذات صلة بموضوع الدراسة  ( أبعاد4على )

 ( فقرات.6، ويتكون من ) الإلكترونيموقع الفندق البعد الأول:  -

 ( فقرات.5، ويتكون من ) موقع محادثة للفندقالبعد الثاني:  -

 ( فقرات.5، ويتكون من )للفندقالجتماعي تواصل القع امو  البعد الثالث: -

 ( فقرات.5، ويتكون من ) كتروني للفندقلبريد الإ الالبعد الرابع:  -
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( 3( فقرة موزعة على )15تكون من )(حيث تنشيط المبيعات)ثانياً:  الجزء الثاني يتعلق بالمتغير التابع 

 كالآتي: وهي (2)رقم  انظر ملحقأبعاد رئيسة  ذات صلة بموضوع الدراسة 

 ( فقرات.5، ويتكون من ) المسابقاتالبعد الأول:  -

 فقرات. (5، ويتكون من ) الكوبوناتالبعد الثاني:  -

 ( فقرات.5، ويتكون من ) الخصوماتالثالث:البعد  -

الخماسي المكون من خمس  (LikertScaleوفقاً لمقياس ليكرت ) وقد تم استخدام مقياس

 درجات للموافقة مرتبة ترتيباً تنازلياً على النحو الآتي: 

 ل أؤيد بشدة ل أؤيد محايد مؤيد مؤيد بشدة

5 4 3 2 1 

 

 الحكم على متوسطات أداة الدراسة كالآتي: وتم تحديد معيار 

 1.33= = =طول الفئة = 

 تنشيط المبيعاتو  الإلكترونيعلى ذلك فـإن معيار الحكم على درجة استخدام التسويق  وبناءً 

 :اسة الكمية، وفقاً للمعيار الآتيعلى نتائج الدر 

 .2.33 – 1درجة منخفضة من الاستخدام:  -

 .3.67 – 2.34: الأداءدرجة متوسطة من استخدام  -

 .5 – 3.68درجة مرتفعة من الاستخدام:  -
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 :أداة الدراسة صدق (3-6) 

كّمين 11في صورتها الأولية على ) أداة الدراسة )الاستبانة(م عرض ت ( من الأساتذة الم ح 

، الجامعة علمي في جامعة الشرق الأوسطحث الوالب ةالإلكترونيالمختصّين في إدارة الأعمال والأعمال 

منهم إبداء آرائهم في  لب(، وط ـ2) ملحق رقمانظر  جامعة الزيتونة، وجامعة العلوم الإسلامية، ،يةالأردن

ضعت لقياسه، ودرجة انتماء  درجة وضوح فقرات الأداة بنائياً، ودرجة صلاحية كل فقرة في قياس ما و 

ودرجة دقة وسلامة الصياغة اللغوية، كما ط ـلِب منهم إدخال أي  كل فقرة للمجال الذي تنتمي إليه،

تعديلات على صياغة فقرات الأداة أو دمجها أو حذف بعضها أو الإضافة إليها، وعلى ضوء تعديلات 

كّمين وملاحظاتهم، تم إجراء التعديلات والتصويبات في الصياغة اللغوية لبعض الفقرات.  الم ح 

 سة:ثبات أداة الدرا( 3-7)

، من خلال  (Test-ReTest) اجراء التطبيق وإعادة التطبيق تم للتحقق من ثبات أداة الدراسة 

( مستجيب، من نفس مجتمع الدراسة ولكن من خارج 50تطبيق الاستابنة على عينة استطلاعية بلغت )

احتساب معامل ، وتم العينةعينتها،  ثم إعادة التطبيق بعد مرور أسبوعين من التطبيق الأول على نفس 

 (. 88.-79.الدراسة ) أبعادارتباط بيرسون بين مرتي التطبيق، وتراوح معامل ارتباط بيرسوون على 

معادلة كرونباخ  إجراء اختبار مدى الاتساق الداخلي لفقرات اداة الدراسة من خلال حسابكما تم 

وهي تعد (،  97.- 90.بين ) إذ تراوحت قيم معاملات الثبات لأبعاد الاستبانة Cronbach Alphaفا أل

 ومعامل ارتباط بيرسونلأبعاد ( يوضح قيم معامل كرونباخ ألفا2)رقم  معاملات مرتفعة،والجدول

 الدراسة:
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 (2)رقم جدول 
 ومعامل ارتباط بيرسون لأبعاد الدراسة كرونباخ ألفا ثبات التساق الداخلي معامل

رقم 
 البعد

عدد  البعد
 الفقرات

معامل ارتباط  فامعامل كرونباخ أل
 بيرسون 

 79. 94. 6 موقع الفندق الإلكتروني 1

 87. 93. 5 موقع محادثة للفندق 2

 82. 92. 5 مواقع التواصل الجتماعي للفندق 3

 80. 91. 5 البريد الإلكتروني للفندق 4

 86. 95. 5 المسابقات 5

 88. 84. 5 الكوبونات 6

 81. 89. 5 الخصومات 7

 

(، 88.-79.ارتبط بيرسون لأبعاد الدراسة تراوحت بين ) ( أن معاملات2ول رقم )ويظهر من الجد

 أما فيما يتعلق بمعاملات  . كتروني للفندقلبريد الإد الحيث كان أعلاها لبعد الكوبونات وأدناها لبع

اها (، حيث كانت أعلاها لبعد "المسابقات" وأدن0.84-0.95لدراسة تراوحت بين )ا لأبعادكرونباخ ألفا 

إذ يعتبر معامل  الدراسةلبعد "الكوبونات"، حيث أن جميع معاملات الثبات مرتفعة ومقبولة لأغراض 

 .(2016)علام،  (0.60زاد عن ) إذاالثبات كرونباخ ألفا مقبول 
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 المعالجة الإحصائية  (3-8)

ئج نتا إلىالمناسبة لتحليل بيانات الدراسة والوصول  الإحصائية الأساليبتم استخدام 

 وتوصيات الدراسة ومنها:

 الوصفي لوصف عينة الدراسة. الإحصاء -1

 .العينةالتكرارات والنسب المئوية لتمثيل خصائص  -2

 من التوزيع الطبيعي للعينة.لتحقق  Cronbach Alphaاختبار معامل كرونباخ ألفا  -3

 المتوسطات الحسابية لتحديد مستوى استجابة أفراد عينة الدراسة عن متغيراتها. -4

 نحراف المعياري لقياس درجة تباعد استجابات أفراد عينة الدراسة عن وسطها الحسابي.الا -5

المتغيرات المستقلة في المتغير  لاختبارMultiple Regressionتحليل الانحدار المتعدد  -6

 التابع.

 لاختبار الفرضيات الفرعية. Simple Regressionتحليل الانحدار البسيط  -7

لتحقق من عدم وجود تعدد في  VIF-Variance Inflation Factorمعامل تضخم التباين  -8

 . Multicollinearityالقيم الخطية 

ختبار قوة الارتباط المتعدد بين المتغيرات لا  Skewnesءومعامل الالتوا Toleranceالتباين  -9

 .المستقلة 
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بعالفصل الرا  

 اتالتحليل واختبار الفرضي

 مقدمة (4-1)

هدفت إلى التعرف إلى أثر استخدام التسويق  للنتـائج التيتضـمن هذا الفصـل عرضـاً 

، وسيتم عرض النتائج التي تم عمان في فنادق العاصمة الأردنية تنشيط المبيعاتفي  الإلكتروني

 التوصل إليها بعد جمع البيانات وإجراء التحليل الإحصائي عليها بالاعتماد على فرضيات الدراسة.

 ( وصف متغيرات الدراسة4-2)

 :لتقديرات أفراد عينة الدراسة على متغيرات الدراسة وصف متغيرات الدراسةيوضح هذا الجزء 

وأبعاده( من خلال  تنشيط المبيعاتوأبعاده( والمتغير التابع ) الإلكترونيالتسويق ادوات المستقل )

 ،ا حسب درجتهاتبة، ووصفها وترتيبهاحتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والدرجة والر 

 كما يأتي:

 :(الإلكترونيالتسويق ادوات أبعاد المتغير المستقل )أولا: 

 الإلكترونيالبعد الأول: موقع الفندق  -1

ة الدراسة على ينفات المعيارية لتقديرات أفراد عقامت الباحثة باستخراج المتوسطات الحسابية والانحرا

 ن ذلك:بييلآتي والجدول ا الإلكترونيدق البعد الأول موقع الفن
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 (3)رقمجدول 

موقع المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على البعد الأول 

 ورتبها ودرجتها الإلكترونيالفندق 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقـرات
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الدرجة الرتبة

1 
تابعـــــة متطلبـــــات فـــــي م الإلكترونـــــييســـــاعد موقـــــع الفنـــــدق 

 98. 3.96 العملاء. 
 مرتفعة 1

 متوسطة 5 97. 2.72 في معرفة آراء العملاء. الإلكترونييساعد موقع الفندق  2
 مرتفعة 3 93. 3.75 .الإلكترونييتم تسويق الخدمة الكترونيا عبر الموقع  3
 منخفضة 6 91. 2.22 يمتلك الفندق موقع الكتروني جذاب. 4
 مرتفعة 2 1.01 3.76 الحجوزات بكفاءة. الإلكترونيندق ينجز موقع الف 5

يلتــــــزم الفنــــــدق بتقــــــديم الخدمــــــة المعروضــــــة علــــــى موقعــــــة  6
 .الإلكتروني

 مرتفعة 4 90. 3.73

 متوسطة - 83. 3.35 الدرجة الكلية
 

 الإلكترونيموقع الفندق ( أن تقديرات العملاء على البعد الأول 3)رقم تبين من خلال الجدول 

(. ويشير الجدول أن الفقرة 0.83( وانحراف معياري )3.35، بمتوسط حسابي )متوسطةاءت بدرجة ككل ج

ت المرتبة الأولى وبدرجة (، قد احتلفي متابعة متطلبات العملاء الإلكترونييساعد موقع الفندق ( )5)

ك الفندق موقع يمتل( )4(، بينما جاءت الفقرة )0.98(، وانحراف معياري )3.96، بمتوسط حسابي )مرتفعة

 (.91.( وانحراف معياري )2.22بمتوسط حسابي )وبدرجة منخفضة،ي المرتبة الأخيرة( فالكتروني جذاب.
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 محادثة للفندقالالبعد الثاني: موقع  -2

لدراسة على ة انيافات المعيارية لتقديرات أفراد عقامت الباحثة باستخراج المتوسطات الحسابية والانحر 

 ، والجدول الآتي يبين ذلك:ة الفندقادثمحالالبعد الثاني موقع 

 (4) رقم جدول
موقع المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على البعد الثاني 

 ورتبها ودرجتها لفندقلة ادثمحال

 الفقـرات م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 الدرجة الرتبة المعياري 

 مرتفعة 1 88. 4.00 لفندق في تسويق الخدمة الكترونياً بسرعة.يساهم موقع المحادث ل 7

 مرتفعة 4 91. 3.88 يتم إنجاز معاملات الحجز بكفاءة عالية من خلال موقع المحادثة للفندق. 8

 مرتفعة 2 90. 3.99 يحقق موقع المحادثة للفندق التواصل المباشر مع الزبائن عالمياً. 9

 مرتفعة 3 86. 3.95 ئن من خلال موقع المحادثة للفندق دون وسيط.يمكن تسويق الخدمة للزبا 10

 مرتفعة 5 93. 3.87 يتم انجاز المعاملات/ العمليات من خلال موقع المحادثة للفندق. 11

 مرتفعة - 78. 3.94 الدرجة الكلية

 

ككل  ة الفندقثادمحالموقع ( أن تقديرات العملاء على البعد الثاني 4)رقم بينت النتائج في الجدول 

( 7(، وأظهر الجدول أن الفقرة )0.78( وانحراف معياري )3.94جاءت بدرجة مرتفعة،  بمتوسط حسابي )

( قد احتلت المرتبة الأولى و بدرجة يساهم موقع المحادث للفندق في تسويق الخدمة الكترونياً بسرعة)

)يتم انجاز  (10تلت الفقرة )(، بينما اح0.88( وانحراف معياري )4.00مرتفعة ، بمتوسط حسابي )
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بمتوسط ، مرتبة الأخيرة و بدرجة مرتفعةالمعاملات/ العمليات من خلال موقع المحادثة للفندق( في ال

 (.0.93( وانحراف معياري )3.87حسابي )

 للفندقالجتماعي تواصل القع االبعد الثالث: مو  -3

ة الدراسة على نيعيارية لتقديرات أفراد عافات المقامت الباحثة باستخراج المتوسطات الحسابية والانحر 

 ، والجدول الآتي يبين ذلك:للفندق التواصل الاجتماعي البعد الثالث موقع

 (5)رقم جدول 

اقع مو المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة على البعد الثالث 

 ورتبها ودرجتها للفندق الجتماعي التواصل

رقم 
 الفقرة

 الفقـرات
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الدرجة الرتبة

يســــاهم مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي للفنــــدق فــــي تقلــــيص  12
 الوقت لنشر إعلانات الفندق.

 مرتفعة 3 91. 3.85

تســــــاعد مواقــــــع التواصــــــل الاجتمــــــاعي فــــــي زيــــــادة جــــــودة  13
 الخدمة.

 مرتفعة 2 91. 3.89

الاجتماعي للفندق فـي التـأثير علـى  تساعد مواقع التواصل 14
 العملاء.

 متوسطة 4 1.06 3.20

 متوسطة 5 97. 3.10 تخفض مواقع التواصل الاجتماعي تكاليف الإعلانات. 15

تســـاهم مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي تحقيـــق التواصـــل  16
 المستمر مع العملاء.

 مرتفعة 1 90. 4.00

 متوسطة - 83. 3.60 الدرجة الكلية
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 تواصلالقع امو أن تقديرات العملاء على البعد الثالث  (5) رقم نت النتائج في الجدولبي

 (0.83( وانحراف معياري )3.60،  بمتوسط حسابي )متوسطةككل جاءت بدرجة  للفندق الاجتماعي

تساهم مواقع التواصل الاجتماعي في تحقيق التواصل ( )12، وأظهر الجدول أن الفقرة )وبدرجة متوسطة

( وانحراف 4.00، و بمتوسط حسابي )ت المرتبة الأولى و بدرجة مرتفعة( قد احتلستمر مع العملاءالم

)تخفض مواقع التواصل الاجتماعي تكاليف الإعلانات( في  (13(، بينما احتلت الفقرة )0.90معياري )

 .وبدرجة متوسطة (0.97( وانحراف معياري )3.10بمتوسط حسابي )المرتبة الأخيرة  

 كتروني للفندقلبريد الإ الالرابع:  البعد -4

ة الدراسة على نيافات المعيارية لتقديرات أفراد عقامت الباحثة باستخراج المتوسطات الحسابية والانحر 

 :والجدول الآتي يبين ذلك كتروني للفندق،لالإالبريد البعد الرابع 

 (6) رقم جدول
بريد الالبعد الرابع  أفراد عينة الدراسة علىالمتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لتقديرات 

 ورتبها ودرجتهاكتروني للفندق لالإ 

 الفقـرات م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الدرجة الرتبة

 مرتفعة 3 95. 3.78 .الإلكترونييتم التواصل مع العملاء من خلال البريد  17
 مرتفعة 1 91. 3.93 الخدمة بسرعة عالية. الإلكترونييقدم البريد  18
 مرتفعة 2 93. 3.88 للفندق. الإلكترونييمكن تأكيد الحجوزات عبر البريد  19
 مرتفعة 5 1.00 3.72 .الإلكترونييلتزم الفندق بأخلاقيات التعامل مع البريد  20

للفندق في تسويق الخدمة  الإلكترونييساهم البريد  21
 الكترونياً بفعالية.

 مرتفعة 4 93. 3.78

 مرتفعة - 85. 3.82 درجة الكليةال



56 
 

ككل كتروني للفندقلالإ البريد(  أن تقديرات العملاء على البعد الرابع 6نت النتائج في الجدول )بي

(، وأظهر الجدول أن الفقرة 0.85( وانحراف معياري )3.82جاءت بدرجة مرتفعة،  بمتوسط حسابي )

بمتوسط تلت المرتبة الأولى وبدرجة مرتفعة، و ( قد احالخدمة بسرعة عالية الإلكترونييقدم البريد ( )20)

ات التعامل مع )يلتزم الفندق بأخلاقي (19(، بينما احتلت الفقرة )0.91( وانحراف معياري )3.93حسابي )

 (.1.00( وانحراف معياري )3.72( في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي )الإلكترونيالبريد 

 (:نشيط المبيعاتتالمتغير التابع )أبعاد : ثانياا 

 المسابقاتالبعد الأول:  -1

ة الدراسة على نيافات المعيارية لتقديرات أفراد عقامت الباحثة باستخراج المتوسطات الحسابية والانحر 

 ، والجدول الآتي يبين ذلك:لمسابقاتالبعد الأولا

 (7)رقم جدول 
البعد الأول  لدراسة علىالمتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة ا

 درجتهاورتبها و  المسابقات

المتوسط  الفقـرات م
 الحسابي

النحراف 
 الدرجة الرتبة المعياري 

 متوسطة 4 72. 3.22 يسارع العملاء للاستفادة من العروض المؤقتة التي يقدمها الفندق. 22
دة من يشارك العملاء في المسابقات التي يجريها الفندق أملا في الاستفا 23

 مختلف العروض.
3.31 .75 

2 
 متوسطة

 متوسطة 5 75. 3.21 يقدم الفندق جوائز عينيه من خلال المسابقات لتنشيط المبيعات للفندق. 24
 متوسطة 1 73. 3.33 اعتماد الفندق لأسلوب المسابقات له أثر إيجابي على أدائه التسويقي. 25
 متوسطة 3 72. 3.25 تساهم المسابقات في جذب العملاء للفندق. 26

 متوسطة - 61. 3.22 الدرجة الكلية
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ول ( أن تقديرات أفراد عينة الدراسة من عملاء الفنادق على البعد الأ7)رقم يتبين من نتائج جدول 

(، وقد جاءت 0.61( وانحراف معياري )3.22بمتوسط حسابي ) ،متوسطةالمسابقات جاءت بدرجة 

( في المرتبة الأولى ه أثر إيجابي على أدائه التسويقيلوب المسابقات ل( )اعتماد الفندق لأس25الفقرة )

( )يقدم 24، وجاءت الفقرة )متوسطة( وبدرجة 0.73( وانحراف معياري )3.33بمتوسط حسابي )

رتبة الأخيرة و بدرجة ( في الملمسابقات لتنشيط المبيعات للفندقالفندق جوائز عينيه من خلال ا

 (.75.( وانحراف معياري )3.21)بمتوسط حسابي ، متوسطة

 البعد الثاني: الكوبونات  -2

ة الدراسة على ينفات المعيارية لتقديرات أفراد عقامت الباحثة باستخراج المتوسطات الحسابية والانحرا

 ، والجدول الآتي يبين ذلك:الكوبوناتالبعد الثاني 

 (8)رقم جدول 
على البعد الثاني ديرات أفراد عينة الدراسة لتق المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية 

 ورتبها ودرجتها  كوبوناتال

المتوسط  الفقـرات م
 الحسابي

النحراف 
 الدرجة الرتبة المعياري 

 منخفضة 5 1.15 2.22 يقدم الفندق الكوبونات لتنشيط المبيعات للفندق. 27

28 
أثر )الكوبونات( له  الإلكترونياعتماد الفندق لأساليب الترويج 

 إيجابي على زيادة العملاء.
2.86 .92 

4 
 

 متوسطة

29 
تساهم أدوات تنشيط المبيعات مثل الكوبونات في بناء صورة 

 87. 2.03 جيدة للفندق.
3 

 منخفضة

عبر الكوبونات أكثر جاذبية للعملاء من  الإلكترونيالترويج  30
 الأساليب التقليدية.

 متوسطة 1 77. 3.17

 متوسطة 2 76. 3.14 عبر الكوبونات بالمصداقية.  لكترونيالإيتصف الترويج  31
 متوسطة - 65. 2.88 الدرجة الكلية
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جاءت  كوبوناتال البعد الثاني أن درجة تقديرات العملاء على (8)رقم يتبين من نتائج جدول 

( 30(، وقد جاءت الفقرة )0.65( وانحراف معياري )2.88بمتوسط حسابي ) ،متوسطة بدرجة 

في المرتبة الأولى (ة للعملاء من الأساليب التقليديةعبر الكوبونات أكثر جاذبي الإلكترونييج )الترو 

( )يقدم 27، وجاءت الفقرة )( 0.77( وانحراف معياري )3.17وبمتوسط حسابي ) متوسطةبدرجة و 

بي بمتوسط حساوبدرجة منخفضة  الفندق الكوبونات لتنشيط المبيعات للفندق( في المرتبة الأخيرة 

 (.1.15( وانحراف معياري )2.22)

 : الخصوماتالثالثالبعد  -3

ة الدراسة على نيافات المعيارية لتقديرات أفراد عقامت الباحثة باستخراج المتوسطات الحسابية والانحر 

 ، والجدول الآتي يبين ذلك:لخصوماتاالثالث  البعد

 (9) رقم جدول
 الثالثعلى البعد ديرات أفراد عينة الدراسة لتقالمتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية 

 ورتبها ودرجتها الخصومات 

 الفقـرات م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 الدرجة الرتبة

 مرتفعة 2 78. 4.14 تساهم الخصومات في جذب زبائن جدد. 32
يقــدم الفنــدق تخفيضــات خاصــة فــي المناســبات لتنشــيط الطلــب  33

 على الفندق. 
 مرتفعة 1 74. 4.24

 مرتفعة 3 80. 4.13 يؤثر الخصم في زيادة الطلب على خدمات الفندق. 34
 مرتفعة 5 1.11 3.67 يستفاد الزبون من الخصومات المؤقتة التي يقدمها الفندق. 35
 مرتفعة 4 75. 4.01 تساهم الخصومات في زيادة تكرار الخدمة. 36

 مرتفعة - 66. 4.04 الدرجة الكلية
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( أن تقديرات أفراد عينة الدراسة منعملاء الفنادق على البعد 9) رقم نتائج جدول يتبين من

(، وقد 0.66( وانحراف معياري )4.04بمتوسط حسابي ) ،رابع الخصومات جاءت بدرجة مرتفعةال

لمرتبة الأولى و بدرجة ( )يقدم الفندق تخفيضات خاصة في المناسبات لتنشيط( في ا33جاءت الفقرة )

( وبدرجة مرتفعة، وجاءت الفقرة 0.74( وانحراف معياري )4.24بمتوسط حسابي )، مرتفعة

 ،المرتبة الأخيرة وبدرجة مرتفعة يستفاد الزبون من الخصومات المؤقتة التي يقدمها الفندق( في)(35)

 (.1.11( وانحراف معياري )3.67بمتوسط حسابي )

 ( اختبار فرضيات الدراسـة4-3)

الدراسة، بهدف التحقق من وعدم عدم وجود  أنموذجم اختبار قوة قبل اختبار الفرضيات ت

، من خلال استخدام اختبار التداخل الخطي VIFاستخدام ارتباط خطي في المتغيرات المستقلة تم 

Multicollinearity Test  وذلك باحتساب معامل التباين المسموحTolerance  ومعامل تضخم

للمتغيرات المستقلة، مع الأخذ بالاعتبار أن تزيد قيمة Variance Inflation Factor (VIF)التباين

الجدول الآتي يبين (، و 10)( وعدم تخطي معامل تضخم التباين القيمة 0.05التباين المسموح به عن )

 النتائج:
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 (10)رقم جدول 
 نتائج اختبار التباين المسموح ومعامل التضخم واللتواء 

 VIF Tolerance Skewness المتغير

 -0.643 0.871 1.875 الإلكترونيموقع الفندق 

 0.612 - 0.821 1.812 محادثة الفندقالموقع 

الجتماعي تواصل القع امو 
 لفندقل

1.908 0.671 0.331- 

 -0.425 0.606 1.651 كتروني للفندقلبريد الإ ال

 

( 10من )( أن قيم معامل التضخم لجميع المتغيرات أقل 10) رقم يلاحظ  من خلال الجدول

(، وهي نسبة 0.871 - 0.551(، فيما تراوحت قيم التسامح من )1.908 - 1.651وتتراوح من )

، ولم يكن هناك ارتباط عالي بين المتغيرات المستقلة ما يدل على عدم وجود ارتباط 0.05أعلى من 

يؤكد التوزيع  ( الأمر الذي1عال  بين المتغيرات المستقلة. كما كانت قيم معامل الالتواء اقل من )

 اختبار الفرضيات كالآتي: إجراء. وبناء على النتائج يمكن الطبيعي للبيانات

 الإلكترونيسويق ستخدام التلاةإحصائي أثر ذو دلالةلا يوجد : (H01)ة الفرضية الرئيس 

تروني كلالإ البريد للفندق،الاجتماعي تواصل المحادثة للفندق، مواقع ال، موقع الإلكتروني)موقع الفندق 

في فنادق الخمس نجوم في لخصومات( ، ا)المسابقات، الكوبونات تنشيط المبيعات( على للفندق

 . (α≤ 0.05)عند مستوى دلالة إحصائية  ية عمانالعاصمة الأردن
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استخدام ر ( اختبار الانحدار المتعدد لقياس أث(Multiple-Regressionتم استخدام  الفرضيةلاختبار 

لفندق، لالاجتماعي تواصل ال، موقع محادثة للفندق، مواقع الإلكتروني)موقع الفندق  الإلكترونيالتسويق

في فنادق الخمس ، الخصومات( )المسابقات، الكوبونات تنشيط المبيعات( على بريد الكتروني للفندق

 :( يوضح ذلك11)رقم ، والجدول الأردنية عماننجوم في العاصمة 

 ( 11)رقم جدول 
 (Multiple Regressionحدار المتعدد )نتائج تحليل الن 

Adjusted 
R 

square 
sig F R2 R Sig Beta T المتغيرات المستقلة 

 

 

 

0.901 

0.00 2318.05 0.89 0.981 

 الإلكترونيموقع الفندق  29.013 0.274 0.03

 محادثة الفندقالموقع  46.918 0.429 0.00

0.05 0.275 30.064 
 تماعيالاج تواصلالقع امو 

 فندقلل

 كتروني للفندقلبريد الإال 46.223 0.431 0.00

 ، الخصومات(.المسابقات، الكوبونات( )تنشيط المبيعات** المتغيرات التابعة )

ستخدام لا(α≤ 0.05)عند مستوى الدلالةةإحصائي أثر ذو دلالةأن هناك  (11) رقميشير الجدول 

( وهي قيمة (2318.05ف حيث بلغت قيمة  شيط المبيعاتتنعلى  أبعادهبجميع  الإلكترونيتسوق ال

(،وبلغت قيمة R(  )0.981. كما بلغت قيمة)(α≤ 0.05)دالة احصائيا عند مستوى دلالة 

R2))0.89))  (  في %89وأبعاد تؤثر بنسبة ) الإلكترونيوهذا يعني أن المتغيرات المستقلة )التسوق
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ذلك يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول والفرضية البديلة . وبناء على تنشيط المبيعاتالمتغير التابع 

 التي تشير إلى أن:

محادثة ال، موقع الإلكتروني)موقع الفندق  الإلكترونيتسويق ستخدام اللةإحصائي أثر ذو دللةيوجد 

 تنشيط المبيعات( على كتروني للفندقلبريد الإ الللفندق،  الجتماعي تواصلالللفندق، مواقع 

عند مستوى ية عمانالأردنالخمس نجوم في العاصمة فنادق ، الخصومات( في ، الكوبونات)المسابقات

 .(α≤ 0.05)دللة إحصائية 

المستقلة تم اختبار الفرضيات الفرعية لتأثير المتغيرات الرئيسة وبناء على نتائج اختبار الفرضية

 على حدى كالآتي:من خلال استخدام تحليل الانحدار البسيط كل  ،(الإلكترونيالتسويق )

 الفرضية الفرعية الأولى:

- (H01-1)  تنشيط على  الإلكترونيالفندق موقع لاستخدام إحصائية أثر ذو دلالةلا يوجد

الأردنية في فنادق الخمس نجوم في العاصمة  ، الخصومات()المسابقات، الكوبوناتالمبيعات

 (.α≥ (0.05عند مستوى دلالة إحصائية عمان

الفندق موقع للكشف عن أثر ولىتم استخدام تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الأ

في فنادق الخمس نجوم في  ، الخصومات()المسابقات، الكوبوناتتنشيط المبيعاتعلى  الإلكتروني

 والجدول الآتي يبين ذلك: ،الأردنية عمانالعاصمة 
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 ( 12رقم ) جدول
على  الإلكترونيموقع الفندق  ثر متغيرلأ ( Simple Regression)تحليل النحدار البسيط   

 تنشيط المبيعات

Sig F R2 R Sig Beta T 
المتغير 
 المستقل

0.00 188.70 0.28 0.412 0.00 0.412 14.101 
موقع الفندق 

 الإلكتروني
 ، الخصومات(.المسابقات، الكوبونات) تنشيط المبيعات* المتغير التابع: 

( (α≤0.05عند مستوى الدلالة ةإحصائي ذو دلالةأثر ( أن هناك 12) رقم يشير الجدول

قيمة دالة ( وهي 188.70ف ) حيث بلغت قيمة  تنشيط المبيعاتعلى الإلكترونيالفندق  لاستخدام موقع

( .2R( )280(،وبلغت قيمة ).R(  )2410. كما بلغت قيمة )(α≥(0.05احصائيا عند مستوى دلالة 

تنشيط (  في المتغير التابع %28يؤثر بنسبة ) الإلكترونيق وهذا يعني أن المتغير المستقل موقع الفند

 تشير إلى أن:. وبناء على ذلك يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول والفرضية البديلة التي المبيعات

)المسابقات، تنشيط المبيعاتعلى  الإلكترونيالفندق موقع ستخدام ل أثر ذو دللة إحصائيةيوجد 

عند مستوى دللة  ية عمانالأردنفنادق الخمس نجوم في العاصمة في  ، الخصومات(الكوبونات

 (.(α≤ 0.05إحصائية 

 الفرضية الفرعية الثانية:  -

(H01-2) تنشيط المبيعاتعلى للفندق قع المحادثة لاستخدام مو ةإحصائي أثر ذو دلالةد لا يوج 

عند مستوى دنية عمانالأر ، الخصومات( في فنادق الخمس نجوم في العاصمة )المسابقات، الكوبونات

 ( .α≥ (0.05دلالة إحصائية 
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محادثة الفندق موقع للكشف عن أثر  سيتم استخدام تحليل الانحدار البسيطلاختبار الفرضية الثانية 

في فنادق الخمس نجوم في العاصمة  ، الخصومات()المسابقات، الكوبوناتتنشيط المبيعاتعلى 

 والجدول الآتي يبين ذلك: ،الأردنية عمان

 (13)رقم جدول 
تنشيط فندق على للمحادثة اللأثر متغير موقع (Simple Regression) البسيطتحليل النحدار  

 المبيعات

Sig F R2 R Sig Beta T 
المتغير 
 المستقل

0.00 70.98 0.21 0.299 0.00 0.299 8.131 
موقع محادثة 

 الفندق 
 ، الخصومات(.بوناتالمسابقات، الكو ) تنشيط المبيعات* المتغير التابع: 

( (α≤0.05عند مستوى الدلالة أثر ذو دلالة إحصائية هناك ( أن 13)رقم يشير الجدول 

قيمة دالة ( وهي 70.98ف ) حيث بلغت قيمة  تنشيط المبيعاتعلى فندق المحادثة للموقع ستخدام لا

( 2R( )0.21(،وبلغت قيمة )R(  )0.299. كما بلغت قيمة )(α≥(0.05احصائيا عند مستوى دلالة 

تنشيط (  في المتغير التابع %21يؤثر بنسبة )المحادثة للفندق وهذا يعني أن المتغير المستقل موقع 

 . وبناء على ذلك يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول والفرضية البديلة التي تشير إلى أن:المبيعات
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)المسابقات،  يط المبيعاتتنشعلى للفندق قع المحادثة لستخدام مو أثر ذو دللة إحصائيةجد يو 

عند مستوى دللة الأردنية عمان، الخصومات( في فنادق الخمس نجوم في العاصمة الكوبونات

 ( .α≥ (0.05إحصائية 

 الفرضية الفرعية الثالثة:

- (H01-3)  على للفندق لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعيةإحصائي أثر ذو دلالةلا يوجد

، الخصومات( في فنادق الخمس نجوم في العاصمة الكوبونات)المسابقات،  تنشيط المبيعات

 (.α≥ (0.05عند مستوى دلالة إحصائية الأردنية عمان

واقع التواصل للكشف عن أثر متم استخدام تحليل الانحدار البسيط  لاختبار الفرضية الثالثة

نادق الخمس نجوم في ف ، الخصومات()المسابقات، الكوبوناتتنشيط المبيعاتعلى  للفندق الاجتماعي

 والجدول الآتي يبين ذلك:الأردنية عمانفي العاصمة 

 (14) رقم جدول
 تنشيط المبيعاتعلى للفندق واقع التواصل الجتماعيتحليل النحدار البسيط  لأثر متغير م 

Sig F R2 R Sig Beta T 
المتغير 
 المستقل

0.06 26.96 0.30 0.309 0.00 0.309 19.182 

واقع م
التواصل 

 لجتماعيا
 للفندق

 ، الخصومات(.المسابقات، الكوبونات) تنشيط المبيعات* المتغير التابع: 

عند مستوى الدلالة ةإحصائي أثر ذو دلالةهناك  ه لا يوجد( أن14)رقم يشير الجدول 

α≤0.05)) حيث  تنشيط المبيعاتعلى  تنشيط المبيعاتعلى للفندق واقع التواصل الاجتماعيملاستخدام
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. كما بلغت ((α≤0.05عند مستوى دلالة  إحصائيادالة  غير قيمة( وهي 26.96ف ) مة بلغت قي

واقع التواصل ( وهذا يعني أن المتغير المستقل م.2R( )300(،وبلغت قيمة ).3090) (Rقيمة )

. وبناء على ذلك يتم تنشيط المبيعات(  في المتغير التابع %30بنسبة )منفردة يؤثر  للفندق الاجتماعي

 الفرضية الصفرية التي تشير إلى أن: قبول

 تنشيط المبيعاتعلى  للفندق مواقع التواصل الجتماعي لستخدامةإحصائي أثر ذو دللةيوجد ل 

عند مستوى يةلأردنا ي فنادق الخمس نجوم في العاصمة، الخصومات( ف)المسابقات، الكوبونات

 .((α≤ 0.05دللة إحصائية 

 الفرضية الفرعية الرابعة:

- (H01-4)  تنشيط دق على للفن الإلكترونيلاستخدام البريد ةإحصائي أثر ذو دلالةلا يوجد

الأردنية ، الخصومات( في فنادق الخمس نجوم في العاصمة )المسابقات، الكوبونات المبيعات

 .)α≥ (0.05عند مستوى دلالة إحصائية  عمان

 الإلكترونيالبريد  عن أثر متغيرللكشف  م استخدام تحليل الانحدار البسيطتالفرضية الرابعة  

في فنادق الخمس نجوم في  ، الخصومات(كوبونات)المسابقات، التنشيط المبيعاتللفنادق على 

 والجدول الآتي يبين ذلك:الأردنية عمانالعاصمة 

(15)رقم جدول   
تنشيط المبيعاتعلى للفنادق  الإلكترونيالبريد تحليل النحدار البسيط  لأثر متغير    

Sig F R2 R Sig Beta T المتغير المستقل 

 الإلكترونيالبريد  10.981 0.399 0.00 0.399 0.44 101.90 0.00
 للفنادق

 ، الخصومات(.المسابقات، الكوبونات) تنشيط المبيعات* المتغير التابع: 
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 ((α≤0.05عند مستوى الدلالة ةإحصائي أثر ذو دلالة( أن هناك 15)رقم يشير الجدول 

قيمة ( وهي 101.90ف ) حيث بلغت قيمة  تنشيط المبيعاتعلى  للفنادق الإلكترونيريد البلمتغير 

 (2R(،وبلغت قيمة )R(  )0.399. كما بلغت قيمة )(α≥(0.05دالة احصائيا عند مستوى دلالة 

(  في %44يؤثر بنسبة ) للفنادق الإلكترونيالبريد ( وهذا يعني أن المتغير المستقل متغير 0.44)

. وبناء على ذلك يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول والفرضية البديلة تنشيط المبيعاتالتابع المتغير 

 التي تشير إلى أن:

)المسابقات،  تنشيط المبيعاتللفنادق على  الإلكترونيلستخدامالبريد ةإحصائي أثر ذو دللةوجد ي

عند مستوى دللة نية عماالأردن، الخصومات( في فنادق الخمس نجوم في العاصمة الكوبونات

 (.α≥ (0.05إحصائية 
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات

 ( مقدمة5-1)

هذا الفصل على مناقشة نتائج الدراسة وفقاً لأسئلتها وفرضياتها، ومن ثم بيان مدى اشتمل 

في نهاية اتفاق هذه النتائج أو اختلافها مع نتائج الدراسات السابقة ذات العلاقة، وانتهت الباحثة 

 الفصل بوضع مجموعة من التوصيات بناءً على نتائج الدراسة، على النحو الآتي:

 مناقشة النتائج (5-2)

 نتائج المتغيرات المستقلة:

، متوسطةككل جاءت بدرجة  (الإلكترونيموقع الفندق )ن تقديرات العملاء على البعد الأول إ -

مكن  يالإلكترونين موقع الفندق لأ-حثةمن وجهة نظر البا-وجاءت النتيجة على هذا النحو 

ومستوى تقديمها  ،العملاء من الحصول على المعلومات الكاملة حول أنواع الخدمات المقدمة

المتوقعة من إدارة الفندق، وبالتالي تمكن إدارات وتسعيرها، ومعرفة مستوى الخدمات المقدمة و 

ومعالجة أي  ،مستوى الخدمة المقدمةمن اتخاذ الإجراءات المناسبة لتلبيته وتحسين  الفنادق

كما تعزي الباحثة  خلل لغاية الحفاظ على الزبائن والعملاء الحاليين واجتذاب زبائن جدد.

النتيجة إلى عدم قيام الفنادق بتحديث نظام الموقع الالكتروني ليكون أكثر جاذبية للعملاء، أو 

قسم المبيعات وخدمة العملاء من عدم وجود ردود سريعة وفورية  من قبل إدارة الفندق أو 

ودراسة ( 2010السبيعي والجلهي، )اتفقت النتيجة مع نتيجة دراسة  خلال الموقع الإلكتروني.

 .(Wisdom, 2015)، واختلفت النتيجة مع نتيجة دراسة (2004)ياسين والطائي،
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ة مرتفعة، وتعزي ككل جاءت بدرج (فندقالمحداثه للموقع )إن تقديرات العملاء على البعد الثاني   -

 تتم ستجيبين استجابو بدرجة مرتفعة بسبب ايجابيات التواصل التيالباحثة النتيجة إلى أن الم

ات والاستفسارات والاستجابات وأن الحوار  ،لفندقالمحادثة لعملاء آخرين على موقع  بينهم وبين

خدمات المقدمة في الفندق. هم صحيحة فيما يتعلق بجودة الوالردود دقيقة وملبية لأهدافهم، وأن آراء

مع نتيجة  واختلفت(Bennaciri,2012)النتيجة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقتوقد 

 (.(Wisdom, 2015دراسة

جاءت بدرجة فقد ككل  (للفندق الاجتماعي تواصلالموقع )تقديرات العملاء على البعد الثالث  أما -

فراد الذين يستخدمون مواقع التواصل وتعزي الباحثة النتيجة إلى الكم الهائل من الأ ،متوسطة

حيث يتم فيها عرض آخر العروض والخدمات المقدمة من قبل الفندق، كما يتم  ،الاجتماعي

بأول بشكل يومي أو عبر ساعات النهار. مع قدرة الفندق على رؤية المشاركات من  تحديثها أولاً 

على مجمل الجد من أجل  التعليقاتقبل العملاء والتعليق سواء بالقبول أو الرفض، والأخذ بهذه 

إلا أن موقع ورفع جودة الإيجابي منها، لينال إعجاب وجذب العملاء.  تلافي السلبيات وتحسينها،

التواصل الاجتماعي تستهدف عامة الناس أما رجال الأعمال فهم يتواصلون عبر البريد الالكتروني 

 من قبل الفنادق، وبالتالي جاءت وتصلهم العروض بشكل خاص، وهم الفئة الأكثر استهدافاً 

، كما تعزي الباحثة النتيجة إلى أن الفنادق ما زالت تستخدم صفحات ويب على سطةو النتيجة مت

تقليدي لا يأخذ بعين الاعتبار التصميمات الحديثة والطرق الحديثة في مواقع التواصل الاجتماعي 

ودراسة ، (Lim, 2010) دراسةالنتيجة مع نتيجة  هذه اتفقتوق عرض الخدمات والمنتج.
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 ).ودراسة، (Wisdom, 2015)واختلفت النتيجة مع نتيجة دراسة  (،2013 ،حومدي)

Bennaciri, 2012) 

بدرجة مرتفعة، ولكنه  ككل (كتروني للفندقلبريد الإال)تقديرات العملاء على البعد الرابع  وجاءت -

وتعزي  تنشيط المبيعات( في 28.بة )جاء بنسبة تأثير أقل من باقي الأبعاد حيث أنه يؤثر بنس

يستخدم من قبل رجال الأعمال على الأغلب ، وأن  الإلكترونيالنتيجة إلى أن البريد  هذه الباحثة

الزبائن والعملاء العاديين، يتواصلون عبر مواقع التواصل الاجتماعي بشكل أكبر، مما قلل من 

كترونية أخرى تسهل عملية خرى وأدوات إل، في حين هناك طرق أحجم التأثير في المتغير التابع

وخدمات الفندق المقدمة  إعلاناتهذا البعد في الترويج ونشر الحجز والدفع، إلا أننا لا نلغي تأثير 

ولين الكبار في تلقي وحجز وسيلة لأغلب رجال الأعمال والمسؤ فهو  الإلكترونيعبر البريد 

 (2013، حومدي)ودراسة ، (Bennaciri,2012)الخدمات. اتفقت النتيجة مع نتيجة دراسة 

 (.(Wisdom, 2015واختلفت النتيجة مع نتيجة دراسة 

 نتائج المتغيرات التابعة:

جاءت بدرجة  (المسابقات)إن تقديرات أفراد عينة الدراسة من عملاء الفنادق على البعد الأول  -

كبيرة من العملاء  النتيجة إلى أن وجود المسابقات يجذب أعدادهذه ، وتعزي الباحثة متوسطة

إلا أن هذه المسابقات ربما تكون موجهة أو معنية على كسب خدمات الفندق، ون تنافسالذين ي

لبعض العملاء وخاصة رجال الأعمال الذي يتابعون خدمات الفنادق بشكل عام،  أو المغتربين 

فيها المسابقات كما ت عزي الباحثة النتيجة إلى الجودة الضعيفة التي ت عْرض  والغير أردنيين،

 وقد اتفقت هذهونوعية المسابقة وعدم منافستها للسابقات التي ت طْرح في الفنادق العالمية، 
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 (،2012)قراش وزعراط،  دراسة واختلفت النتيجة مع ،(2010)البرزنجي،دراسة  مع النتيجة

 .(Michael&Ogwo,2013ودراسة )

حسب رأي و ، متوسطةجاءت بدرجة  (بوناتالكو )أن درجة تقديرات العملاء على البعد الثاني   -

أنه ربما لا توجد ثقة من قبل العملاء العاديين الذين لم يحصلوا على تجربة بها من  الباحثة

قبل بهذه الكوبونات، وعلى الأغلب ترتبط الثقة هنا بالخبرة والتجربة التي يتعرض لها العميل 

اتفقت النتيجة و.وعلى العكس من ذلك  مع الفندق،  فإذا كانت إيجابية فهو يفضل الكوبونات

 (،2012)قراش وزعراط، واختلفت النتيجة مع نتيجة دراسة ،(2010)البرزنجي،مع نتيجة دراسة

 .(2012ونتيجة دراسة )أبو فارة وأبو زنيد، 

جاءت بدرجة  (الخصومات)إن تقديرات أفراد عينة الدراسة من عملاء الفنادق على البعد الرابع  -

 تنشيط المبيعاتجدا في عملية  اً هام الباحثة أن وجود الخصومات يعتبر عاملاً  ، وترى مرتفعة

فالعملاء يبحثون عن التوفير في جميع الخدمات المادية في أي مجال، ولاسيما في الفنادق 

الخمس نجوم التي تعتبر على الأغلب ذات خدمات غالية الثمن، فوجود الخصومات تشعر 

نحو الخدمة خصوصا في حال استمراره بتلقي الخدمة من نفس العميل بالرغبة والانجذاب 

نتيجة و (،2012)قراش وزعراط، النتيجة مع نتيجة دراسة هذه اتفقت  .بنفس المستوى  الفندق

 (.2010)البرزنجي،واختلفت النتيجة مع نتيجة دراسة  (،2012)أبو فارة وأبو زنيد، دراسة 
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 مناقشة الفرضيات( 5-3)

 :تخلصة من اختبار الفرضيات إلى ما يأتيمسأشارت النتائج ال

، موقع الإلكتروني)موقع الفندق  الإلكترونيلتسويق ستخدام افي ادلالة إحصائية  وأثر ذوجود -

تنشيط ( على كتروني للفندقلبريد الإالللفندق، الاجتماعي تواصل المحادثة للفندق، مواقع ال

ية الأردنالعاصمة  نادق الخمس نجوم فيفي ف، الخصومات( )المسابقات، الكوبونات المبيعات

( في 89.إذ يؤثر المتغير المستقل بنسبة ). (α≤0.05)عند مستوى دلالة إحصائية  عمان

)موقع الفندق الإلكترونيالتسويق  بعادالمتغير التابع ، وتعزي الدراسة النتيجة إلى أن اجتماع أ

كتروني لبريد الإالللفندق،  تماعيالاج تواصلالمحادثة للفندق، مواقع ال، موقع الإلكتروني

خلل في أداة، عوضتها أداة أخرى في   في عملية التسويق ففي حال وجودتعطي تكاملاً ( للفندق

لأدوات ، ومن خلال هذه اةالإلكترونيإيصال الخدمات والعروض للعملاء عبر مختلف الأدوات 

، وعلى مدار جدا إلى جميع أنحاء العالم في زمن قصير يضمن الفندق إيصال خدماته

من قبل جميع أفراد المجتمعات الانسانية صغيرها  الساعة. ويضمن التفاعل مع طرق الترويج

أصبح ملاذ  الإنترنت، حيث أن اً وكبيرها، ومن الموظف إلى المتقاعد دون أن تستثني أحد

تيجة ون(، 2010البرزنجي،) النتيجة مع نتيجة دراسةهذه تفقت اوقد الملايين من المجتمعات.

، واختلفت النتيجة مع نتيجة دراسة (، 2004، مبارك) ودراسة،Lim)(2010,دراسة 

Wisdom,2015))،  (.2006، الغـالي)واختلفت مع نتيجة دراسة 
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تنشيط على  الإلكترونيموقع الفندق  في استخدام وجود أثر ذو دلالة إحصائية -

الأردنية العاصمة خمس نجوم في الفنادق في ( ، الخصومات)المسابقات، الكوبوناتالمبيعات

أن المتغير المستقل موقع الفندق حيث  .(α≤0.05)عند مستوى دلالة إحصائية  عمان

الفندق موقع )، حيث أن تنشيط المبيعاتلتابع (  في المتغير ا%28يؤثر بنسبة ) الإلكتروني

نسبة الربحية،  وبالتالي زيادة ،يعمل على جذب العملاء -من وجهة نظر الباحثة– (الإلكتروني

التواصل مع إدارة  ال الخدمات، كما أنه يعتبر قناةويعتبر الطريقة الأسهل والأسرع في إيص

يسهل الحصول على المعلومات حول الخدمات والمنتجات و الفندق وقسم المبيعات والتسويق، 

ح ذات تصب تنشيط المبيعاتوبالتالي فإن عملية  ،المقدمة في الفندق بشكل سهل وسريع ودقيق

 وقد اتفقت النتيجة مع نتيجة الجهد والمال.مة عالية دون أن يتكلف الفندق الكثير من قي

واختلفت النتيجة مع دراسة ( 2013حومدي، ) ودراسة ،(Lim,2010)دراسة

(Bennaciri,2012)، (2006الغـالي،)ودراسة. 

يط تنشعلى فندق المحادثة للموقع في استخدام  وجود أثر ذو دلالة إحصائية -

الأردنية العاصمة الخمس نجوم في فنادق في ( ، الخصومات)المسابقات، الكوبوناتالمبيعات

المحادثة موقع )لمتغير المستقل اأن  حيث .(α≤0.05)عند مستوى دلالة إحصائية  عمان

أن موقع (، وترى الباحثة تنشيط المبيعات)(  في المتغير التابع %21يؤثر بنسبة ) (فندقلل

على  الإقبالح بالاطلاع على تجارب العملاء من قبل ، ويستفيد منها العميل في المحادثة يسم

ليتسنى لهم  ،وبناء على ثقة الفندق بخدماته يفعل هذا الموقع للعملاءالخدمة أو الإحجام عنها، 

اتفقت النتيجة مع  عليها بثقة واطمئنان من طرف آخر غير الفندق نفسه. والإقبالقبول الخدمة 
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واختلفت النتيجة مع دراسة ( 2013حومدي، ) ودراسة ،(Lim,2010)اسةدر  نتيجة

(Bennaciri,2012)،(2006الغـالي،ودراسة). 

تنشيط على  للفندق واقع التواصل الاجتماعيم في استخداموجود أثر ذو دلالة إحصائيةيلا -

دنية الأر العاصمة الخمس نجوم في فنادق في ( ، الخصومات)المسابقات، الكوبوناتالمبيعات

واقع التواصل م). أي أن المتغير المستقل (α≤0.05)عند مستوى دلالة إحصائية  عمان

وتعزى الباحثة . (تنشيط المبيعات)(  في المتغير التابع %30يؤثر بنسبة )(للفندقالاجتماعي 

تساعد على زيادة التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ه على الرغم من أن النتيجة إلى أن

باستخدام  وتقليل التكلفة الإنترنتوصول المنتج لعدد كبير من مستخدمي و   ،لأرباحانسبه 

، يدية مثل الصحف والمجلات وغيرهاالوسائل التقل إلى حاجة مواقع التواصل الاجتماعي فلا

كبر كم من العملاء كما تمكن من بناء قاعدة أ إلىلوصول تسويقا عاليا لدق االفن وبها تضمن

زيادة التواصل بصورة سهلة تتيح للفندق والعميل علاقة  كما أن ،مع العملاء واسعةاجتماعية 

مباشرة مما يسهل فهم احتياجات العميل. والتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي تزيد 

موقع  د للوصول إلىبذل الكثير من الجهو إلىتواصل العملاء والمتابعة باستمرار دون الحاجة 

إلا أنه رما طبيعة العملاء على مواقع التواصل  مات التي يقدمهاى الخدللتعرف إلالفندق 

إعلاميين الاجتماعي يكونو أشخاص عاديين وليس من فئة رجال الأعمال والعملاء الكبار من 

. واتفقت النتيجة والذين هم الفئة المستهدفة الهامة بالنسبة للفنادق الخمس نجوم وسياسيين...،

 واختلفت النتيجة مع دراسة (2006الغـالي،(، ودراسة )(Bennaciri,2012دراسة نتيجة مع

(Lim, 2010)( 2013حومدي، ، ودراسة). 
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تنشيط على  دقللفن الإلكترونيالبريد في استخداموجود أثر ذو دلالة إحصائية  -

الأردنية العاصمة الخمس نجوم في فنادق في ( ، الخصومات)المسابقات، الكوبوناتالمبيعات

البريد )أن المتغير المستقل متغير حيث .(α≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى  عمان

وترى الباحثة  .تنشيط المبيعات(  في المتغير التابع %28يؤثر بنسبة ) (دقللفن الإلكتروني

الإستثمار الم راد  على عائد من الإلكترونييمكن الحصول من خلال التسويق عبر البريد أنه

. كما أن التسويق عبر لية التسويق تمت بالطريقة المقنعةت عموالذي يكون مرتفعاً في حال كان

التكاليف  الذي يتطلبوأسرع من التسويق عبر البريد التقليدي، أقل تكلفة  الإلكترونيالبريد 

تجهيز حملة إعلانية كتصميمها وطباعتها و إرسالها لالذي يحتاجه  الطويل المرتفعة و الوقت

والإعلانات والدعايات والمواضيع الرسائل  إيصاليع الفندق كما يستط .عبر البريد التقليدي

التسويقي ي حقق نسبة أكبر من الردود و  الإلكترونيكما أن  البريد ، العملاءالتي تهم الزبائن و 

ودراسة ،Lim)(2010,ودراسة (،2010 ،البرزنجي)دراسة ، واتفقت مع م عدل أعلى من الطلبات

 ،الغـالي) ودراسة، (Wisdom,2015)جة مع نتيجة دراسة ، واختلفت النتي(، 2004مبارك ،)

2006.) 
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 التوصيات (5-4)

 امت الباحثة بتقديمبناء على النتائج والاستنتاجات التي تم التوصل إليها في الدراسة الميدانية،ق

 :الآتيةالتوصيات 

 ترونيالإلكعمان بهذه السياسية وهي التسويق الأردنية أن تستمر الفنادق في العاصمة  -1

 .تعاملاتها للمحافظة على عملائها وتفعيلها في كافة

باستمرار إلكترونياً لإظهار  تنشيط المبيعاتتفعيل ذات الخمس نجوم على الفنادق  حرص -2

على المستوى  منهم أكبر عددلاستقطاب  والزبائن للعملاءات والخدمات بصورة جذابة المنتج

 .المحلي والعالمي

ولاسيما  ةالإلكترونيترويج خدماتها ومنتجاتها عبر جميع الوسائط على تسويق و  الفنادق حرص -3

الزبائن في الوصول إلى عدد أكبر ممكن من  مواقع التواصل الاجتماعي لما لها من أثر كبير

 الجدد.

ليكون فعال  الإلكترونيوشكل رسائلها ومنتجاتها عبر البريد  أن تقوم الفنادق بتطوير طرق  -4

 طاب العملاء.بشكل كبير في جذب واستق

 تحسين في شكل موقع الفندق الالكتروني ليصبح أكثر جاذبية للعملاء. -5

 الأخذ بأسس بناء المواقع الالكترونية عند بناء موقع الفندق على صفحات الويب. -6

 استخدام مواقع التواصل الاجتماعي بطريقة تسويقية أكثر فاعلية وجاذبية للعملاء. -7
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 عاصرة .تطوير أسلوب المسابقات بطرق م -8

 تحسين في نوعية ونقاط الكوبونات لتنال اهتمام العملاء. -9

 ( المقترحات5-5)

جتماعي تحديداً )التويتر، المزيد من البحوث المستقبلية تتناول أثر مواقع التواصل الا إجراء .1

 .محلياً وعالمياً  تنشيط المبيعاتعلى  (بوكالفيس

على استقطاب وجذب العملاء  الإلكترونيق التسوي أبعاد المزيد من البحوث تتناول أثر إجراء .2

 في الفنادق الخمس نجوم.
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 قائمـة المـراجـع

 العـربية راجعالم (أ

مجلة النشاط الترويجي في البيئة الفندقية،  .(2012زنيد، سمير ) وأبوفارة، يوسف  أبو -

 .230-195، 2، عدد أفريقيااقتصاديات شمال 

لمزيج الترويجي في الطلب على الخدمات أثر ا.(2010كمال حسن ) أمالالبرزنجي،  -

 .388-359، 85، العدد مجلة الإدارة والقتصاددراسة ميدانية في فندق بغداد،  -الفندقية

: دراسة للواقع الإنترنتوخدمات وموارد  ةالإلكتروني(. تقييم المواقع 2006حافظ أحمد، أحمد ) -

)رسالة ماجستير(،  المتحدة. العربية اتوالاتجاهات لاستنباط معايير عربية موحدة. دولة الإمار 

file:///C:/Users/User/Downloads/6652-13050-1-جامعة القاهرة، مصر

SM.pdf 

: دار زهران للنشر للسلع والخدمات تنشيط المبيعات(. 2010الحسن، عيسى محمود ) -

 ، عمان، الأردن.  2، طوالتوزيع

(. الأساليب الترويجية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات 2013حومدي، هناء ) -

الصغيرة والمتوسطة، رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية العلوم الاقتصادية 

 والتجارية وعلوم التسيير. 

في أولويات الميزة التنافسية:  ةالإلكترونيزبائن (. أثر إدارة علاقات ال2017الدجاني، فاروق ) -

دراسة ميدانية على قطاع الفنادق الخمس نجوم في عمان. )رسالة ماجستير(، جامعة الشرق 

 الأوسط، كلية الأعمال، الأردن.

file:///C:/Users/User/Downloads/6652-13050-1-SM.pdf
file:///C:/Users/User/Downloads/6652-13050-1-SM.pdf
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 السياحة لشركات التسويقي الأداء على الإلكتروني التسويق "أثر .(2014الدهون، خالد ) -

 الزرقاء، الأردن تسويق، جامعةال ( كليةستيررسالة ماج)والسفر"، 

http://www.zu.edu.jo/UploadFile/PaperFiles/PaperFile_45_45.pdf 

كات في الشر  الإلكتروني(. تقييم نشاط التسويق 2010والجلهي، عبير ) السبيعي، هلا -

السعودية: دراسة ميدانية.)رسالة ماجستير(، جامعة الملك فيصل، كلية العلوم الإدارية، قسم 

 التسويق، السعودية.
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الأسس العلمية (. 2010) دعي، محمود، العلاق، بشير والقرم، إيهابالطائي، حميد، الصمي -

 ، عمان، الأردن.العلمية للنشر والتوزيع دار اليازوري مدخل شامل: -تسويق الحديثلل

"العلاقة بين الترويج وزيادة الحصة السوقية "دراسة  .(2015، احمد محمد علي )الطاهر -
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 مان، الأردن.العلمية للنشر والتوزيع، ع

جـامعة (،رسالة ماجستيرالتسويق السياحي، )(. دور الإعلان في2006الغالي، سمير سعيد )  -

  .الجمـاهيرية الليبيةبنغـازي، 
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 (1ملحق رقم )

 الستبانة

 
 الستبيان

 

 الإخوة/الأخوات،

 طيبة وبعد، تحية 

التسويق ادوات أثر استخدام  تقوم الباحثة حالياً بإجراء دراسة علمية تهدف إلى التعرف إلى "

في فنادق العاصمة الأردنية: دراسة ميدانية في فنادق الخمس نجوم  تنشيط المبيعاتفي  الإلكتروني

 ". في العاصمة عمان

، وإن ةالإلكترونياجستير في الأعمال إنَّ الغرض من هذه الدراسة هو الحصول على درجة الم

استجابتكم لهذه الاستبانه تعني لنا الكثير وتضيف قيمة لدراستنا وسيتم استخدامها فقط للأغراض 

 الأكاديمية ولن يتم استخدامها خارج نطاق هذا البحث العلمي.

 نقدر كثيراا مساعدتكم الكريمة للإجابة على الأسئلة المرفقة.

 أشكركم مقدماا 

 الطالبة شرفةالم

  الدكتوره هبة ناصر الدين                                                  العنود أبو ركبة                                     

 الجزء الأول: البيانات الديمغرافية
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 الجتماعي عالنو ❖

                  .ذكر .أنثى 

 العمر  ❖

  28           .سنة فأقل 29- 38 .سنة 

 39-48            .سنة 49-58 .سنة 

 59 .سنة فأكثر 

 المؤهل العلمي ❖

           .كلية/ دبلوم .بكالوريوس 

              .ماجستير .دكتوراه 

 ................. أخرى حددها 

 الوضع المهني ❖

            .موظف .طالب 

          .مهن حرة .بدون عمل 

 د.           متقاع      ..............غير ذلك حددها 

 الدخل الشهري  ❖

  د.أ. .              500أقل من 500- 1000 . د.أ 

 1001-1500            . .د.أ  د.أ. . 1500أكثر من 
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 الإلكترونيالتسويق  ادوات الجزء الثاني:

، موقع محادثة الإلكترونيل )موقع الفندق من خلا الإلكترونييتعلق هذا الجزء بالبحث عن التسويق 

في  ()   للفندق، موقع تواصل للفندق، بريد الكتروني للفندق(.  يرجى قراءة كل سؤال و وضع إشارة

 العمود الذي ترونه مناسباً.

التي تستخدم الوسائط  ةالإلكترونيهو مجموعة فرعية من الأعمال : الإلكترونيالتسويق ادوات  -

 نفيذ أنشطة التسويق وتحقيق الأهداف التسويقية المطلوبة للمؤسسة.لت ةالإلكتروني

هو من خلاله يوضع الفندق المعلومات عنه وعن :Hotel Websiteالإلكترونيموقع الفندق  .أ

 منتجاته أو خدماته لجذب الزبائن.

 الرقم Hotel Website الإلكترونيموقع الفندق  مؤيد بشدة مؤيد محايد ل أؤيد ل أؤيد بشدة

.1 متابعة متطلبات العملاء.  فيالإلكترونيموقع الفندق ساعد ي       

.2 في معرفة آراء العملاء. الإلكترونييساعد موقع الفندق        

.3 .الإلكترونييتم تسويق الخدمة الكترونيا عبر الموقع        

.4 يمتلك الفندق موقع الكتروني جذاب.       

.5 .بكفاءة الحجوزات ترونيالإلكينجز موقع الفندق        

.6 .الإلكترونييلتزم الفندق بتقديم الخدمة المعروضة على موقعة        
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: من خلاله يمكن تداول المعلومات والآراء الخاصة بالنزلاء وتجربتهم في الفندق ويمكن Blogب. موقع محادثة للفندق
 كذلك من خلاله الإجابة على أي استفسارات حول الفندق.

ؤيد ل أ

 بشدة

 الرقم Blogموقع محادثة للفندق مؤيد بشدة مؤيد محايد ل أؤيد

. 7 يساهم موقع المحادث للفندق في تسويق الخدمة الكترونياً بسرعة.       

.8 يتم إنجاز معاملات الحجز بكفاءة عالية من خلال موقع المحادثة للفندق.       

.9 باشر مع الزبائن عالمياً.يحقق موقع المحادثة للفندق التواصل الم       

.10 يمكن تسويق الخدمة للزبائن من خلال موقع المحادثة للفندق دون وسيط.       

.11 يتم انجاز المعاملات/ العمليات من خلال موقع المحادثة للفندق.       

والتويتر وغيرها، و التي يتم من  مثل الفيسبوك هو مجموعة مواقع التواصل الاجتماعي:  .Social Mediaج. موقع تواصل للفندق

 خلالها نشر آخر أخبار وعروض وفعاليات الفندق ودعوة المطالعين لتلك المواقع لمعرفة آخر أنشطتهم.

ل أؤيد 

 بشدة

 الرقم Social Mediaموقع تواصل للفندق مؤيد بشدة مؤيد محايد ل أؤيد

لوقــــت لنشــــر إعلانــــات فــــي تقلــــيص ا مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي للفنــــدق ســــاهمي     

 .الفندق

21.  

.31 تساعد مواقع التواصل الاجتماعي في زيادة جودة الخدمة.       

.41 .في التأثير على العملاء مواقع التواصل الاجتماعي للفندق تساعد       

.51 تخفض مواقع التواصل الاجتماعي تكاليف الإعلانات.       

.61 في تحقيق التواصل المستمر مع العملاء.تساهم مواقع التواصل الاجتماعي        
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هو المعتمد للتواصل مع المتعاملين من الجمهور سواء لحجز الغرف أو للسؤال عن الدفع  :Hotel e-mailكتروني للفندقلد. بريد الإ 

 لخدماته ولإرسال الإعلانات.

ل أؤيد 

 بشدة

ل 

 أؤيد

 الرقم Hotel e-mailكتروني للفندقلبريد الإ  مؤيد بشدة مؤيد محايد

.71 .الإلكترونييتم التواصل مع العملاء من خلال البريد        

.81 الخدمة بسرعة عالية. الإلكترونيالبريد يقدم        

.91 للفندق. الإلكترونييمكن تأكيد الحجوزات عبر البريد        

.20 .الإلكترونيلتزم الفندق بأخلاقيات التعامل مع البريد ي       

ــاً  الإلكترونــييســاهم البريــد       للفنــدق فــي تســويق الخدمــة الكتروني

 بفعالية.

12.  
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 تنشيط المبيعاتالجزء الثالث: 

من خلال الأبعاد التالية )المسابقات، الكوبونات،  تنشيط المبيعاتيتعلق هذا الجزء بقياس 

 .نه مناسباً في العمود الذي ترو  )  والخصومات(. يرجى قراءة كل سؤال و وضع إشارة )

مجموعة من الجهود التسويقية المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات عن المزايا : تنشيط المبيعات -

الخاصة بالسلعة أو الخدمة أو فكرة معينة، وإثارة اهتمامه بها وإقناعه بمقدرتها على إشباع احتياجاته 

 مالها مستقبلًا.وذلك بهدف دفعه إلى اتخاذ قرار بشرائها ثم الاستمرار باستع

 وتجار والموزعين الجملة تجار من الوسطاء بين )قدتكونسنوية (هي نشاطات تجري  :المسابقاتأ. 

 بمنح الخدمات،وذلك تصريف في قياسية أرقام تحقيق على لتشجيعهم البيع، رجال بين التجزئة وأيضا

 بكفاءتهم. واعتراف تفوق  وشهاداته قيمي جوائز الأرقام هذه يحقق من

أؤيد  ل

 بشدة

 الرقم المسابقات مؤيد بشدة مؤيد محايد ل أؤيد

.72 يسارع العملاء للاستفادة من العروض المؤقتة التي يقدمها الفندق.       

يشارك العملاء في المسابقات التي يجريها الفندق أملا في الاستفادة      

 من مختلف العروض.

82.  

المسابقات لتنشيط المبيعات  يقدم الفندق جوائز عينيه من خلال     

 للفندق.

92.  

اعتماد الفندق لأسلوب المسابقات له أثر إيجابي على أدائه      

 التسويقي.

30.  

.13 تساهم المسابقات في جذب العملاء للفندق.       
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 من وهيالسلع أو الخدمات، من معين لصنف معين خصم على يحصل أن لحاملها يحق قسائم عن عبارة هيالكوبونات:  .ب

 من عليها الإقبال وزاد الأخيرة السنوات في الوسيلة هذه زاداستخدام وقد المبيعات ترويج في والفعالة الانتشار الواسعة الأساليب

 .المستهلكين جانب

ل أؤيد 

 بشدة

 الرقم الكوبونات مؤيد بشدة مؤيد محايد ل أؤيد

.23 يقدم الفندق الكوبونات لتنشيط المبيعات للفندق.       

)الكوبونــــات( لــــه أثــــر  الإلكترونــــياعتمــــاد الفنــــدق لأســــاليب التــــرويج      

 إيجابي على زيادة العملاء.

33.  

تساهم أدوات تنشيط المبيعات مثل الكوبونات في بناء صورة جيدة      

 للفندق.

43.  

عبـــــر الكوبونـــــات أكثـــــر جاذبيـــــة للعمـــــلاء مـــــن  الإلكترونـــــيالتـــــرويج      

 ة.الأساليب التقليدي

53.  

.63 عبر الكوبونات بالمصداقية.  الإلكترونييتصف الترويج        
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 تزيد السلعة من كبيرة كميات شراء على للتشجيع أو جديدة، سلعة يشترون  الذين للزبائن ما ولفترة مؤقتأ نتخفيض عبارة ع: الخصومات. ج

 الربح. من هامش ييزيد ما حافز من شكل تأخذ أنها في الطريقة هذه فاعلية وتتمثل شراؤها، المعتاد الكميات عن

ل أؤيد 
 بشدة

 الرقم الخصومات مؤيد بشدة مؤيد محايد ل أؤيد

.42 تساهم الخصومات في جذب زبائن جدد.       

يقــدم الفنــدق تخفيضــات خاصــة فــي المناســبات لتنشــيط الطلــب علــى      
 الفندق. 

34.  

.44 ت الفندق.يؤثر الخصم في زيادة الطلب على خدما       
.54 يستفاد الزبون من الخصومات المؤقتة التي يقدمها الفندق.       

.64 .الخدمةتساهم الخصومات في زيادة تكرار        
 

 شكراا لحسن تعاونكم
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 (2) رقم ملحق

 أسماء السادة محكمي الستبانه

 مكان العمل/ الجامعة التخصص الرتبة العلمية السم الرقم

.د. أحمد علي صالحأ 1  جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال أستاذ مشارك 
 جامعة الشرق الأوسط تسويق أستاذ مشارك د. عبد الباسط حسونة 2
 جامعة الشرق الأوسط أعمال الكترونية أستاذ دكتور د. اسامة الربابعة 3
 جامعة الشرق الأوسط تسويق أستاذ مساعد د. سمير الجبالي 4
العضايلةد. محمد  5  جامعة الشرق الأوسط أعمال الكترونية أستاذ مشارك 
 الجامعة الأردنية إدارة أعمال أستاذ مساعد د. سامي العدوان 6
 الجامعة الأردنية تسويق أستاذ مشارك د.هاني الضمور 7
 جامعة العلوم الإسلامية إدارة أعمال أستاذ مساعد د. توفيق العجالين 8
 جامعة الزيتونة الأردنية إدارة أعمال أستاذ مساعد د.عطاالله القطيش 9
 جامعة الزيتونة الأردنية تسويق أستاذ مشارك د.عمر أبو حميدة 10
 جامعة الزيتونة الأردنية إدارة أعمال أستاذ مشارك د. زيد محمد مسلم الحواتمة 11

 

 


