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 -مقجمة البحث:

 يتأثر سلؾك الأفراد بسا فى  ذكىػ سىلؾ يؼ اكذىراعو بلؾادى، فىلوك فدىلؾك اكرىرد اكذىراعو    ىأ  
دؽ فراغ ب، ىؾ نابع دؽ دتغيرات وفؾاد، داخلية وخارجية دحيظة بو  قؾده  ن يتخذ سىلؾك رىراع  
دليؽك و تلىلد ىىذه اكستغيىرات و تىلاخ، و ىلثر فليىو  طلىاة كظفيلىة اكرىرد وخلريتىو اكجقاايىة وا جتسا يىة 

دىىؽ دىىز   واكذا يىىةك فزىىنة فىىؽ خرؾاىىية وواكىىة اكدىىؾل اكتىى  يتلادىى، دليىىاك ودىىا  قلدىىو اكسلسدىىة 
 (55: 3 دؾ ق  دلثر ف  قرار اكذراء كل و.)

وبسىىىىا ان اكرىىىىرد    سعشىىىىو دن  وىىىىيش بسرىىىىرده دو بسلىىىىزف فىىىىؽ اكس تسىىىىعك وبسىىىىا ان اكرىىىىرد  ىىىىاعؽ 
إجتسىىاف  فهنىىو    دىىتظيع ا سىىتسرار باكحيىىاو دون اكترافىى، دىىع دىىؽ  حيظىىؾن بىىو و تىىأثر سىىلؾ و بيىىؼ 

 WORD OFا  دىىس  باكملسىىة اكسشقؾكىىة )و ىىلثر فلىى  سىىلؾ يؼك فيىىذا اكترافىى، يىىتؼ دىىؽ خىىنف دىى
MOUTH(واكسلروفىىىىة با خترىىىىار )WOM ك فاكملسىىىىة اكسشقؾكىىىىة يىىىىتؼ دىىىىؽ خنكيىىىىا نقىىىى، اكسللؾدىىىىات)

والأخطار و تطادف الأفراد اكخفرات ايسا بيشيؼك ودؽ بيؽ ىذه اكسللؾدات دا يتللق بالأنذظة واكخلدات 
واكسشت ىىاتك فىىاكررد  دىىتخلم اكملسىىة اكسشقؾكىىة فشىىلدا  دىىل  اكىى  جسىىع اكسللؾدىىات وىىؾف نذىىا  دىىا او 

او فندىىة   ار ىىة دىىاك وكقىىل اذدادت واجىىة ا فىىراد اكىى  ا طىىن   خلدىىة دىىا او دشىىت  دىىا او نذىىا  دىىا
فلى  رراء بلزىيؼ اكىطلض دىىؽ اجى،  حدىيؽ سىىلؾ يؼ اكذىراع  وا خىاذ قىىرارات اكذىراء اكسشاسىطةك وذكىىػ 
نتي ة  للد ا نذظة واكخلدات اكسلروضة و شؾفياك دسا   لليا درلر ىام دؽ درادر اكسللؾدات 

 (25: 5اكسلثرو فل  اختيارا يؼ.)
كىىىذا   ىىىل ددىىىؾقؾا الأنذىىىظة واكخىىىلدات اكترو حيىىىة اكدىىىياوية دىسيىىىة كتلىىىػ اكتلليقىىىات وذكىىىػ     

كدىىف : دن الأنذىىظة واكخىىلدات اكترو حيىىة اكدىىياوية  تسيىىز بأنيىىا دؾسىىسيةك و   سعىىؽ  قييسيىىا ا  بلىىل 
كسخىاطر استينكياك با ضافة اك  ان الأنذظة واكخلدات اكترو حية اكدياوية دىؽ اكسشت ىات فاكيىة ا

دؽ ويث  ملرتيا اكلاكية ندفياةك  سا انيا  تلرض كلتأثير اكلاطر  اكسفش  فل  اكتقييسات اكت   تر يا 
 (54الأفؾاج اكدياوية وىؾ جان  ديؼ دؽ جؾان  اشع اكقرار اكذراع .)

 أثر الكلمة المنقولة إلكترونياً رلى مدتوى آداء الذركات الدياحية 
 المقدمة للأنذطة والخدمات الترويحية بجمهورية مصر العربية 

 
 رأفت ربد الرؤوف محمد أحمد البكرى/  أ.م.د
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كذا فا ىتسام باكسشاقذات اكت   لور بيؽ اكداعحيؽ فؽ الأنذظة واكخلدات اكترو حيىة اكسقلدىة 
خااىىىة اذا  انىىىا ىىىىذه اكتلليقىىىات ا  ابيىىىة  سعىىىؽ افتطىىىاره ديىىىزو  شافدىىىية  زىىىا  اكىىى  اكسشذىىى ت كيىىىؼ و 

اكدىياويةك وىىذا يىلدد بىلوره اكىى  خرىض اك يىل اكتدىؾ ق ك دسىا جلىى، اكسدىؾقؾن دىلخراة  لسلىؾن فلىى  
ادارو  لىىىىػ اكترىىىىافنت اكذخرىىىىية ففىىىىر ا نترنىىىىا ودحاوكىىىىة  دىىىىخيرىا كرىىىىاكحيؼ فىىىىؽ طر ىىىىق وضىىىىع 

 (4ارو اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة.)استرا ي يات  د
كىىىذا  لىىىل ىىىىذه اكلراسىىىة دقلدىىىة كتتشىىىاوف دىسيىىىة اكملسىىىة اكسشقؾكىىىة إكمترونيىىىاة فىىى  اىىىشافة اكدىىىياوة 
خااىىىىة اكدىىىىياوة اكترو حيىىىىة دىىىىؽ خىىىىنف دراسىىىىة فىىىىلو دتغيىىىىرات  دىىىىافل اكسشذىىىى ت اكدىىىىياوية وخااىىىىة 

اك اكفىىر لأىسيىىة اكملسىىة اكسشقؾكىىة اكذىىر ات اكدىىياوية اكسقلدىىة كونذىىظة واكخىىلدات اكترو حيىىة فلىى  ادر 
اكمترونياة و يفية ا ىتسىام بيىا واسىتغنكيا كرىاكحيؼك واكمذىت فىؽ  ىأثير  اكملسىة اكسشقؾكىة  اكمترونيىاة 

 فل  قرار رراء اكداعح كونذظة واكخلدات اكترو حية دؽ ويث اختياره واكؾ ء كللندة اكت ار ة.
 

   -مذكمة البحث:
يتسيؽ بالأنذظة واكخىلدات اكترو حيىة بىاكمؼ اكياعى، دىؽ اكسللؾدىات ف  ع،  أثر اكداعحؾن اكس

اكرادرو دؽ ددوات ا  راف اكتدؾ كية اكسختلرةك فقل بىات اكدىاعح ذو ا ىتسادىات اكترو حيىة دذؾرىاة 
فىى  إدراك دد رداو دىىؽ ددوات ا  رىىاف اكتدىىؾ كية دفزىى، فىى  إ رىىاف اكسللؾدىىات اكرىىحيحة واكسريىىلو 

-Eاكترو حية اكدياويةك ودؽ ضسؽ ىذه الأدوات اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة )فؽ الأنذظة واكخلدات 
WOM واكت  بلدت با نتذار بذع، واسع وبخااة ف  اكلوف اكستقلدة ودفُتفر دسلؾباة جليىلاة  سعىؽ )

 افتساده كلتدؾ ق. 
 كىىذا فىىان  ذىىعي، ا  اىىىات ودؾاقىىت اكدىىاعحيؽ كتحليىىل خيىىارا يؼ نحىىؾ اىىؾرو اكذىىر ات اكدىىياوية
وفندا يىىا اكت ار ىىة اكسقلدىىة كونذىىظة واكخىىلدات اكترو حيىىة    قترىىر فلىى  نذىىا   لىىػ اكذىىر ات او 
براد يىىىا اكترو  يىىىة اكسختلرىىىة دو دىىىؽ خىىىنف فؾادىىى،  دىىىتظيع اكىىىتحعؼ بيىىىا فقىىى ك إنسىىىا فلىىى  اكذىىىر ات 

رىافل  اكدياوية إدراك ودراسة  لػ اكلؾادى، اكتى   لتفىر خىارج نظىال سىيظر يا واكتى   سجى، اكحىراك اكت
بيؽ اكداعحيؽ واكتى   ىلدد اكى   ذىعي، ا  اىىات إ  ابيىة او سىلفية دو دحايىلو   ىاه دىا  ظىر  فلىييؼ 
دؽ دنذظة وخلدات  رو حيةك إضافة اك  نلرو اكلراسات اكلربية ف  ىذا اكسؾضؾ  خااة ف  د اف 

دىلد إدراك  اكدياوة اكترو حيةك ودؽ ىشا عيرت اكحاجة اك  إجراء ىىذه اكلراسىة قكقىاء اكزىؾء فلى 
 رر ات اكدياوة اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية كللور اكذد  لوطو اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة.   

محمد سثثث جا ىا ثثثجد الدثثث ج دىىؽ دراسىىىات وبحىىىؾ   لراسىىىة  الباحثثثثوفىى  وىىىلود دىىىا اطلىىىع فليىىو 
 نثثثؾرول أ ثثثجا و  ثثثخون  دراسىىىة(ا 6م()2222جؾنبخيتثثثؾ كؾروسسؾسثثثؾ )ك ودراسىىىة (02م()2222)
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كىىىؼ  الباحثثثثوفلىىى  وىىىل فلىىىؼ  (8م()2220محمد عثثثدتا محمد عبثثثج السثثثشعؼ )ك دراسىىىة (02م()2220)
إك  دد دىؽ اكلراسىات اكتى   شاوكىا دثىر اكملسىة اكسشقؾكىة اكمترونيىاة فلى  ددىتؾد رداء  الباحثيتؾا، 

اكذىىر ات اكدىىياوية اكسقلدىىة كونذىىظة واكخىىلدات اكترو حيىىة ب سيؾر ىىة درىىر اكلربيىىةك ووجىىل اكطاوىىث 
لرو ف  اكلراسات اكلربية ف  ىذا اكسؾضؾ  وخااة ف  د اف اكدياوة اكترو حيةك ودؽ ىشا عيىرت ن

اكحاجة قجىراء ىىذه اكلراسىة قكقىاء اكزىؾء فلى  دىلد دىسيىة اكملسىة اكسشقؾكىة اكمترونيىاة و اثيرىىا فلى  
 لربية.ددتؾد رداء اكذر ات اكدياوية اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية ب سيؾر ة درر اك

 
 ج

 مرظمحات البحث:
 -:Electronic Word of Mouthالكمسة السشقؾلة إلكتخونياً 

 تحىىلد فافليتيىىا بظفيلىىة الأسىىرلة اكسظرووىىة دىىؽ قفىى، اكسدىىتيلػ وطفيلىىة نؾ يىىة  رداو إ رىىاف
اكسللؾدىىىىات اكسقلدىىىىةك وقىىىىل  مىىىىؾن إ  ابيىىىىة او سىىىىلفية او دحايىىىىلو و ىىىىتؼ  شاقليىىىىا ففىىىىر جسيىىىىع اكؾسىىىىاع، 

 (982:  53اكمترونياة.)
 

  الذخكات الدياحية السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية
Tourism companies that provide recreational activities and services : 
ى  اكذر ات اكت   قؾم بتشغىيؼ الأنذىظة واكخىلدات اكترو حيىة داخى، اكلوكىة وخارجيىا دقابى، 

 دجر دو ندطة دؽ اكرشادل ورر ات اكظيران.
 ىجف البحث:

ييىىىىل  ىىىىىذا اكطحىىىىث إكىىىى  اكتلىىىىر  فلىىىى  دثىىىىر اكملسىىىىة اكسشقؾكىىىىة إكمترونيىىىىاة فلىىىى  ددىىىىتؾد رداء 
ذر ات اكدياوية اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية ب سيؾر ة درر اكلربية دؽ خنف اقجابة اك

 -فؽ الأسرلة اكتاكية :
دىىىىا دىسيىىىىة اكملسىىىىة اكسشقؾكىىىىة إكمترونيىىىىاة باكشدىىىىطة كذىىىىر ات اكدىىىىياوة اكسقلدىىىىة كونذىىىىظة واكخىىىىلدات  -5

 اكترو حية؟
إدارو فنقىىىىىة اكذىىىىىر ات اكسقلدىىىىىة كونذىىىىىظة واكخىىىىىلدات  دىىىىىا دور اكملسىىىىىة اكسشقؾكىىىىىة إكمترونيىىىىىاة فىىىىى  -2

 اكترو حية إكمترونياة ؟
دىىا دىىلد اسىىتخلام اكملسىىة اكسشقؾكىىة اكمترونيىىاة   سلرىىر قدارو سىىسلة اكذىىر ات اكسقلدىىة كونذىىظة  -3

 واكخلدات اكترو حية إكمترونياة ؟
 ترو حية؟دا دىسية اكتدؾ ق اكريروسو كلذر ات اكدياوية اكسقلدة كونذظة واكخلدات اك-4
 

 * تعخيف إجخائى
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 -الجراسات السخجعية :
 أولاً: الدراسات المرجعية باللغة العربية:

دراسىة بلشىؾان ا ااثىار اققترىاد ة كلذىر ات اكدىياوية فىابرو   (2م()2222رأفت البكثخد) أجخد  -0
درر ) باكتظفيق فل  قظا  اكدياوة اكترو حية باكطحر  اكقؾديات فل  ور ة اكدياوة اكترو حية ف 

ا وسىىر وجشىىؾن سىىيشاء(ك  يىىل  اكلراسىىة اكىىى  اكتلىىر  فلىى  ااثىىار اققترىىاد ة كلذىىر ات اكدىىىياوية 
فىابرو اكقؾديىىات فلىى  ور ىىة اكدىىياوة اكترو حيىىة فى  درىىر بىىاكتظفيق فلىى  قظىىا  اكدىىياوة اكترو حيىىة 

طاوىىىث اكسىىىشي  اكؾاىىىر  فىىى  اكلراسىىىة بأسىىىلؾبو اكسدىىىح  بىىىاكطحر ا وسىىىر وجشىىىؾن سىىىيشاءك واسىىىتخلم اك
فىىىرداة دسىىىؽ  لسلىىىؾن باكذىىىر ات اكدىىىياوية فىىىابرو اكقؾديىىىات  78واكتحليلىىى  و انىىىا اكليشىىىة  طىىىارو فىىىؽ 

واكذىىىر ات اكدىىىياوية اكؾطشيىىىة واكييرىىىة اكلادىىىة كنسىىىتجسار واكرشىىىادل واكقىىىرد واكسشت لىىىات واكذىىىؾاط ء 
اكسحتىىىؾد واكؾثىىىاعق واكسقىىىابنت اكذخرىىىية وا سىىىتفيان اكدىىىياوية اكخااىىىةك واسىىىتخلم اكطاوىىىث  حليىىى، 

كأدوات ك سع اكفيانات و انا دؽ دىؼ نتاع  اكلراسة اىتسام اكذر ات اكدياوية فىابرو اكقؾديىات بى راء 
اكلسىنء فلىى  فعىىس اكذىىر ات اكدىىياوية اكسحليىىةك دن اكذىر ات اكدىىياوية اكسحليىىة  حتىىاج اكىى  اكمجيىىر 

 ر ات اكدياوية فابرو اكقؾديات. دؽ اكلس،     ر، اك  ددتؾد اكذ

 ثانياً الجراسات السخجعية بالمغة الإنجم دية:

بلراسىة بلشىىؾان ادثىىر اكملسىىة Mohamed sayed , Haidy Elsaid(2222()02 )قثثام -2
اكدىىياوة واكرشىىادلا  يىىل  اكلراسىىة اكىى   اكسشقؾكىة إكمترونيىىاة فلىى  نؾا ىىا اكذىىراء كىىلد اكدىىيا  فى  قظىىاف 

اكتلىىىر  فلىىى  دثىىىر اكملسىىىة اكسشقؾكىىىة إكمترونيىىىاة فلىىى  نؾا ىىىا اكذىىىراء كىىىلد اكدىىىيا  فىىى  قظىىىاف  اكدىىىياوة 
ك اسىىتخلم اكطىىاوجؾن اكسىىشي  اكؾاىىر  فىىو اكلراسىىة و انىىا فيشىىة اكلراسىىة  طىىارو فىىؽ د سؾفىىة واكرشىىادل

سىىع اكفيانىىاتك و انىىا دىىؽ دىىىؼ نتىىاع  اكلراسىىة دن اكطىىاوجيؽ ا سىىتفيان  ىى داو ك  مدىىؽ اكدىىاعحيؽ واسىىتخل
 اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة  لل درلراة ىاداة كلسللؾدات خااة فو د اف اكدياوة واكزيافة.

( بلراسة بلشؾان ا اكمنم اكذري  اكدلف  6)Johnbritto Kurusumuthu (2222)قام -3
ة كت ربة اكلسنءا بيل  اكتلر  فل   اثير دقاب، اكمنم اكذري  اق  اب  ف  بشاء استرا ي ية ناجح

اكمنم اكذري  اكدلف  دقاب، اكمنم اكذري  اق  اب  ودورىؼ ف  بشاء استرا ي ية ناجحة كللسنءا 
واستخلم اكطاوث اكسشي  اكؾار  ف  اكلراسةك و انا اكليشة  طارو فؽ د سؾفة دؽ اكلسنء 

 -ك و انا دؽ دىؼ نتاع  اكلراسة ى :واستخلم اكطاوث ا ستفيان   داو ك سع اكفيانات
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 ضرورو إدراك اكذر ات اكدياوية كتأثير اكتلليقات اكدلفية فل  فندتيا اكت ار ة. -
 إنتذار ااراء اكدلفية قل يلدر سسلة اكذر ة ونتاع يا اكساكية. -
     فل  اكذر ات دلاك ة اكتلليقات اكدلفية وا  اد ولؾف كيا. -
كتلليقات اكدلفية بدرفة و لاطت فذكػ  سعؽ ان  دافل ف  دؽ اك ؾان  اكسيسة اكرد فل  ا -

 اكتخفيف دؽ  أثير اكتؾاا، اكدلف  و غير دن اكذر ة اكدياوية  قلر رراءىؼ.
دشع اكتؾاا، اكدلف  و ذ يع اكتؾاا، ا   اب  دؽ خنف  لفية  ؾقلات اكلسنء بذع، ددتسر  -

اك   سعؽ اكذر ات دؽ بشاء فنقات واكتؾاا، دليؼ واكرد فل  اكتلليقات اكدلفية ذكػ يلدد 
 قؾ ة ودخلرة دع اكلسنء ودفع اكشسؾ.

بلراسة بلشؾان ا  اثير اكملسة اكسشقؾكة Nurul aida & Others (2220()02 )قامت  -4
إكمترونياة فل  اختيار وجيات اكدياوة اكفيرية: دراسة دراليسية ا بيل  اكتلر  فل   اثير اكملسة 

ل  اختيار وجيات اكدياوة اكفيريةك استخلم اكطاوجات اكسشي  اكؾار  ف  اكسشقؾكة اكمترونياة ف
اكلراسة و انا فيشة اكلراسة  طارو فؽ د سؾفة دؽ اكداعحيؽ واستخلم اكطاوجات ا ستفيان   داو 
ك سع اكفياناتك و انا دؽ دىؼ نتاع  اكلراسة دن كلملسة اكسشقؾكة اكمترونياة دوراة ىاداة وبارزاة ف   قييؼ 

 كخلدات والأنذظة واكؾجيات اكدياوية.ا

بلراسة بلشؾان  Mohamed ezzat & Mohamed abd Elmonem (2220()8)قام  -5
ا  أثير اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة فل  نية اكذراء: اكلور اكؾسي  كرؾرو اكلندة اكت ار ة وثقتيا 

دررا بيل  اكتلر  فل   أثير اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة  باكؾجيات اكدياوية ودشذ ت اكزيافة ف 
فل  نية اكذراءك واستخلم اكطاوجان اكسشي  اكؾار  ف  اكلراسة و انا فيشة اكلراسة  طارو فؽ 

ساعحك واستخلم ا ستفيان   داو ك سع اكفيانات و انا دؽ دىؼ نتاع  اكلراسة دىسية اكملسة  682
ؾد ااداء واؾرو اكلندة اكت ار ة واكجقة باكلندة اكت ار ةك    ؾجل اكسشقؾكة اكمترونياة فل  ددت

وؾافز داد ة دو دلشؾ ة  ؾجو كلذخاص اكسذار يؽ وجيات نغرىؼ اكمترونياة وؾف الأنذظة 
 واكخلدات واكسشت  اكذد  قلدو اكسشذ ت واكذر ات اكدياوية بررة فادة.

بلراسة بلشؾان ا  اثير اكملسة اكسشقؾكة Nurhidayati & Abror (2209()00 )قام  -6
اكمترونياة وجؾدو اكخلدة فل  اكرضا : اؾرو اكؾجية  ؾسي  ا  يل  اكلراسة اك  دراسة اكلنقة بيؽ 
اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة وجؾدو اكخلدة واؾرو اكلندة اكت ار ة ورضا اكلسنء ف  قظا  اكدياوةك 

دذار اة دسؽ كيؼ خفرو  88اكلراسة و انا اكليشة  طارو فؽ واستخلم اكطاوجؾن اكسشي  اكؾار  ف  



 

 

 الجزء العاشر 2024( عدد ديسمبر37المجلد) مجلة علوم الرياضة

- 174 - 

ف  استخلام وساع، اكتؾاا، ا جتساف ك واستخلم ا ستفيان   داو ك سع اكفيانات و انا دؽ اىؼ 
نتاع  اكلراسة دن كلملسة اكسشقؾكة اكمترونياة دوراة ىاداة ف  اكتحقق دؽ رضا اكخلدة ورضا اكلسنء كذا 

 لة  قييسات اكلسنء ففر ا نترنا و قل ؼ ولؾف فؾر ة. قتر  اكلراسة دتاب

بلراسة بلشؾان ا اكملسة اكسشقؾكة  Marios D. sotiriadis & Cinazyl(2202()7)قام -7
اكمترونياة واكتقييسات ففر اقنترنا ف  اكخلدات اكدياوية: استخلام  ؾ تر دؽ قف، اكديا  ا و يل  

كسشقؾكة اكمترونياة فل   قييسات اكخلدات اكدياوية ففر اكلراسة اك  اكتلر  فل  دثر اكملسة ا
ا نترناك استخلم اكطاوجؾن اكسشي  اكؾار  ف  اكلراسةك و انا اكليشة  طارو فؽ د سؾفة دؽ 
اكلسنء ففر ا نترناك واستخلم ا ستفيان   داو ك سع اكفيانات و انا دؽ دىؼ نتاع  اكلراسة دن 

اة ىاداة وسحر اة ف   قييؼ اكخلدات اكسقلدة كسا كيا دؽ دور ىام ف  كلملسة اكسشقؾكة اكمترونياة دور 
 ا خاذ اكقرار.

بلراسىة بلشىؾان ا  ىأثير اكملسىة Mohamed Reza & Neda samiei (2202()9 )قثام -8
اكسشقؾكىىة إكمترونيىىاة فلىى  اختيىىار اكؾجيىىة اكدىىياوية )اختطىىار نغر ىىة اكدىىلؾك اكسخظىى ( بيىىل  اكتلىىر  

كسشقؾكة اكمترونياة فل  اختيار اكؾجية اكدياويةك استلم اكطىاوجؾن اكسىشي  اكؾاىر  فل   اثير اكملسة ا
ف  اكلراسة واختيرت اكليشة باكظر قة اكلذىؾاعية و انىا  طىارو فىؽ د سؾفىة دىؽ اكدىاعحيؽك واسىتخلم 

ىادىاة  ا ستفيان   داو ك سع اكفياناتك و انا دؽ دىؼ نتاع  اكلراسة دن كلملسىة اكسشقؾكىة اكمترونيىاة دوراة 
 ف   ؾفير اكسللؾدات فؽ اكشذا  اكدياو   ذكػ ف   حليل اكؾجية اكدياوية.

( بلراسة بلشؾان ا اكتدؾ ق اكريروس  دراسة واكة فل  5)viral Hospos (2222) قام  -9
دفنم ب  إم دبليؾ ا و يل  اكلراسة اك  اكتلر  فل   اثير اكتدؾ ق اكريروس  فل  اكلسنء 

 Journal M/C Reviews اتك إن ىذه اكلراسة نذرت دؽ قف، )واكسدتيلميؽ كلخلد
Cyclopedia  ك ويث قادا رر ة)BMW وسلة فل  ا نترنا استيلفا  كلديارات باطنل

( دؽ خنف بث خسس دفنم قريروك دن ىذه 44-25اكلسنء اك لد واكستراووة افسارىؼ دؽ ) 
الأفنم  غير قؾو دفع دحرك اكديارو ودؽ اج،  لز ز ىذه اكحسلة اكريروسية قادا اكذر ة بشذر 

ن اكتليرز ؾن  كنرارو اك  اؾرو دؽ ا فننات اكتليرز ؾنية فل  رطعة ا نترنا واستخلدا ا فن
دؾقع اكذر ة فل  رطعة ا نترنا وذكػ كسدافلو ا فراد فل  اكتلر  فل  اكسؾقع واكلخؾف اكيوك 

% دقارنة دا 52( ن ا  اكحسلة و حقيق ز ادو اكسفيلات بشدطة 5) -ودؽ دىؼ نتاع  اكلراسة ى  :
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 55ذه ا فنم  ان دكجر دؽ ( دن فلد الأفراد اكذيؽ راىلوا ى2(ك )2885 – 2888بيؽ فام )
 % دؽ اكسد ليؽ فل  اكسؾقع كيدؾا دؽ فسنء اكذر ة.94( دعيرت اكشتاع  بأن 3دليؾن دذاىلك )

    : إجخاءات البحث

  مشيج البحث :  -0

 .فو اكلراسة نغراة كسنءدتو كظفيلة اكطحث استخلم اكطاوث اكسشي  اكؾارو        

 مجتسع البحث : -2

يتحلد د تسع اكطحث ف  اكذر ات اكدياوية اكسحلية اكتى   قىلم ا نذىظة واكخىلدات اكترو حيىة 
رىر ة  2288رىر ة  قىلم ا نذىظة واكخىلدات اكترو حيىة بذىع، دطارىر دىؽ  383كلداعحيؽ وفلدىؼ 

 سياوية درخرة  قلم اكخلدات اكدياوية بذع، فام.

 ع شة البحث :

فرد دىؽ دىليرد اكذىر ات ( 588) وبلغ و ؼ اكليشةؾاعية اكلذ ؼ اختيار فيشة اكطحث باكظر قة 
ك قجراء اكلراسىة الأساسىية اكدياوية ودليرد اكتدؾ ق بشظال دحافغت  اكطحر الأوسر وجشؾن سيشاء

اكلراسىىىىىىىة  فيشىىىىىىىة وو ىىىىىىؼ( فىىىىىىىرد 78) واكلراسىىىىىىة ا سىىىىىىىتظن ية ويىىىىىىث بلىىىىىىىغ و ىىىىىىؼ اكليشىىىىىىىة الأساسىىىىىىية
اكذىىىر ات اكدىىىياوية ودىىىليرد اكتدىىىؾ ق بشظىىىال دحىىىافغت  اكطحىىىر  فىىىرد دىىىؽ دىىىليرد  (38)ا سىىىتظن ية

 الأوسر وجشؾن سيشاء.

 أدوات جسع البيانات :

 اكسحتؾد   حلي، -

 اكسقابلة اكذخرية اكغير دقششة -

 استسارو ا ستفيان  -

( اسىىىىتفيان خىىىىاص بىىىىأثر اكملسىىىىة اكسشقؾكىىىىة إكمترونيىىىىاة فلىىىى  ددىىىىتؾد رداء 5فىىىىلد ) دفىىىىل اكطاوىىىىث
 بلىل فرضىو فلى   اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية ب سيؾر ة درر اكلربيىة اكذر ات اكدياوية

 -:دحاور وىؼ  4واوتؾد ا ستفيان فل  فو د ا ت اكترو ح واكدياوة  ( 5خفراء درفق)( 9فلد )
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واكخىىلدات اكترو حيىىة ك  دىسيىىة اكملسىىة اكسشقؾكىىة إكمترونيىىاة باكشدىىطة كذىىر ات اكدىىياوة اكسقلدىىة كننذىىظة
دور اكملسىىىىىة اكسشقؾكىىىىىة إكمترونيىىىىىاة فىىىىى  إدارو فنقىىىىىات فسىىىىىنء اكذىىىىىر ة اكسقلدىىىىىة كونذىىىىىظة واكخىىىىىلدات 
اكترو حية إكمترونياةك دلد إستخلام اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة   سلرر قدارو سىسلة اكذىر ات اكسقلدىة 

اكريروسىىىىو كذىىىىر ات اكدىىىىياوة اكسقلدىىىىة كونذىىىىظة واكخىىىىلدات اكترو حيىىىىة إكمترونيىىىىاةك دىسيىىىىة اكتدىىىىؾ ق 
 كونذظة واكخلدات اكترو حية.  

( دىىىؽ اكخفىىىراء اكستخررىىىؾن فىىى  د ىىىا ت 9قىىىام اكطاوىىىث بلىىىرض اكسحىىىاور اكسقتروىىىة فلىىى ) 
واكدياوة دؽ خنف استسارو استظن  ردد اكخفراء وؾف دحىاور ا سىتفيان قبىلاء اكىردد فىؽ اكترو ح 

فيانك وقل ار ز  اكطاوث اكطقاء فل  اكسحاور اكت   حىؾذ فلى  دلد دشاسفتيا كترسيؼ استسارو ا ست
 (.5% فأكجر جلوف)75ندطة 

 (0ججول )
 الشدبة السئؾية لآراء الدادة الخبخاء حؾل محاور إستبيان 

 (9. )نث = مدتؾد  داء الذخكات الدياحية السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحيةأثخ الكمسة السشقؾلة الكتخونياً عمى 
 
 م

 
 محاور الاستبيا ؽ

مؾافق مع  مؾافق
 صياغة

غ خ 
 مؾافق

الشدبة 
 السئؾية

 %022 2 0 8 أىسية الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً بالشدبة لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية  -0

 فاعمية الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً لمذخكات الدياحية السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية. -: (  ب خ كالتالى0وكان مقتخح الرياغة مؽ عجد )

دور الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً فى إدارة علاقات عسلاء الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية  -2
 إلكتخونياً 

8 0 2 022% 

 دور الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً فى تقؾية علاقات عسلاء الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً  -: (  ب خ كالتالى0وكان مقتخح الرياغة مؽ عجد )
مجد إستخجام الكمسة السشقؾلة الكتخونياً  كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات  -2

 التخويحية إلكتخونياً 
9 2 2 022% 

 %022 2 0 8 أىسية التدؾيق الف خوسي لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية  -4

 أىسية التدؾيق الالكتخونى لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية -(  ب خ كالتالى :0وكان مقتخح الرياغة مؽ عجد )

 ر ي  اكسحاور واكشدطة اكسرؾ ة اراء اكخفراء وؾف دشاسطة دحاور ( 0 ؾضح ججول)
%(ك وبشاءاة فل  رراء 588ا ستفيان كليشة اكطحث ويث بلغا اكشدطة اكسرؾ ة   رال رراء اكخفراء )

اكخفراء  ؼ اكتؾا، إك  اكسحاور ف  اؾر يا اكشياعية و ؼ وضع اكوطارات اكخااة كم، دحؾر دؽ 
فل  اكخفراء  ستظن  ردييؼ ف  دلد دشاسطة اكوطارات ودنءدتيا كم، و ؼ فرضيا  كاكسحاور

 دحؾر دؽ اكسحاور.
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 (2ججول )

 (9الشدبة السئؾية لآراء الخبخاء وفق الرؾرة الأولية لعبارات الاستبيان ق ج البحث )نث = 

 الشدبة السئؾية غ خ مؾافق مؾافق العبثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثارات م

 السحؾر الأول : أىسية الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً بالشدبة لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية 
 %022 - 9 ساىؼ الانتخنت في سخعة تقجيؼ الخجمة وتقجيسيا بكفاءة مسا أدد إلى زيادة رضاء العسلاء. -0
 %022 - 9 التخويحية الخاصة بالذخكة بذكل افزل.ساىؼ الإنتخنت في الإعلان عؽ الأنذظة والخجمات  -2
ساعج الانتخنت العسلاء في اجخاء الحجؾزات للأنذظة والخجمات التخويحية وتأك جىا بذكل اسخع  -2

 وادق.
8 0 88.88% 

ساىؼ الانتخنت في اتداع قاعجة عسلاء الذخكة محمياً وعالسياً مسا أدد الى زيادة مبيعات الذخكة  -4
 والخجمات التخويحية. مؽ الأنذظة

8 0 88.88% 

تحخص إدارة الذخكة عمى تبشى فمدفة قائسة عمى إستخجام جسيع الأفخاد العامم ؽ لج يا لتقشيات  -5
 الحاسب الآلى وبخاصة الإنتخنت في عسميؼ.

8 0 88.88% 

أدوات تستمػ إدارة الذخكة عجد كاف مؽ الأفخاد العامم ؽ ذود الخبخة والا تراص في استخجام  -6
 الإنتخنت السختمفة.

9 - 022% 

تخرص إدارة الذخكة جدء مؽ م دان تيا لتجريب وتظؾيخ الأفخاد العامم ؽ لج يا عمى استخجام  -7
 التقشيات الحج ثة كالانتخنت. 

8 0 88.88% 

عمى السؾاقع الالكتخونية العالسية في مجال الدياحة التخويحية لتحج ث  تيتؼ إدارة الذخكة بالإطلاع -8
 عخوضيا باستسخار.

7 2 77.77% 

تفزل إدارة الذخكة الإترال بالعسلاء الحال  ؽ والسدتقبم  ؽ عؽ طخيق الإنتخنت بجلًا مؽ الؾسائل  -9
 التقم جية.

9 - 022% 

و جماتيا التخويحية مؽ  لال التؾاصل مع العسلاء تدعى إدارة الذخكة الى تحد ؽ جؾدة أنذظتيا  -02
 ومعخفة مقتخحاتيؼ عبخ الإنتخنت.

7 2 77.77% 

تدتخجم إدارة الذخكة الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً عؽ طخيق متابعة تعميقات عسلاء الذخكة لإجخاء  -00
 اللازمة تجاىيؼ.دراسات تقيذ مؽ  لاليا مدتؾد أداء الأفخاد العامم ؽ لج يا وإجخاء التق يسات 

9 - 022% 

إذا تؼ إيجاد عجد كب خ مؽ التعميقات الدمبية عؽ الذخكة مؽ السسكؽ ان تقؾم الذخكة بإجخاء  -02
 تعجيلات عمى الخجمات التي تقجميا.

9 - 022% 

تمجأ إدارة الذخكة إلى متابعة  الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً لمحرؾل عمى معمؾمات كافية عؽ الخجمات  -02
 التي تقجميا الذخكات السشافدة لخفع قجراتيا التشافدية.

8 0 88.88% 

 %022 - 9 تداعج الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة في معخفة اكبخ السشافد ؽ ليا. -04
 إدارة علاقات عسلاء الذخكة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً  دور الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً فى:  الثانىالسحؾر 

 معخفة العس ل
 %022 - 9 تداعج الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة في تحج ج الحاجات والخغبات الحمية لمعسلاء. -0
 %77.77 2 7 السدتقبمية لمعسلاء.تداعج الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة في تحج ج الحاجات والخغبات  -2
 %022 - 9 تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ الحرؾل عمى بيانات حج ثة عؽ عسلاءىا. -2
تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ تحم ل وترشيف البيانات التي تؼ الحرؾل عم يا الأمخ  -4

 و جماتيا التخويحية حدب الفئة السدتيجفة.الحد يسكؽ الذخكة مؽ تعج ل أنذظتيا 
8 0 88.88% 

 إكتداب العس ل
 %88.88 0 8 تخمق الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً وعياً لجد العسلاء بأنذظة و جمات الذخكة. -5
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 (2تابع ججول )
 (9الشدبة السئؾية لآراء الخبخاء وفق الرؾرة الأولية لعبارات الاستبيان ق ج البحث )نث = 

 الشدبة السئؾية غ خ مؾافق مؾافق العبثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثارات م

 دور الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً فى إدارة علاقات عسلاء الذخكة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً :  الثانىالسحؾر 
 إكتداب العس ل

إستخلاص  راء العسلاء حؾل الأنذظة والخجمات تداعج الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ  -6
 التخويحية.

9 - 022% 

 %88.88 - 8 أعتقج ان الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الؾس مة الأفزل لمحرؾل عمى التغحية الخاجعة مؽ العسلاء. -7
 %88.88 - 8 الذخكة. تدتخجم الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً كؾس مة لقياس فاعمية الحسلات التخويجية التي تقؾم بيا -8
 %022 - 9 تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً مؽ إكتداب عسلاء ججد لمذخكة. -9

 الإحتفاظ بالعس ل
 %88.88 0 8 تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ بشاء الثقة مع عسلاءىا.  -02
 %88.88 0 8 تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ بشاء علاقات طؾيمة السجد مع عسلاءىا.  -00
تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ تق يؼ جؾدة الخجمات التخويحية التي تقجميا بذكل  -02

 مدتسخ.. 
9 - 022% 

رضاء العسلاء مؽ  لال معخفة  راءىؼ باستسخار تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ تحق ق  -02
 ومحاولة تمبية احتياجاتيؼ الستغ خة.

7 2 77.77% 

 مجد إستخجام الكمسة السشقؾلة الكتخونياً  كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً :  السحؾر الثالث
 %88.88 0 8 الإلكتخونية السؾجؾدة عمى شبكة الإنتخنت.تيتؼ إدارة الذخكة بإدارة سسعتيا  -0
 %77.77 2 7 تعتبخ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً مؽ اىؼ السعمؾمات حؾل سسعة الذخكة إلكتخونياً. -2
تمجأ إدارة الذخكة الى متابعة الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً لمحرؾل عمى معمؾمات كافية عؽ سسعتيا  -2

 الإنتخنت سؾاء كانت إيجابية او سمبية. السشتذخة عمى شبكة
9 - 022% 

 %77.77 2 7 تؾاصل العامم ؽ في الذخكة مع العسلاء الكتخونياً لو اثخ إيجابى في تجعيؼ سسعة الذخكة. -4
 تتابع إدارة الذخكة سسعتيا الالكتخونية عؽ طخيق تحم ل ردور الأفعال الإيجابية والدمبية لعسلاءىا -5

 عؽ طخيق زيارة السؾاقع الالكتخونية السختمفة  ؾمياً. 
9 - 022% 

الذخكة تقؾم بستابعة كل ما يكتب عشيا في السؾاقع الالكتخونية السختمفة لسعخفة مدتؾد تق يؼ  -6
 العسلاء ليا وتخت بيا ب ؽ السشافد ؽ. 

9 - 022% 

 %88.88 0 8 الإلكتخونية.تخرص الذخكة جدء مؽ م دان تيا لإدارة سسعتيا  -7
تخرص إدارة الذخكة مؾقع الكتخونى  اص لاستلام الذكاود الخاصة بالعسلاء مسا يعسل عمى  -8

 تجعيؼ سسعتيا الالكتخونية.
9 - 022% 

9 
- 

تيتؼ الذخكة باستخجام بعض أدوات الانتخنت لإدارة سسعتيا الإلكتخونية مثل تشب يات جؾجل ) 
google alerts  ( وتشب يات ياىؾ )yahoo alerts  مؽ اجل الحرؾل عمى تشبيو عشجما  تؼ )

 ذكخ اسؼ الذخكة فى اياً مؽ السؾاقع الإلكتخونية السختمفة.

8 0 88.88% 

 ؽ تعاممؾا معيا سابقاً عبخ مؾاقعيا 0تيتؼ إدارة الذخكة بالتؾاصل السدتسخ مع العسلاء ال -02
 عمى كل ما ىؾ جج ج مؽ عخوضيا الحالية مسا  جعؼ سسعتيا الإلكتخونية.  الإلكتخونية لإطلاعيؼ

7 2 77.77% 

متابعة تعميقات العسلاء بإستسخار والخد عم يا سؾاء كانت إيجابية او سمبية مؽ شأنو ان  جعؼ  -00
 سسعة الذخكة الإلكتخونية.

9 - 022% 
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 (2تابع ججول )
 (9الرؾرة الأولية لعبارات الاستبيان ق ج البحث )نث = الشدبة السئؾية لآراء الخبخاء وفق 

 الشدبة السئؾية غ خ مؾافق مؾافق العبثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثارات م

 مجد إستخجام الكمسة السشقؾلة الكتخونياً  كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً :  السحؾر الثالث

إذا استقبمت الذخكة تعميقات إيجابية مؽ قبل العسلاءا فانيا تعسل عمى شكخىؼ ومحاولة  -02
 مذاركة ىحه الآراء مع العسلاء الآ خيؽ.

8 0 88.88% 

إذا استقبمت الذخكة تعميقات سمبية مؽ قبل العسلاءا فانيا تقؾم بالتؾاصل والخد عم يؼ  -02
 ومحاولة التؾصل الى حل معيؼ ليحه السذكمة.

7 2 77.77% 

 أىسية التدؾيق الف خوسي لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية:  السحؾر الخابع

يداعج التدؾيق الف خوسى في الحرؾل عمى التخت ب السختفع لمذخكة الدياحية / أو  -0
 السؾقع الإلكتخونى الخاص بيا في محخكات البحث.

8 0 88.88% 

الف خوسى في زيادة مبيعات الذخكة مؽ الأنذظة والخجمات التخويحية في يداعج التدؾيق  -2
 وقت قر خ.

7 2 77.77% 

 %022 - 9 التدؾيق الف خوسى  ديج مؽ قجرة الذخكة عمى السشافدة. -2

 %77.77 2 7 يداعج التدؾيق الف خوسى عمى بشاء سسعة قؾية بدخعة وفى وقت قر خ. -4

 %88.88 0 8 في تحد ؽ الرؾرة الحىشية لجد العسلاء عؽ الذخكة. يداىؼ التدؾيق الف خوسى -5

 تس د التدؾيق الف خوسى بالدخعة في إيرال السعمؾمات عؽ الذخكة وما تقجمو مؽ  -6
  جمات أو مشتجات الى العسلاء.

9 - 022% 

 %022 - 9 التدؾيق الف خوسى يفعل التؾاصل ب ؽ الذخكة وعسلاءىا. -7

الف خوسى في جحب العسلاء سؾاء كانؾا ججد أو قجامى عمى التعامل مع يذجع التدؾيق  -8
 الذخكة.

7 2 77.77% 

يعج البخيج الإلكتخونىا مؾاقع الذبكات الاجتساعيةا السجوناتا مؾقع الذخكةا ممفات  -9
 الف ج ؾ مؽ اىؼ الأدوات التي تعتسج عم يا الذخكة في التدؾيق الف خوسى.

8 0 88.88% 

تقؾم الذخكة باستخجام نغام لمحؾافد )مادد او معشؾد( مقجمة لمعسلاء لسداعجتيا عمى  -02
 القيام بالتدؾيق الف خوسى بكفاءة وفاعمية.

8 0 88.88% 

في الذخكات الدياحية عمى تجعيؼ  يداعج إستخجام إستخاتيجيات التدؾيق الف خوسى -00
الكمسة السشقؾلة الإيجابية ومؾاجية الكمسة السشقؾلة الدمبية التي قج  تؼ تجاوليا عمى 

 شبكة الانتخنت.

7 2 77.77% 
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%( فأكجر 75وبشاءاة فل  رراء اكدادو اكخفراء  ؼ قفؾف اكوطارات اكحاالة فل  ندطة دؾافقة )
(  طارو 55فلييا ك وبذكػ بلغ فلد اكوطارات اكخااة با ستفيان ) ووذ  اكوطارات اكت  استقر اكردد

 دؾزفة فل   ، دحؾر دؽ اكسحاور.

ديزان  قلير ثشاع  ) ديزان ثرستؾن ( كنست ابات فل   طارات اقستفيان  الباحثوضع 
 وفقاة كسا يل  : نلؼ و قلر بى ) ثن  درجات (ك   و قلر بى ) درجة واولو (.

 العمسية للاستبيان:السعاملات 
حداب معامل الرجق لاستسارة الاستبيان والخاصة بجراسة أثخ الكمسة السشقؾلة الكتخونياً 
عمى مدتؾد ىجاء الذخكات الدياحية السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية بجسيؾرية مرخ 

 الباحثقام  فؽ طر ق الل ا  دال اكلاخلو كلتحقق دؽ دلد دنعسة  طارات ا ستفيان ك العخبية
( دؽ دليرد اكذر ات اكدياوية ودليرد 38بتظفيق ا ستفيان فل  فيشة استظن ية قؾاديا )

م( إك  2822 -2- 3اكتدؾ ق دؽ داخ، اكس تسع ودؽ خارج فيشة اكطحث الأساسية ف  اكرترو دؽ )
 م(.2822 -2 -55)

إ  اد دلاد،  دلاد، اقر طا  كحدان الل اق دال اكلاخلو دؽ خنف الباحثواستخلم 
بيؽ  ،  طارو واكسحؾر اكخاص بياك دلاد، اقر طا  بيؽ Person ا ر طا  اكطدي  كفيرسؾن 

دحاور ا ستفيان بلزيا اكطلضك دلاد، ا ر طا  بيؽ اكسحاور واكلرجة اكملية كنستفيان  سا ىؾ 
 (.5()4()3دؾضح باك لاوف)
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 (2ججول)

 (22ق ج البحث )ن =  والجرجة الكمية للإستبيان السشتسية ال يامعامل الارتباط ب ؽ العبارات والسحاور 

 السحؾر/ البعج الثالث السحؾر/ البعج الثانى السحؾر/ البعج الأول

معامل الارتباط ب ؽ  العبارة
العبارة والجرجة 
 الكمية لمسحؾر

معامل الارتباط ب ؽ 
العبارة والجرجة 
 الكمية للإستبيان

معامل الارتباط ب ؽ  العبارة
العبارة والجرجة 
 الكمية لمسحؾر

معامل الارتباط ب ؽ 
العبارة والجرجة 
 الكمية للإستبيان

معامل الارتباط ب ؽ  العبارة
العبارة والجرجة 
 الكمية لمسحؾر

معامل الارتباط ب ؽ 
العبارة والجرجة 

 مية للإستبيانالك

0- .424 .484 0- .444 .423 0- .646 .656 

2- .416 .346 2- .535 .642 2- .434 .446 

2- .381 .653 2- .416 .446 2- .355 .432 

4- .546 .521 4- .444 .484 4- .853 .642 

5- .446 .484 5- .585 .546 5- .343 .436 

6- .363 .642 6- .464 .565 6- .438 .386 

7- .368 .515 7- .544 .533 7- .644 .521 

8- .416 .423 8- .558 .566 8- .668 .653 

9- .344 .642 9- .414 .566 9- .434 .411 

02- .442 .446 02- .514 .545 02- .346 .366 

00- .444 .484 00- .363 .385 00- .342 .363 

02- .434 .546 02- .564 .518 02- .441 .464 

02- .534 .565 02- .514 .422 02- .342 .524 

04- .462 436       
    تابع السحؾر/ البعج الخابع السحؾر/ البعج الخابع

معامل الارتباط ب ؽ  العبارة
العبارة والجرجة 
 الكمية لمسحؾر

معامل الارتباط ب ؽ 
العبارة والجرجة 
 الكمية للإستبيان

معامل الارتباط ب ؽ  العبارة
والجرجة العبارة 

 الكمية لمسحؾر

معامل الارتباط ب ؽ 
العبارة والجرجة 
 الكمية للإستبيان

   

0- .455 .544 9- .552 .544    

2- .588 .644 02- .522 .464    

2- .853 .642 00- .441 .445    

4- .416 .544       

5- .853 .642       

6- .416 .445       

7- .446 .613       

8- .441 .414       

 2.244( =2.25قيسة )ر( الججولية عشج مدتؾد ) -
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 (  تزح أن:2مؽ ججول)
ويث  كنستفيانوجؾد ار طا  داف إوراعياة بيؽ اكوطارات واكلرجة اكملية كلسحاور واكلرجة اكملية  -

(ك دسا  ذير إك  8.85) )ر( اكسحدؾبة دكفر دؽ قيستيا اك لوكية فشل ددتؾد دلشؾ ة دن قيسة
 الل ا  دال اكلاخلو.

 (4ججول)
 (22ستبيان ق ج البحث )نث = الامرفؾفة الارتباط ب ؽ محاور 

 السحاور 0 2 2 4

    0 

   .468* 2 

  .579* .398* 2 

 .627* .684* .768* 4 

 2.244( =2.25قيسة )ر( الججولية عشج مدتؾد ) -

 (  تزح أن: 4مؽ ججول)
)ر( اكسحدؾبة  ويث دن قيسة ا ستفيان وبلزيا اكطلضدحاور  وجؾد ار طا  داف إوراعياة بيؽ -

 (ك دسا  ذير إك  الل ا  دال اكلاخلو.8.85) دكفر دؽ قيستيا اك لوكية فشل ددتؾد دلشؾ ة
كحدان الل ا ستفيان دؽ خنف إ  اد دلاد،  اكطاوث الل ا  دال اكلاخلو كسا استخلم -

 (.5جة اكملية كنستفيانك جلوف)ا ر طا  بيؽ اكلرجة اكملية كم، دحؾر واكلر 
 (5ججول)

 (22)نث = ق ج البحث للاستبيانمعامل الارتباط  ب ؽ السحاور والجرجة الكمية 
 م السحاور الاستبيان

 -0 أىسية الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً بالشدبة لذخكات الدياحة السقجمة للانذظة والخجمات التخويحية  **629.

دور الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً فى إدارة علاقات عسلاء الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات  **459.
 التخويحية إلكتخونياً 

2- 

مجد إستخجام الكمسة السشقؾلة الكتخونياً كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات  **760.
 التخويحية إلكتخونياً 

2- 

 -4 أىسية التدؾيق الف خوسي لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية  **798.

 2.244( =2.25قيسة )ر( الججولية عشج مدتؾد ) -
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 (ا  تزح أن:5مؽ ججول)
وجؾد ار طا  داف إوراعياة بيؽ اكلرجة اكملية كم، دحؾر واكلرجة اكملية كنستفيان ويث دن  -

(ك دسا  ذير إك  8.85قيستيا اك لوكية فشل ددتؾد دلشؾ ة )قيسة )ر( اكسحدؾبة دكفر دؽ 
 الل ا  دال اكلاخلو.

حداب معامل الثبات لاستسارة الاستبيان والخاصة بجراسة أثخ الكمسة السشقؾلة الكتخونياً 
عمى مدتؾد أداء الذخكات الدياحية السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية بجسيؾرية مرخ 

 العخبية.

كحدان دلاد، ثطات دحاور (Cronbach's Alpha) طاوث دلاد، دكرا  رونطاخ استخلم اك
( دؽ دليرد ودليرد 38ا ستفيان ك وذكػ بتظفيقو فل  د سؾفة اكلراسة ا ستظن ية وفلدىؼ )

اكتدؾ ق باكذر ات اكدياوية اكسيتسة بتقل ؼ ا نذظة واكخلدات اكترو حيةك و ؼ ودان دلاد، 
 (.6ن  سا ىؾ دؾضح ب لوف )اكجطات كسحاور ا ستفيا

 (6ججول)

 (22ثبات محاور الاستبيان ق ج البحث )نث = 

 Cronbach's السفخدات السحؾر م

Alpha ثبات 
أىسية الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً بالشدبة لذخكات الدياحة السقجمة للانذظة والخجمات  -0

 التخويحية 
04 .649 

إدارة علاقات عسلاء الذخكات السقجمة للأنذظة  دور الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً فى -2
 والخجمات التخويحية إلكتخونياً 

02 .694 

مجد إستخجام الكمسة السشقؾلة الكتخونياً كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة  -2
 والخجمات التخويحية إلكتخونياً 

02 .567 

 769. 00 أىسية التدؾيق الف خوسي لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية  -4
 688. 50 الاستبيان ككل

 2.244( =2.25قيسة )ر( الججولية عشج مدتؾد ) -

ويث بلغ دلاد، ثطات دحاور ا ستفيان  كثطات دحاور ا ستفيان  (ا  تزح:6مؽ ججول )
( كنستفيان دسا  ذير إك  ار را   دلاد، ثطات 8.769( و)8.567دا بيؽ ) بظر قة دكرا  رونطاخ

 .اكسحاور
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 الجراسة الأساسية :

بلل ا طسرشان كسلادنت اكرلل واكجطات قام اكطاوث بتظفيق ا ستفيان فل  فيشة اكطحث 
سة بتقل ؼ ( درحؾااة دؽ دليرد ودليرد  دؾ ق اكذر ات اكدياوية اكسيت78الأساسية اكطاكغ قؾاديا )

-3-28م( إك  )2822-3-5ا نذظة واكخلدات اكترو حية اكدياوية وذكػ ف  اكرترو دؽ )
(ك وبلل ا نتياء دؽ  ظفيق 2م( وقل سافل اكطاوث ف  اكتظفيق د سؾفة دؽ اكزدنء درفق)2822

 ة.استسارو ا ستفيان  ؼ جسليا و شغيسيا و رر غ اكفيانات  جراء اكسلاك ات ا وراعية اكسشاسط

 ظؾات استبيان أثخ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً عمى مدتؾد  داء الذخكات الدياحية 
 السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية بجسيؾرية مرخ العخبية.

 

( خفراء ف  9دؽ خنف اكقراءات اكشغر ة واكلراسات اكسرجوية واستظن  رراء فلد )
أثخ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً عمى مدتؾد  داء (ك دفل اكطاوث استفيان 5واكدياوة درفق )اكترو ح 

واوتؾد  الذخكات الدياحية السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية بجسيؾرية مرخ العخبية
دىسية اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة باكشدطة كذر ات اكدياوة اكسقلدة  ا ستفيان فل  دربلة دحاور وىؼ

دور اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة ف  إدارو فنقات فسنء اكذر ات  ككونذظة واكخلدات اكترو حية
اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية إكمترونياةك دلد إستخلام اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة   سلرر 

دىسية اكتدؾ ق اكريروسو  كلة اكذر ات اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية إكمترونياة قدارو سس
 .  كذر ات اكدياوة اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية

 ؼ فرض اكرؾرو اكسفلد ة كنستفيان فل  اكخفراء كلتأكل دؽ دشاسطة اكسحاورك و ؼ اكتؾا، 
 ( دحاور كنستفيان.4إك  )

( درردو كنستفيان فل  اكخفراء كلتأكل دؽ دشاسطة اكسرردات ك ؾان  دثر 55 ؼ  ؾز ع فلد )
اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة فل  ددتؾد رداء اكذر ات اكدياوية اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية 
ب سيؾر ة درر اكلربية ودؽ اكرياغة اكلغؾ ة كيا وبشاءاة فل  رراء اكدادو اكخفراء  ؼ قفؾف اكوطارات 

( درردوك  دؾزفة فل   ، دحؾر 55%( فأكجرك و ؼ اكتؾا، إك  )75اكحاالة فل  ندطة دؾافقة )
دؽ اكسحاور بلل فرضيا فل  اكخفراء واجراء الل ا  دال اكلاخل  اكرؾرو اكشياعية كنستفيان 

 (.3جاىزو كلتظفيق فل  اكليشة الأساسية درفق)
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( كنست ابات فل   طارات استفيان دثر ديزان  قلير ثشاع  ) ديزان ثرستؾن  الباحثوضع 
اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة فل  ددتؾد رداء اكذر ات اكدياوية اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية 
ب سيؾر ة درر اكلربية وفقاة كسا يل  : نلؼ و قلر بى ) ثن  درجات (ك   و قلر بى ) درجة واولو 

وقل  ؼ إ  اد اكسلادنت اكللسية  ستفيان دثر اكملسة اكسشقؾكة (. ثؼ ودان اكلرجة اكملية كنستفيان 
إكمترونياة فل  ددتؾد رداء اكذر ات اكدياوية اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية ب سيؾر ة 

 درر اكلربية.
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 عخض وتفد خ ومشاقذة الشتائج:

 (7ججول )
 أىسية الكمسةالتكخارات والجرجة التخجيحية والؾزن الشدبي 

 (78السشقؾلة إلكتخونياً بالشدبة لذخكات الدياحة السقجمة للانذظة والخجمات التخويحية )ن= 

 

 
 العبــــــــــــــــــــــــارات

النسبة  نعم
 المئوية

النسبة  لا
 المئوية

الدرجة 
 الترجيحية

الوزن 
 الترتيب النسبى

 أىسية الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً بالشدبة لذخكات الدياحة السقجمة للانذظة والخجمات التخويحية
ساىؼ الانتخنت في سخعة تقجيؼ الخجمة  -0

وتقجيسيا بكفاءة مسا أدد إلى زيادة رضاء 
 العسلاء.

27 47.4 40 52.6 052 64.95: 9 

ساىؼ الإنتخنت في الإعلان عؽ الأنذظة  -2
التخويحية الخاصة بالذخكة بذكل والخجمات 

 افزل.

69 88.5 9 00.5 206 92.22: 2 

ساعج الانتخنت العسلاء في اجخاء الحجؾزات  -2
للأنذظة والخجمات التخويحية وتأك جىا بذكل 

 اسخع وادق.

52 67.9 25 22.0 084 78.62: 6 

ساىؼ الانتخنت في اتداع قاعجة عسلاء  -4
أدد الى زيادة الذخكة محمياً وعالسياً مسا 

مبيعات الذخكة مؽ الأنذظة والخجمات 
 التخويحية.

33 5000 33 5000 056 66.66: 8 

تحخص إدارة الذخكة عمى تبشى فمدفة قائسة  -5
عمى إستخجام جسيع الأفخاد العامم ؽ لج يا 
لتقشيات الحاسب الآلى وبخاصة الإنتخنت في 

 عسميؼ.

52 64.0 28 25.9 078 76.26: 7 

إدارة الذخكة عجد كاف مؽ الأفخاد  تستمػ -6
العامم ؽ ذود الخبخة والا تراص في 

 استخجام أدوات الإنتخنت السختمفة.

69 88.5 9 00.5 206 92.22: 2 

تخرص إدارة الذخكة جدء مؽ م دان تيا  -7
لتجريب وتظؾيخ الأفخاد العامم ؽ لج يا عمى 

 استخجام التقشيات الحج ثة كالانتخنت. 

52 67.9 25 22.0 084 78.62: 6 

تيتؼ إدارة الذخكة بالإطلاع عمى السؾاقع  -8
الالكتخونية العالسية في مجال الدياحة 

 التخويحية لتحج ث عخوضيا باستسخار.

22 25.6 58 74.4 008 52.42: 00 

بالعسلاء  تفزل إدارة الذخكة الإترال -9
الحال  ؽ والسدتقبم  ؽ عؽ طخيق الإنتخنت 

 بجلًا مؽ الؾسائل التقم جية.

72 89.7 8 02.2 208 92.6: 2 

تدعى إدارة الذخكة الى تحد ؽ جؾدة  02
أنذظتيا و جماتيا التخويحية مؽ  لال 
التؾاصل مع العسلاء ومعخفة مقتخحاتيؼ عبخ 

 الإنتخنت.

76 97.4 2 2.6 222 98.29: 0 



 

 

 الجزء العاشر 2024( عدد ديسمبر37المجلد) مجلة علوم الرياضة

- 187 - 

 (7تابع ججول )
 التكخارات والجرجة التخجيحية والؾزن الشدبي أىسية الكمسة

 (78السشقؾلة إلكتخونياً بالشدبة لذخكات الدياحة السقجمة للانذظة والخجمات التخويحية )ن= 

  تزح أن :( 7مؽ ججول)

دىسية اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة باكشدطة رراء اكليشة وؾف  طارات استسارو ا ستفيان كسحؾر  -
 % (.58.42% ك 98.29قل ورلا فل  ندطة درؾ ة  راووا دابيؽ )كلداعح 

تدعى إدارة الذخكة الى تحد ؽ جؾدة أنذظتيا و جماتيا التخويحية مؽ  لال جاءت  طارو  -
%( 98.29ف  اكتر ي  الأفل  بشدطة ) العسلاء ومعخفة مقتخحاتيؼ عبخ الإنتخنتالتؾاصل مع 

ذكػ إك  ورص اكذر ات اكدياوية اكسقلدة  الباحثدؽ إجساك   طارات اكسحؾر وقل يرجع 
كونذظة واكخلدات اكترو حية فل  إرضاء اكلسنء وذكػ دؽ خنف خلق قشؾات كلتؾاا، ايسا 

كلسنء ف  ا نذظة واكخلدات اكسقلدة ودقتروا يؼ كلتحديؽ ف  بيشيؼ بذأن اكتلر  فل  ردد ا
اكت  دكلت فل  ضرورو ( 6()2222جؾنبخيتؾ كؾرسسؾسؾ)اكسدتقف، وىذا يترق دع دراسة 

 

 العبــــــــــــــــــــــــارات

النسبة  نعم

 المئوية
النسبة  لا

 المئوية
الدرجة 

 الترجيحية
الوزن 

 الترتيب النسبى

 أىسية الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً بالشدبة لذخكات الدياحة السقجمة للانذظة والخجمات التخويحية

تدتخجم إدارة الذخكة الكمسة السشقؾلة  -00
إلكتخونياً عؽ طخيق متابعة تعميقات 
عسلاء الذخكة لإجخاء دراسات تقيذ مؽ 
 لاليا مدتؾد أداء الأفخاد العامم ؽ 

 وإجخاء التق يسات اللازمة تجاىيؼ.لج يا 

62 82.8 05 09.2 224 87.07: 5 

إذا تؼ إيجاد عجد كب خ مؽ التعميقات  -02
الدمبية عؽ الذخكة مؽ السسكؽ ان تقؾم 
الذخكة بإجخاء تعجيلات عمى الخجمات 

 التي تقجميا.

72 89.7 8 02.2 208 92.06: 2 

تمجأ إدارة الذخكة إلى متابعة  الكمسة  -02
السشقؾلة إلكتخونياً لمحرؾل عمى 
معمؾمات كافية عؽ الخجمات التي 
تقجميا الذخكات السشافدة لخفع قجراتيا 

 التشافدية.

22 28.5 48 60.5 028 58.97: 02 

تداعج الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة  -04
 في معخفة اكبخ السشافد ؽ ليا.

64 82.0 04 07.9 226 88.22: 4 
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اكتؾاا، وا ستسا  اك  رراء ودقتروات اكلسنء ففر ا نترنا كسا كو دؽ دور ف  إعيار دلد 
  قلير اكذر ة اكدياوية كيؼ.

تؼ إدارة الذخكة بالإطلاع عمى السؾاقع الالكتخونية العالسية في مجال تيجاءت  طارو  -
%( دؽ 58.42ف  اكتر ي  الأدن  بشدطة ) الدياحة التخويحية لتحج ث عخوضيا باستسخار

افتقار اكذر ات اكدياوية اكسحلية اك  اكتؾسع ف  اكلروض  الباحث طارات اكسحؾر وقل يرجع 
 حية دؽ خنف ا طن  فل  اكسؾاقع ا كمترونية كلذر ات اكخااة بالأنذظة واكخلدات اكترو 

اكدياوية فابرو اكقؾديات ) اكلوكية ( وىذا دا يؾسع اكر ؾو بيؽ رر ا شا اكسحلية واكذر ات 
اكلوكية نغراة   طا  اكذر ات اكلوكية لأول  ا ساكي  واكظرل ف   قل ؼ الأنذظة واكخلدات 

شؾفة وىذا دا   لليا سؾقياة دقؾد دؽ رر ا شا اكسحلية وىذا اكترو حية وفروضيا اكستحتلرة واكست
اكت  دكلت فل  ان اكذر ات اكدياوية اكسحلية  (2()2222) رأفت البكخد دا دكل و دراسة 

  حتاج اك  اكمجير دؽ اكلس،     ر، اك  ددتؾد اكذر ات اكدياوية فابرو اكقؾديات.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 الجزء العاشر 2024( عدد ديسمبر37المجلد) مجلة علوم الرياضة

- 189 - 

 (8ججول )
 التكخارات والجرجة التخجيحية والؾزن الشدبي لجور الكمسة السشقؾلة 

 (78إلكتخونياً فى إدارة علاقات عسلاء الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً )ن=

 

 

 العبــــــــــــــــــــــــارات
النسبة  نعم

 المئوية
النسبة  لا

 المئوية
الدرجة 
الترجيح

 ية
الوزن 
 الترتيب النسبى

 دور الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً فى إدارة علاقات عسلاء الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً 
 معخفة العس ل

تداعج الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة في  -0
 تحج ج الحاجات والخغبات الحالية لمعسلاء.

72 89.7 8 02.2 208 92.6: 2 

تداعج الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة في  -2
تحج ج الحاجات والخغبات السدتقبمية 

 لمعسلاء.

54 69.2 24 22.8 086 9.48: 6 

تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ  -2
 الحرؾل عمى بيانات حج ثة عؽ عسلاءىا.

65 82.2 02 06.7 228 88.88: 4 

إلكتخونياً الذخكة مؽ تسكؽ الكمسة السشقؾلة  -4
تحم ل وترشيف البيانات التي تؼ الحرؾل 
عم يا الأمخ الحد يسكؽ الذخكة مؽ تعج ل 
أنذظتيا و جماتيا التخويحية حدب الفئة 

 السدتيجفة.

62 82.8 05 09.2 224 87.07: 5 

 إكتداب العس ل
تخمق الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً وعياً لجد  -5

 الذخكة.العسلاء بأنذظة و جمات 
33 5000 33 5000 056 66.66: 9 

تداعج الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ  -6
إستخلاص  راء العسلاء حؾل الأنذظة 

 والخجمات التخويحية.

52 64.0 28 25.9 078 76.26: 8 

أعتقج ان الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الؾس مة  -7
الأفزل لمحرؾل عمى التغحية الخاجعة مؽ 

 العسلاء.

27 47.4 40 52.6 052 64.95: 02 

تدتخجم الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً كؾس مة  -8
لقياس فاعمية الحسلات التخويجية التي تقؾم 

 بيا الذخكة.

33 5000 33 5000 056 66.66: 9 

تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً مؽ إكتداب  -9
 عسلاء ججد لمذخكة.

52 64.0 28 25.9 078 76.26: 8 

 الإحتفاظ بالعس ل
تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ  -02

 بشاء الثقة مع عسلاءىا. 
52 67.9 25 22.0 084 78.62: 7 



 

 

 الجزء العاشر 2024( عدد ديسمبر37المجلد) مجلة علوم الرياضة

- 190 - 

 (8تابع ججول )
 التكخارات والجرجة التخجيحية والؾزن الشدبي لجور الكمسة السشقؾلة 

 (78إدارة علاقات عسلاء الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً )ن= إلكتخونياً فى

 أن :(  تزح 8مؽ ججول)
رراء اكليشة وؾف  طارات استسارو ا ستفيان كسحؾر دور اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة ف  درولة  -

جسع اكسللؾدات فؽ الأنذظة واكخلدات اكترو حية قل ورلا فل  ندطة درؾ ة  راووا دابيؽ 
 % (.39.35% ك 97.43)

الخجمات التخويحية تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة مؽ تق يؼ جؾدة جاءت  طارو  -
%( دؽ إجساك   طارات 97.43ف  اكتر ي  الأفل  بشدطة ) التي تقجميا بذكل مدتسخ

قلرو اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة فل  رع،  لليقات فل  ا اوة اكرراة  الباحثاكسحؾر وقل يرجع 
دلد كلذر ات اكدياوية فل   قييؼ جؾدو اكخلدات اكترو حية اكسقلدة دؽ خنف اكتلر  فل  

رضا اكسدتريليؽ دؽ ىذه اكخلدات و  سيسا رراءىؼ ا   ابية واكدلفية وؾف ىذه اكخلدات 
واكت   ذع، جزءاة  فيراة دؽ فسلية اكتقييؼ كيذه اكخلدات بذع، ددتسر دسايلدد اك  دفع فسلة 

ان ( التى أكجت نتائجيا عمى 00م()2209نؾرىجاياتىا أبخور )اكشسؾ وىذا يترق دع دراسة 
ة اكسشقؾكة اكمترونياة دوراة ىاداة ف  اكتحقق دؽ رضا اكخلدة ورضا اكلسنءك كذا   بل دؽ كلملس

ماريؾس سؾيتخإياديذا دتابلة  قييسات اكلسنء ففر اقنترنا و قل ؼ ولؾف فؾر ةك ودراسة 

 

 العبــــــــــــــــــــــــارات

النسبة  نعم

 المئوية
النسبة  لا

 المئوية
الدرجة 

 الترجيحية
الوزن 

 الترتيب النسبى

 إدارة علاقات عسلاء الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً  دور الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً فى

 الإحتفاظ بالعس ل

تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة  -00
مؽ بشاء علاقات طؾيمة السجد مع 

 عسلاءىا. 

68 87.2 02 02..8 204 90.45: 2 

تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة  -02
تق يؼ جؾدة الخجمات التخويحية التي مؽ 

 تقجميا بذكل مدتسخ.

75 96.0 2 2.8 228 97.42: 0 

تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً الذخكة  -02
مؽ تحق ق رضاء العسلاء مؽ  لال 
معخفة  راءىؼ باستسخار ومحاولة تمبية 

 احتياجاتيؼ الستغ خة.

7 9.2 70 90.2 92 29.20: 00 
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اكت  دكلت نتاع يا فل  اكلور اكدحرد واكسيؼ كلملسة اكسشقؾكة ( 7م()2202س شازيل )
نؾرول ع جة    قييؼ اكخلدات اكسقلدة ودورىا اكيام ف  ا خاذ اكقرارك دراسة إكمترونياة ف
اكت  دكلت فل  دن كلملسة اكسشقؾكة اكمترونياة دوراة ىاداة وبارزاة ف  ( 02م()2220و  خون )

  قييؼ اكخلدات والأنذظة واكؾجيات اكدياوية و حليلىا بلقة.
الذخكة مؽ تحق ق رضاء العسلاء مؽ  لال تسكؽ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً جاءت  طارو  -

ف  اكتر ي  الأدن  بشدطة معخفة  راءىؼ باستسخار ومحاولة تمبية احتياجاتيؼ الستغ خة 
ذكػ إك  فلم إىتسام اكذر ات اكدياوية  الباحث%( دؽ  طارات اكسحؾر وقل يرجع 39.35)

تريليؽ ووضليا دح، اكتشريذ اكسحلية اكسقلدة كننذظة واكخلدات اكترو حية ب راء اكلسنء اكسد
فل  فعس اكذر ات اكدياوية فابرو اكقؾديات اكت   يتؼ بأدل اكترااي، اكخااة ب راء اكلسنء 
وؾف الأنذظة واكخلدات اكسقلدة وىذا دا   ل، اكرارل  فير جلاة بيؽ ددتؾد اكذر ات 

اكترو حية و ترق ذكػ اكدياوية اكسحلية واكذر ات اكدياوية اكلوكية اكسقلدة كونذظة واكخلدات 
اكت  اكلت فل  دن ردد اكلسنء اكسدتريليؽ دؽ  (2م()2222رأفت البكخد )دع دراسة 

اكخلدات والأنذظة اكترو حية ىؾ ا ساس اكت   فش  فليو اكذر ات اكدياوية فابرو اكقؾديات 
اة ب راء استرا ي يا يا اكتدؾ كية بلعس اكذر ات اكدياوية اكسحلية اكت      دن  ؾك  اىتساد

 اكلسنء وت   تسعؽ دؽ  لفية اوتياجا يؼ.
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 (9ججول )
 التكخارات والجرجة التخجيحية والؾزن الشدبي لسجد إستخجام

 (78الكمسة السشقؾلة الكتخونياً كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً )ن=

 

 

 

 

 العبــــــــــــــــــــــــارات
النسبة  نعم

 المئوية
النسبة  لا

 المئوية
الدرجة 
 الترجيحية

الوزن 
 الترتيب النسبى

 مجد إستخجام الكمسة السشقؾلة الكتخونياً كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً   
سسعتيا الإلكتخونية تيتؼ إدارة الذخكة بإدارة  -0

 السؾجؾدة عمى شبكة الإنتخنت.
68 87.2 02 02..8 204 9.45: 2 

تعتبخ الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً مؽ اىؼ  -2
 السعمؾمات حؾل سسعة الذخكة إلكتخونياً.

33 5000 33 5000 056 66.66: 7 

تمجأ إدارة الذخكة الى متابعة الكمسة السشقؾلة  -2
عمى معمؾمات كافية عؽ إلكتخونياً لمحرؾل 

سسعتيا السشتذخة عمى شبكة الإنتخنت سؾاء 
 كانت إيجابية او سمبية.

75 96.0 2 2.8 228 97.42: 0 

تؾاصل العامم ؽ في الذخكة مع العسلاء الكتخونياً  -4
 لو اثخ إيجابى في تجعيؼ سسعة الذخكة.

72 89.7 8 02.2 208 92.6: 2 

تتابع إدارة الذخكة سسعتيا الالكتخونية عؽ  -5
طخيق تحم ل ردور الأفعال الإيجابية والدمبية 
لعسلاءىا عؽ طخيق زيارة السؾاقع الالكتخونية 

 السختمفة  ؾمياً. 

52 67.9 25 22.0 084 78.62: 5 

الذخكة تقؾم بستابعة كل ما يكتب عشيا في  -6
السؾاقع الالكتخونية السختمفة لسعخفة مدتؾد 

 تق يؼ العسلاء ليا وتخت بيا ب ؽ السشافد ؽ. 

70 7307 7 3003 208 92.06: 2 

تخرص الذخكة جدء مؽ م دان تيا لإدارة سسعتيا  -7
 الإلكتخونية.

52 64.0 28 25.9 078 76.26: 6 

تخرص إدارة الذخكة مؾقع الكتخونى  اص  -8
لاستلام الذكاود الخاصة بالعسلاء مسا يعسل 

 عمى تجعيؼ سسعتيا الالكتخونية.

33 5000 33 5000 056 66.66: 7 

تيتؼ الذخكة باستخجام بعض أدوات الانتخنت  -9
لإدارة سسعتيا الإلكتخونية مثل تشب يات جؾجل ) 

google alerts  ( وتشب يات ياىؾ )yahoo 
alerts  مؽ اجل الحرؾل عمى تشبيو عشجما )

 تؼ ذكخ اسؼ الذخكة فى اياً مؽ السؾاقع 
 الإلكتخونية السختمفة.

27 47.4 40 52.6 052 64.95: 8 
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 (9تابع ججول )
 التكخارات والجرجة التخجيحية والؾزن الشدبي لسجد إستخجام 

 (78كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً )ن=الكمسة السشقؾلة الكتخونياً 

 (  تزح أن :9مؽ ججول)
دور الكمسة السشقؾلة الكتخونياً فى رراء اكليشة وؾف  طارات استسارو ا ستفيان كسحؾر  -

و قل ورلا فل  ندطة للأنذظة والخجمات التخويحي مخحمة اتخاذ قخار الذخاء الفعمى
 % (.49.57% ك 97.43درؾ ة  راووا دابيؽ )

تمجأ إدارة الذخكة الى متابعة الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً لمحرؾل عمى جاءت  طارو  -
 معمؾمات كافية عؽ سسعتيا السشتذخة عمى شبكة الإنتخنت سؾاء كانت إيجابية او سمبية

ذكػ  الباحث%( دؽ إجساك   طارات اكسحؾر وقل يرجع 99.28  بشدطة )ف  اكتر ي  الأفل
ورص اكذر ات اكدياوية اكسقلدة كننذظة واكخلدات اكترو حية فل  اكتلر  فل  
ا نظطا  اكذد  أخذه اكلسنء فشيا دؽ خنف وساع، ا نترنا اكستللدو واكت   حرص ايو 

لسي، كسا كو دؽ دثر إ  اب  فل  فؾاعل اكذر ة داعساة فل   رك اؾرو ذىشية جيلو فشل اك

 

 العبــــــــــــــــــــــــارات
النسبة  نعم

 المئوية
النسبة  لا

 المئوية
الدرجة 

 الترجيحية
الوزن 

 الترتيب النسبى

 الكمسة السشقؾلة الكتخونياً كسؤشخ لإدارة سسعة الذخكات السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية إلكتخونياً   مجد إستخجام 
تيتؼ إدارة الذخكة بالتؾاصل السدتسخ مع  -02

العسلاء الح ؽ تعاممؾا معيا سابقاً عبخ 
عمى كل  مؾاقعيا الإلكتخونية لإطلاعيؼ

ما ىؾ جج ج مؽ عخوضيا الحالية مسا 
  جعؼ سسعتيا الإلكتخونية. 

22 28.5 48 60.5 028 58.97: 9 

متابعة تعميقات العسلاء بإستسخار والخد  -00
عم يا سؾاء كانت إيجابية او سمبية مؽ 
شأنو ان  جعؼ سسعة الذخكة 

 الإلكتخونية.

63 7702 37 2307 222 85.47: 4 

إذا استقبمت الذخكة تعميقات إيجابية مؽ  -02
قبل العسلاءا فانيا تعسل عمى شكخىؼ 
ومحاولة مذاركة ىحه الآراء مع العسلاء 

 الآ خيؽ.

22 28.5 48 60.5 028 58.97: 9 

إذا استقبمت الذخكة تعميقات سمبية مؽ  -02
تقؾم بالتؾاصل والخد  قبل العسلاءا فانيا

عم يؼ ومحاولة التؾصل الى حل معيؼ 
 ليحه السذكمة.

09 24.4 59 75.6 006 49.57: 02 
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محمد ك (02م()2222محمد الد ج ا ىا جد الد ج )اكذر ة ودعتدطا يا وىذا يترق دع دراسة 
اكذيؽ دكلا فل  دن اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة  لل درلراة  (9م()2202ريداا ن جا سام ي )

ف   ؾفير اكسللؾدات فؽ  ىاداة كلسللؾدات خااة ف  قظا  اكدياوةك دن كيا دوراة ىاداة 
 اكشذا  اكدياو   ذكػ  حليل اكؾجية اكدياوية.

إذا استقبمت الذخكة تعميقات سمبية مؽ قبل العسلاءا فانيا تقؾم بالتؾاصل جاءت  طارو  -
ف  اكتر ي  الأدن  بشدطة  والخد عم يؼ ومحاولة التؾصل الى حل معيؼ ليحه السذكمة

ذكػ فلم اىتسام فلد  فير دؽ  الباحث %( دؽ  طارات اكسحؾر وقل يرجع49.57)
اكذر ات اكدياوية اكسحلية باكتلليقات اكدلفية اكت   رلر دؽ قف، اكلسنء وىذا دا  حل دؽ 
جؾدو اكخلدات اكت   قلديا  لػ اكذر ات وباكتاك  يشرر اكلسنء   اه اكذر ات اكدياوية 

سف  دحؾرد ف  نرؾر اكلوكية الأغل  ف  الأسلار والأجؾد ف   قل ؼ اكخلدات وىذا 
اكداعحيؽ خااة ا جان  دؽ اكذر ات اكسحلية و ؾجييا نحؾ اكذر ات اكلوكية اكت   تستع 
بقلر  ا  دؽ اكسرلاقية واكذرااية وو، اكسذعنت اوف بأوف إن وجلت و ترق ذكػ دع 

اكت  دكلت فل  دنو دؽ اك ؾان  اكسيسة اكرد ( 6م()2222جؾنبخيتؾ كؾرسسؾسؾ )دراسة 
لليقات اكدلفية كللسنء بدرفة و لاطت فذكػ  سعؽ دن  دافل ف  اكتخفيف دؽ فل  اكت

 ذكػ ضرورو إدراك اكذر ات   أثير اكتلليقات اكدلفية و غير دن اكذر ة  قلر رراءىؼك
اكدياوية اك   أثير اكتلليقات اكدلفية فل  فندتيا اكت ار ة ودن إنتذار ااراء اكدلفية قل 

 يا اكساكيةك  سا دنو     فل  اكذر ات اكدياوية دلاك ة يلدر سسلة اكذر ة ونتاع
اكتلليقات اكدلفية وا  اد ولؾف كيا واكلس، فل   لفية  ؾقلات اكلسنء وبشاء فنقات قؾبة 

  ودخلرة دع اكلسنء كترادد اكتلليقات اكدلفية.
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 (02ججول )
 التكخارات والجرجة التخجيحية والؾزن الشدبي 

 (78التدؾيق الف خوسي لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية )ن=لأىسية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 العبــــــــــــــــــــــــارات
النسبة  نعم

 المئوية
النسبة  لا

 المئوية
الدرجة 

 الترجيحية
الوزن 

 الترتيب النسبى

 أىسية التدؾيق الف خوسي لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية
 دافل اكتدؾ ق اكريروس  فو اكحرؾف  -5

فل  اكتر ي  اكسر رع كلذر ة اكدياوية / 
دو اكسؾقع اقكمترون  اكخاص بيا فو 

 دحر ات اكطحث.

63 88.8 55 59.2 284 87.57: 6 

 دافل اكتدؾ ق اكريروس  فو ز ادو  -2
دفيلات اكذر ة دؽ الأنذظة واكخلدات 

 اكترو حية فو وقا قرير.

75 95.8 7 9.8 228 94.85: 5 

اكتدؾ ق اكريروس  يز ل دؽ قلرو اكذر ة  -3
 فل  اكسشافدة.

64 8496 8 1493 258 93.56: 2 

 دافل اكتدؾ ق اكريروس  فل  بشاء سسلة  -4
 قؾ ة بدرفة وف  وقا قرير.

68 87.2 58 52..8 254 9.45: 4 

فو  حديؽ   داىؼ اكتدؾ ق اكريروس  -5
 اكرؾرو اكذىشية كلد اكلسنء فؽ اكذر ة.

65 83.3 53 56.7 288 88.88: 5 

يتسيز اكتدؾ ق اكريروس  باكدرفة فو  -6
إ راف اكسللؾدات فؽ اكذر ة ودا  قلدو 

 دؽ خلدات دو دشت ات اك  اكلسنء.

69 88.5 9 55.5 256 92.38: 3 

 رل، اكتؾاا، بيؽ  اكتدؾ ق اكريروس  -7
 اكذر ة وفسنءىا.

54 69.2 24 38.8 586 9.48: 7 
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 (02تابع ججول )
 التكخارات والجرجة التخجيحية والؾزن الشدبي 

 (78لأىسية التدؾيق الف خوسي لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية )ن=

 (  تزح أن :02مؽ ججول)
دور الكمسة السشقؾلة الكتخونياً فى رراء اكليشة وؾف  طارات استسارو ا ستفيان كسحؾر  -

% ك 98.85قل ورلا فل  ندطة درؾ ة  راووا دابيؽ ) مخحمة تق يؼ البجائل الستاحة
45.82.) % 

يداعج التدؾيق الف خوسى في زيادة مبيعات الذخكة مؽ الأنذظة والخجمات جاءت  طارو  -
اك   طارات %( دؽ إجس98.85ف  اكتر ي  الأفل  بشدطة ) التخويحية في وقت قر خ

ذكػ اك  اكلور اكذد يلوطو اكتدؾ ق اكريروس  ف  ز ادو دفيلات  الباحثاكسحؾر وقل يرجع 
اكذر ة اكدياوية دؽ ا نذظة واكخلدات اكترو حية كدرفة انتذاره وا دا  قافلو دذاىل و 
دسا يلدد  لقاعياة اك  ز ادو ندطة دفيلات اكذر ة دؽ ا نذظة واكخلدات اكترو حية وىذا 

اكت  دكلت فل  دن اكتدؾ ق اكريروسو ( 5م()2222ىؾسبؾس ف خال )ترق دع دراسة ي
 يز ل ندطة اكسفيلاتك .

 

 العبــــــــــــــــــــــــارات
النسبة  نعم

 المئوية
النسبة  لا

 المئوية
الدرجة 

 الترجيحية
الوزن 

 الترتيب النسبى

 أىسية التدؾيق الف خوسي لذخكات الدياحة السقجمة للأنذظة والخجمات التخويحية
 ذ ع اكتدؾ ق اكريروس  فو جذن  -8

اكلسنء سؾاء  انؾا جلد دو قلاد  فل  
 اكتلاد، دع اكذر ة.

58 64.5 28 35.9 578 76.86: 9 

 لل اكفر ل اقكمترون ك دؾاقع اكذطعات  -9
ا جتسا يةك اكسلوناتك دؾقع اكذر ةك 
دلرات اكريليؾ دؽ اىؼ الأدوات اكتو  لتسل 

 فلييا اكذر ة فو اكتدؾ ق اكريروس .

53 67.9 25 32.5 584 78.63: 8 

 قؾم اكذر ة باستخلام نغام كلحؾافز  -58
( دقلدة كللسنء )دادد او دلشؾد 

كسدافل يا فل  اككيام باكتدؾ ق اكريروس  
 بعراءو وفافلية.

9 55.5 69 88.5 96 45.82: 55 

 دافل إستخلام إسترا ي يات اكتدؾ ق  -55
فو اكذر ات اكدياوية فل   اكريروس 

 ل يؼ اكملسة اكسشقؾكة اق  ابية ودؾاجية 
اكملسة اكسشقؾكة اكدلفية اكتو قل يتؼ  لاوكيا 

 فل  رطعة ا نترنا.

38 38.5 48 65.5 538 58.97: 58 
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تقؾم الذخكة باستخجام نغام لمحؾافد )مادد او معشؾد( مقجمة لمعسلاء جاءت  طارو  -
ف  اكتر ي  الأدن  بشدطة  لسداعجتيا عمى القيام بالتدؾيق الف خوسى بكفاءة وفاعمية

ذكػ افتقار اكذر ات اكدياوية اكسحلية  الباحثؽ  طارات اكسحؾر وقل يرجع %( د45.82)
اك   قل ؼ وؾافز داد ة ودلشؾ ة كلسنءىا فل  اكرغؼ دؽ اكلور اكذد  قؾم بو بلض 
اكلسنء ف  اكتدؾ ق اكريروس  و ؾسيع قافلو ا نتذار كلؾاؾف اك  ا نذظة واكخلدات 

لوكية واكت   قلم فؾاعل داد ة ودلشؾ ة اك  اكسقلدة فل  فعس اكذر ات اكدياوية اك
فسنءىا دشيا رونت ا كجر دؽ يؾم كلؾجيات اكت   حلدىا اكذر ة وفل  اكلسي، ا ختيار 

اكت  دكلت فل  دنو    (8م()2220محمد عدتا محمدعبجالسشعؼ )و ترق ذكػ دع دراسة 
ووجيات نغر  ؾجل وؾافز داد ة دو دلشؾ ة  ؾجو كورخاص اكذيؽ  قلدؾن خلدات 

 اكمترونية وؾف ا نذظة واكخلدات واكسشت  بررة فادة اكت   قلدو اكذر ات اكدياوية.
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 الاستشتاجات:

انظنقاة دؽ نتاع  ىذا اكطحث وفو ضؾء اكسشي  اكسدتخلم وفو ولود اكليشة وددوات جسع 
 ا ستشتاجات اكتاكية: الباحثاكفيانات واكسلاك ات اقوراعية اكسدتخلدة؛  قلم 

 دل  إدارو اكذر ات اكدياوية اك   حديؽ جؾدو دنذظتيا وخلدا يا اكترو حية دؽ خنف  -5
 اكتؾاا، دع اكلسنء ودلرفة دقتروا يؼ ففر اقنترنا. 

فل  اكسؾاقع ا كمترونية اكلاكسية فو  يؾجل خل، ف  اىتسام إدارو اكذر ات اكدياوية باقطن  -2
 د اف اكدياوة اكترو حية كتحليث فروضيا باستسرار. 

 سعؽ اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة اكذر ات اكدياوية دؽ  قييؼ جؾدو اكخلدات اكترو حية اكتو  -3
  قلديا بذع، ددتسر.

ار ودحاوكة  لفية يؾجل خل، ف  دور اكذر ات اكدياوية ف  اكتلر  فل  رراء اكلسنء باستسر  -4
 اوتياجا يؼ اكستغيرو.

ك ؾء إدارو اكذر ة اك  دتابلة اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة كلحرؾف فل  دللؾدات  ااية فؽ  -5
 سسلتيا اكسشتذرو فل  رطعة اقنترنا سؾاء  انا إ  ابية او سلفية.

دقتروا يؼ ىشاك فتؾر ف  اكتؾاا، بيؽ اكذر ات اكدياوية واكلسنء ف  اكرد فل  دسرلتيؼ و  -6
 ودحاوكة اكتؾا، اك  ولؾف كسذعن يؼ.

 دافل اكتدؾ ق اكريروس  فو ز ادو دفيلات اكذر ة دؽ الأنذظة واكخلدات اكترو حية فو وقا  -7
 قرير.

يؾجل خل، ف  ددتؾد رداء اكذر ات اطسا  خص نغام كلحؾافز )دادد او دلشؾد( اكسقلدة  -8
   بعراءو وفافلية.كللسنء كسدافل يا فل  اككيام باكتدؾ ق اكريروس
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 التؾصيات:
 -في ضؾء السشيج السدتخجم وما تؼ التؾصل إليو مؽ نتائج واستشتاجات؛ يقجم الباحث التؾصيات التالية:

مداعجة الذخكات الدياحية لبشاء صؾرة  الإستعانة بقادة الخأد مؽ الخبخاء الاكاديس  ؽ فى مجال التخويح فى -0
 ايجابية لعلامتيا التجارية مؽ  لال تحد ؽ جؾدة تقجيؼ الخجمات والأنذظة التخويحية الى العسلاء.

إعادة الشغخ فى التشغيؼ الجا مى لذخكات الدياحة بح ث تتزسؽ وحجة إدارية تختص بسسارسة وعائف  -2
 شاسب مع أىس تيا وطبيعة دورىا.التدؾيق للأنذظة والخجمات التخويحية بسا  ت

وذلػ للأىسية البالغو لمكمسة  الأنذظة والخجمات التى تقجميامي الذخكات الدياحية الإىتسام بجؾدة ع -2
السشقؾلة إلكتخونيا عمى إتخاذ قخار الذخاء لجد الدائحا وأن تعسل عمى التؾسع في تجعيؼ الكمسة السشقؾلة 

التدؾيقية تبعاً لحلػا والإستفادة مؽ الفؾائج التي يسكؽ أن تحققيا في  إلكتخونياً الإيجابية وتظؾيخ أنذظتيا
 .مشافد يا االحرؾل عمى تفؾق أو م دة تشافدية تتجاوز ف ي

عمي الذخكات الدياحية أن تأ ح في حدبانيا أيزاً عشج إستخجام الكمسة السشقؾلة إلكتخونياً في إدارة علاقات  -4
 لعشاصخ السيسة مثل سيؾلة الؾصؾل إلى السعمؾماتا وسيؾلة عخضالعسلاء إلكتخونياً أن تتؾفخ بعض ا

ا بالإضافة إلى تفع ل إستخجام الإنتخنت و قشؾات الإترال الإلكتخونية الانذظة والخجمات التخويحية لمذخكة
العسلاءا مع وجؾد  لية تدتظيع الذخكة مؽ  لاليا معخفة  راء العسلاء و معخفة  التعامل مع السختمفة في

 تيؼ بإستسخار. رغبا

الإىتسام بعسل دراسات متعسقة وتحم ميو لتعميقات العسلاء عؽ طخيق متخرر ؽ و ذلػ مؽ أجل التعخف  -5
والسدتقبميو ا مع تغ  خ أسمؾب التعامل مع العس ل مؽ إعتباره انو متمقي  عمي حاجاتيؼ و رغباتيؼ الحاليو

خية ا بالإضافو إلى معخفة ما يقجمة السشافد ؽ الخجمة فقط ا بل يجب التعامل معو كسؾرد مؽ السؾارد البذ
بجوره يجعل الذخكة مدتعجة بكل ما ىؾ جج ج لعسلائيا الحال  ؽ و جحب العسلاء السختقب ؽ  ىحافي  جماتيؼ و 

 مخكدىا التشافدى. و محاولو الحفاظ عمى
الحي  جمات التخويحيةبالأنذظة والخلابج عمي الذخكات الدياحية القيام بتؾف خ جسيع السعمؾمات الستعمقة  -6

 بحث عشيا الدائحا عمي أن تترف ىحه السعمؾمات بالسرجاقية والجاذبية والتكاملا بح ث يجج الدائح كل 
مؽ السعمؾمات إلكتخونياًا و أن  تؼ تؾف خ تفاص ل أكثخ حؾل السشتجات أو الخجمات السعخوضة  ما يحتاجة

ا ا بالإضافة إلى تؾف خ عجة إ تيارات لمعسلاء مؽ جسيع إلكتخونياً مثل الدعخ ا الجؾدة ا  راء الآ خيؽ بي
التي تقجميا الذخكة بسدتؾيات و أسعار متشؾعو ا بالإضافو إلى الحخص عمي  الانذظة والخجمات التخويحية

بذكل مدتسخ بسا  تؾفخ لج يا مؽ عخوض عمى مجار العام ا بالإضافة إلى الإىتسام الاعلانات نذخ 
سشتجات وسعخىا لسا ليا مؽ أثخ ميؼ عمي تفزيلات العسلاء ا و التأكج مؽ متابعو بالسؾازنة ب ؽ جؾدة ال

العسلاء بعج عسمية الذخاء بح ث  تؼ التأكج مؽ رضا العس ل لسا لو مؽ أثخ كب خ عمى كمستو السشقؾلة 
 .إلكتخونيا و بالتالي س ؤثخ ذلػ عمى الدمؾك الذخائي لمعسلاء الآ خيؽ
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 السخاجع :

 السخاجع بالمغة العخبية :أولًا 

دثر اكملسة اكسشظؾقة فل  اكدلؾك اكذراع  )دراسة  ظفيكية فل  فرة اكذابات ف   : سير ؽ اكلسىرد  -5
 م2856دليشة اكزرقاء( ك جادلة اكزرقاءك اكزرقاءك 

كلذر ات اكدياوية فابرو اكقؾديات فل  ور ة اكدياوة  ااثار اققتراد ة : ردفا اكطعرد  -2
اكترو حية ف  درر ) باكتظفيق فل  قظا  اكدياوة اكترو حية باكطحر ا وسر 
وجشؾن سيشاء(ك بحث دشذؾرك اكس لة اكللسية كللؾم وفشؾن اكر اضةك  لية اكتربية 

 .2828اكر اضية كلفشاتك جادلة ولؾانك 
كسفيلات فل  ا خاذ اكقرار اكذراع  كلسدتيلػ ا دراسة واكة ا را ت دثر  شذي  ا : دذرد محمد -3

اك زاعرا ك و اكة فيؽ بدام ك دليل اكللؾم ا قتراد ة واكت ار ة وفلؾم اكتيديرك 
 م.2855اكفؾ روك اك زاعرك 

ا خاذ قرار رراء اكخلدة اكرشلقية كزباعؽ اكرشادل  اثر اكملسة اكسشقؾكة اكمترونياة ف  : ىان  اكخظي  -4
 م.2854ن ؾم ف  دليشة فسانك جادلة اكذرل ا وس ك فسانك  5اكسرشرة 

 ثانياً السخاجع بالمغة الإنجم دية :

Viral Marketing : A case study on BMW films, journal 
of service research, 2882. 

: Hospos viral 5- 

Negative Word of mouth (NEWOM) vs Positive Word 
of Mouth (POWOM) in building a successful customer 
experience strategy, global intellectual property 
academy in USPTO, USA, 2822. 

: Johnbritto 
Kurusumuthu 

6- 

Electronic Word-of-Mouth and online reviews in 
tourism services : the use of twitter by tourists, 
electronic commerce research, volume 53, issue5, 
page 583-524, 2853. 

: Marios D. sotiriadis 
, Cinazyl 

7- 

Impact of electronic word of mouth on purchase 
intention: Mediatina Role of brand image and brand 

: Mohammed Ezzat, 
Mohammad abd 

8- 
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trust of tourist destinations and hospitality 
establishments in Egypt , minia journal of tourism and 
hospitality research ,vol 54, no3, December 2825. 

Elmonem 

The impact of electronic word of mouth on a tourism 
destination choice: Testing theory of planned 
behavior (TPB), internet research,ISSN 5866-
2243,2852. 

: Mohamed reza, 
Nada samiei 

9- 

The impact of electronic word-of mouth (ewom) on 
the tourists purchasing intentions in tourism and hotel 
sectors, faculty of tourism and hotel management 
JAJFTH, volume 8, issue 2, 2822. 

: Mohamed Sayed, 
Haidy Elsaid 

58- 

The effect of electronic word of mouth and service 
quality on satisfaction destination image as a 
mediator, advances in economics, business and 
management research, volume 524, 2859.  

: Nurhidayati , Abror 55- 

The impact of electronic word of mouth (EWOM) on 
ecotourism destination choice : a conceptual paper, 
university teknologi mara gawangan, malysia, 2825. 

 

: Nurul aida harun, 
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Norzamimah bogal, 
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52- 

: The factors affecting writing reviews in hotel websites, 
procedia social and behavioral sciences,58,988-986.(985) 
2852. 
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 -ملخص البحث باللغة العربية :

 مدتوى آداءأثر الكلمة المنقولة الكترونياً رلى 

الذركات الدياحية المقدمة للأنذطة والخدمات الترويحية بجمهورية مصر  
 العربية

 

 *رأفت عبج الخؤوف محمد احسج البكخد                                                        

أثخ الكمسة السشقؾلة الكتخونياً عمى مدتؾد  داء الذخكات الدياحية السقجمة  افشؾان اكلراسة

اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة دراسة دثر بيل   ا للأنذظة والخجمات التخويحية بجسيؾرية مرخ العخبية

ددتؾد رداء اكذر ات اكدياوية اكسقلدة كونذظة واكخلدات اكترو حية ب سيؾر ة درر فل  

( 38وقدسا  اكتاك  )( 588) اكسشي  اكؾاروك وبلغا فيشة اكلراسة الباحثاكلربيةك واستخلم 

ر ات اكدياوية اكسقلدة ( كلليشة ا ساسية دؽ دليرد ودليرد  دؾ ق اكذ78كلليشة ا ستظن يةك )

دؽ فياناتك و انا اك سع استسارو ا ستفيان   داو ك الباحثواستخلم كننذظة واكخلدات اكترو حيةك 

دن إدارو اكذر ات اكدياوية  دل  اك   حديؽ جؾدو دنذظتيا وخلدا يا اكترو حية  نتاع  اكلراسةدىؼ 

دؽ خنف اكتؾاا، دع اكلسنء ودلرفة دقتروا يؼ ففر اقنترناك  سعؽ اكملسة اكسشقؾكة إكمترونياة 

اكذر ات اكدياوية دؽ  قييؼ جؾدو اكخلدات اكترو حية اكتو  قلديا بذع، ددتسرك  دافل اكتدؾ ق 

 س  فو ز ادو دفيلات اكذر ة دؽ الأنذظة واكخلدات اكترو حية فو وقا قرير. اكريرو 

 

 .جامعة دمياط –كلية التربية الرياضية   – أستاذ مساعد بقسم الترويح الرياضي *
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The Research Abstract in English Language :- 
 

The impact of electronic word of mouth on the performance of 

tourism companies providing recreational activities and services in 

the Arab Republic of Egypt 
 

Raafat Abdel Raouf Mohamed Ahmed ElBakry* 
 

The title of the study is “The impact of electronically transmitted 

word of mouth on the level of performance of tourism 

companies providing recreational activities and services in the 

Arab Republic of Egypt” The aim is to study the impact of 

electronically transmitted word of mouth on the level of performance 

of tourism companies providing recreational activities and services in 

the Arab Republic of Egypt. The researcher used the descriptive 

approach, and the study sample amounted to (801) and was 

divided as follows: (00) for the exploratory sample, (81) For the 

basic sample of managers and marketing managers of tourism 

companies providing recreational activities and services, the 

researcher used the questionnaire as a tool for collecting data, and 

one of the most important results of the study was that the 

management of tourism companies seeks to improve the quality of 

their recreational activities and services by communicating with 

customers and knowing their suggestions via the Internet, Word of 

mouth enables tourism companies to continually evaluate the quality 

of their recreational services. Viral marketing helps increase sales of 

recreational activities and services in a short period of time. 
 

 

*Assistant Professor - Sports Recreation Department - Faculty of Physical Education - 

Damietta University 


