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          السادات نةمدٌ جامعة – والفنادق السٌاحة كلٌة1

 –الاحترام  –الرقابة الذاتٌة  –الضمٌر  –التعاطف الذكاء الاخلبقً ) أبعاددراسة  إلىٌهدف البحث 
فً تحسٌن  أثره إلىوبالتبشركات السٌاحة  العاملٌن( ودورها فً تفعٌل دور  العدل -التسامح  –العطف 

سمعتها الالكترونٌة واقتراح لحماٌة الشركات السٌاحٌة  التعرف علً وسائل أٌضاوسمعتها الالكترونٌة، 
استمار  استقصاء علً العاملٌن بشركات  403تم توزٌع عدد قد  ، والسمعةتلك  دار استراتٌجٌة لإ

استمار ، بعد  202شركة(، وقد تمكن الباحثان من تحلٌل عدد  26السٌاحة المصرٌة من عٌنة الدراسة )
ان هناك  ، حوثٌن واستبعاد الاستمارات غٌر الصالحةاستلبم الاستمارات من المب

السمعة الالكترونٌة لشركات السٌاحة بلغت  إدار الذكاء الاخلبقً و أبعادبٌن ذات دلاله احصائٌة علبقة 
% من أفراد عٌنة الدراسة أكدوا علً توافر البرامج 64أن  إلىتوصلت الدراسة أٌضا و، 0..07

سمعة شركاتهم الكترونٌا، وهو ما ٌساعد علً وجود موقع الشركة السٌاحٌة فً  دار المتخصصة لإ
تفعٌل جدارات الذكاء بضرور  شركات السٌاحة  ترتٌب متقدم علً محركات البحث، 

عن طرٌق الدورات  الآداءالشركة وتحسٌن مستوي  أهدافالاخلبقً والالتزام بالقٌم والمبادئ لتحقٌق 
  بالتعامل الالكترون7ً رٌبٌة واكتساب المهارات المتخصصةالتد

 شركات السٌاحة المصرٌة7 ،السمعة الالكترونٌة إدار  ،: الذكاء الاخلبقً

 

سمعة شركة السٌاحة   إدار ٌظهر مصطلح فً ظل الانتشار الواسع لشبكات التواصل الاجتماعً      
وأصبح من الضروري  ،مع خدمات تلك الشركات هموتزاٌد تفاعلملبء، بدوره الهام فً جذب الع

وبات من الضروري أٌضا علً مدراء تلك الشركات  7متابعة والتحقق من كافة ردود أفعال العملبء ال
السلبٌات والتأثٌرات علً تحسٌن السمعة الخاصة بشركاتهم وتحلٌل كل ما جاء بتلك الوسائل والقضاء 

 (7عة )لتلك السم الضار 

احد المفاهٌم الإدارٌة الحدٌثة والمعاصر  التً تركز ٌُعد الذكاء الأخلبقً  ومن الجدٌر بالذكر أن     
علً أن بعض الموظفٌن لدٌهم قدر  علً التمٌٌز بٌن ما هو صواب وما هو خطا فً شركاتهم، 

ر الذكاء الأخلبقً عندما والتصرف بطرٌقة صحٌحة تجاه السلبٌات التً تواجه العمل، وٌتطور دو
الاستفاد  منها فً ٌمكن قابلة للتجدٌد  مٌز  تنافسٌةتكون تبذلك ، وردود أفعال العملبء اٌجابٌة تصبح 

 (7) سمعة الشركة الالكترونٌة إدار 

، ال العملبء الكترونٌاردود افعمشكلبت الالكترونٌة مثل الشائعات، كثٌر من الالتواجه شركات السٌاحة 
ووسائل التواصل  الانترنتلهائل فً وذلك فً ظل التقدم ا والمنافسة الكلمة المنطوقة السلبٌة الكترونٌا

لذا  فعال فً السٌطر  والتعامل مع تلك المشكلبتال دوربال العنصر البشري بالشركة  ٌقومالاجتماعً، و
هم الفضائل الجوهرٌة أحد أكالاخلبقً دور الذكاء ٌه أنه علً الرغم من أهمتكمن المشكلة البحثٌة فً 

فً اتخاذ القرارات المهمة لصالح الشركة وتحسٌن بشركة السٌاحة العامل البشري  التً ٌتمتع بها 
فً والتً تؤثر فً تحسٌن سمعة الشركة كما سبق ذكره المشكلبت  الا أن هناك العدٌد منبها  الآداء
 ن7ًوجودها الالكترو وحماٌة إدار 

وٌؤثر السمعة الالكترونٌة(  إدار  –) الذكاء الاخلبقً ة الدراسة من خلبل اهمٌة متغٌراتها تظهر اهمٌ
العلٌا فً التحكم ومراقبة وحماٌة سمعة الشركة علً  دار ذلك فً سلوك الموظفٌن لمساعد  الإ

كسب والتعاطف داخل الشركة وتُ من التسامح  توفٌر بٌئة: فعلً ، الانترنت

 7فً حل المشكلبت واتخاذ القرارات دار فً مشاركة الإ هاما  الافراد دورا 
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بنً سمعة الشركة علً اراء الاطراف ذوي العلبقة فً تُ : وعلً  

تستفٌد : ، وعلً دار والإ العاملٌنن بٌن أوها والتً تعكس مستوى التعخدمات

 إدار للتعامل الفعال مع وذلك  للعاملٌنٌة للذكاء الاخلبقً هرشركة السٌاحة فً تفعٌل الفضائل الجو
 السمعة الالكترونٌة وتحسٌن التعامل مع اراء العملبء الكترونٌا7

 معة الالكترونٌة7الس إدار الاطار المفاهٌمً للذكاء الاخلبقً و التعرف علً -
 سمعتها الالكترونٌة7ل الشركة دار استراتٌجٌة لإ اقتراح -
 وجودها الالكترون7ً دار السٌاحة لإ اتوسائل شرك تحدٌد -
 السمعة الالكترونٌة7 إدار الاخلبقً و تحلٌل العلبقة بٌن الذكاء -

والذي ظهر  الأخلبقًدراسة مصطلح الذكاء  إلىالمختلفة، وٌتطرق  الأفرادٌدرس علم النفس سلوكٌات 
 للؤطفال، الأخلبقًفً مقالة علمٌة بعنوان الذكاء  قام بها العالم م فً الدراسة التً .122عام 

والصواب7 وقد عرفه  الخطأالقدر  علً التمٌٌز بٌن  بأنهحٌث عرفه 

الكامنة فً  هدافوالأ، والتً تتمثل فً القٌم الإنسانٌة بادئتحدد المالقدر  العقلٌة التً  بأنه 

 عندما تكون هناك تغٌٌرات اٌجابٌة فً تلك القٌم الأخلبقًالتً ٌقوم بها الفرد7 وٌزداد الذكاء  الأعمال
 وإتقانهللعمل  أدائهمن خلبل مستوي  أووٌتم ملبحظة ذلك من خلبل الحالة الشخصٌة للفرد  هدافوالأ

 7والابتكار الإبداعمعدلات له وارتفاع 

( حٌث تري انه ) الأمرٌكٌةالنفس  عالمةعلً ٌد  الأخلبقًازدهر مصطلح الذكاء 

تدفعه للتصرف  أخلبقٌةالقابلٌة علً فهم ما هو صواب وما هو خطا، حٌث ٌتوافر لدي الفرد جدارات 
البعض استخدام هذا حٌث ٌستطٌع  ،لآخرمن فرد  الأخلبقًصحٌحة، وٌختلف السلوك  أخلبقٌةبطرٌقه 

7 وفً هذا المجال ٌجب التمٌٌز بٌن الإنتاجٌةالشركة وتحسٌن مستوي  أومة ظالذكاء فً خدمة المن
فلسفً  أوروحً  أساسهً مفاهٌم السلوك الفردي القائمة علً  فالأخلبق، والأخلبق الأخلبقٌات

مهنة  أوالفردي عند شغل وظٌفة  فهً معٌار تقلٌدي للسلوك الأخلبقٌات أما ،()

هو القدر  العقلٌة علً تحدٌد  الأخلبقًالذكاء  أنمعٌنة، وذكر كل من 

،  ، وبذلك ٌتفق مع هدافوالأ والأفعالعلً القٌم  الإنسانٌةوسائل تطبٌق المبادئ 

، ولكن لكل الأخلبقٌةلات امعظم الح نشط وفعال فً الأخلبقًبان الذكاء ( 2006)وٌضٌف 

 مختلفة عن غٌره فً المواقف التً تحدث فً بعض المجالات7 أخلبقٌةفرد تجارب 

الفكرٌة البشرٌة التً  الأنشطةهو شبكة معقد  من  الأخلبقًفالذكاء من منظور 

بذلك ٌساعد علً استدامة السلوكً للزملبء، و والإرشادتستخدم فً حل المشكلبت واتخاذ القرارات 
رٌن له، وٌشٌر كل أوللمج وإرشادهالاجتماعٌة، حٌث ٌزٌد من عمر الفرد عن طرٌق مساعدته  الحٌا 
ات لشركلوظائف التنظٌمٌة علً ا الأخلبقًالذكاء  تأثٌر إلىمن 

 :إلىكالت السٌاحة
 7من العملبء والمستثمرٌن ورواد الصناعة علبقةذوي ال والأطرافمصالح المستفٌدٌن ام بالاهتم -
 زٌاد  الربحٌة والتنافسٌة فً السوق السٌاح7ً -
 7للسلع والخدمات السٌاحٌة الإنتاجف إلىتخفٌض تك -
 7بٌن الافراد تحسٌن العلبقات الداخلٌة والخارجٌة للشركة وتقلٌل النزاعات -
 ظمة7زٌاد  التزام الموظفٌن وزٌاد  شرعٌة وبقاء المن -

من الافكار حول كٌفٌة استخدام الفرد لذكائه  اعددرح كل من اقت

 ، منها:زملبء العمللدي  الأخلبقًالذكاء  اٌجاد و إثار فً  الأخلبقً
 الشعور بالفخر بمكان العمل والاهتمام بقواعد وعمل المهنة السٌاحٌة7 -
 7والابداع فً خدمة العمٌل مٌز  فً خدمة العملاستخدام المواهب والقدرات الخاصة والم -
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 طوال الوقت7 المهنة السٌاحٌة بأخلبقٌاتالصحٌحة والالتزام  بالأعمالالقٌام  -

الابتعاد وتحقٌق التنمٌة الفردٌة، و ،العاملٌنللسلبم والمحبة بٌن  تحقٌقهفً  الأخلبقًالذكاء  أهمٌةتكمن 
قٌق التسامح عدم الانحراف الاجتماعً وتحوالقضاء علً الفساد، والاستقرار النفسً، و، الأنانٌةعن 

 (7) والعدالة الاجتماعٌة

لً مجموعة من ( ع2000)  اتفق كل من 

والصواب  الخطألدي الفرد والتً ٌحتاجها للتمٌٌز بٌن  الأخلبقً الفضائل المكونة لمنهج  الذكاء
مة الضغوط فً بٌئة العمل، وتحمً منظومة القٌم وتشكل شخصٌته، وتستخدم تلك الفضائل فً أوومق

 7الأخلبقًقٌاس الذكاء 

 
 ( الفضائل الجوهرٌة للذكاء الاخلبق1ًشكل )

، والشعور بها وٌكفً التعاطف الآخرٌنتمامات القدر  علً تفهم اه إلى: ٌشٌر التعاطف  (1)

العملبء علً التعامل الاٌجابً، وللتعاطف دور اٌجابً فعال فً التسوٌق السٌاحً  أو العاملٌنلتحفٌز 
وبرامج  الإعلبناتالسائحٌن عند عرض الخدمات السٌاحٌة وتقدٌم  أفعالفهو ٌساعد علً فهم ردود 

عل الفرد ٌتقمص جالتعاطف ٌتسم بالشمولٌة فهو ٌ أن هم، وٌري إلىالتروٌج السٌاحً 

علٌهم ، وٌستخدم التعاطف بالنسبة لمدراء المؤسسات  للتأثٌرثم ٌنتهج دورا اٌجابٌا  الآخرٌنادوار 
بالشركة مما ٌزٌد من ملبئمة  العاملٌن: ٌؤثر القاد  بطرٌقة اٌجابٌة علً السٌاحٌة علً صورتٌن، 

 فً العمل7 الإحباطحالة من  وجدٌُ بصور  سلبٌة مما  التأثٌر: والابتكار،  لئبداعلمناخ العمل 

ٌة للفرد وٌشتمل علً أوٌعد الضمٌر هو معرفة الطرٌق الصحٌح للعمل، فهو حجر الز :( 2)

بالذنب عند  مجموعة من القٌم والمبادئ التً تحث الفرد وتحذره عند ارتكاب خطا معٌن وإحساسه
: ارتفاع معدل انتهاك قاعد  من القواعد،  أوما فً العمل  ارتكاب خطأ

  ، انتشار الغش وظهور العلبقات غٌر الأخلبقٌة7 العاملٌنالعدوانٌة والعنف، القسو  الزائد  لدي 
الفرد بتعدٌل  ، فٌقومه: هو قدر  الفرد علً التحكم فً ضبط سلوكه والسٌطر  علٌ( 3)

بعض أفكاره قبل اتخاذ القرار لمصلحة العمل، فهو ٌمثل القدر  علً رقابة الدوافع السلبٌة لدٌه 
 والمساعد  فً تعدٌل دوافع الأفراد7

خارجً وهو  داخلً وهو احترام الفرد لذاته،  : ٌشمل الاحترام قسمٌن اثنٌن، ( 4)

 دم التقلٌل من شأن أحد ومعاملة الآخرٌن بطرٌقة لائقة7احترام الفرد للآخرٌن، وع
علً تحقٌق متطلباتهم ورغباتهم  الآخرٌنٌتمثل عنصر العطف فً مساعد  : ( 5)

وٌترك ذلك جروحا  إلىفً الوقت الح الآخرٌن، وقد انتشرت القسو  وانعدام اللطف مع همأهدافو
 للمجتمع7 لأخلبقًاومشكلبت عاطفٌة تعمل علً تمزٌق النسٌج 

باحترام بعٌدا عن  الآخرٌنومعاملة  الأفرادٌقوم علً انعدام الكراهٌة والبغض بٌن  :( 6)

وحقهم فً صنع خٌاراتهم  الأفراد، وهناك مظهرٌن للتسامح وهما: احترام كرامة والأدٌانالمعتقدات 
 7للؤفراد الأخلبقٌةك المساهمات الأخلبقٌة والتسامح ٌشمل تل
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بصور  عادلة واختفاء عنصر التمٌٌز، ومن فضٌلة العدل  الآخرٌنٌعتمد العدل علً معاملة : ( .)

 7الآخرالحكم علٌهم وتقبل  إصدارقبل  للآخرٌنهو حسن الاستماع 

 أوٌن سلبٌا المصالح والمستفٌدٌن النهائٌ أصحابسمعة الشركة هً تقٌٌم عام لما ٌذكر عنها من قبل  إن
ها فً السوق ؤثر ذلك علً وضعها التنافسً وبقائاٌجابٌا وٌ

التً  الأنشطةالسمعة هً مجمعة من  إدار  إن( ) الأعمالوٌذكر قاموس  

نظر المستفٌدٌن النهائٌٌن، وبذل  الصور  العامة التً تكونت عنها فًتؤدٌها الشركة لتحافظ علً 
وتختص السمعة الالكترونٌة بما ٌذكر  7 فعالة فً تقٌٌم وتحسٌن تلك الصور  خطوات

 السمعة إدار ، فهً تهتم بالمحتوي الالكترونً، وٌشٌر مصطلح الانترنتعن الشركة علً مواقع 
 علهاوج الانترنتالشركة لسمعتها علً  دار لإوالاستراتٌجٌات المختلفة  الأدواتالالكترونٌة باستخدام 

اٌجابٌا  أوالعملبء الالكترونٌة واستغلبل ما ٌذكر عنها الكترونٌا سلبٌا  أفعالعلً تواصل دائم بردود 
 وتوظٌفه لخدمة الشركة7

 
 -وهً شركة متخصصة فً تحسٌن نتائج البحث-  Brick Marketing ن( أ2014) ٌذكر

 :إلىكالت ثلبث فئات، إلىالسمعة الالكترونٌة حسب حجمها  إدار  تقسم
 7التأسٌس: وٌشتمل علً بناء سمعة طٌبة لتحافظ علً عمل الشركة حدٌثة 

 : وهً عملٌات تطوٌر وتحسٌن للسمعة الجٌد  للشركة القائمة بالفعل7

تحسٌن وتطوٌر سمعتها لدي  لإعاد السمعة السٌئة  : وتخص الشركات ذات

 الجمهور7

تمثل السمعة الالكترونٌة للمؤسسة مصدر استمرارها فً سوق العمل، حٌث ارتفعت معدلات استخدام 
لمحركات  الانترنتمستخدمً  إلىإجمالعملبء للبنترنٌت للتعرف علً ما ٌحتاجون من خدمات، فبلغ 

المختلفة عن  والآراءف عن الانطباعات بلٌون مشترك، فالعمٌل ٌقوم بالكش 676.6م 2012البحث عام 
السمعة الالكترونٌة هً تحسٌن  دار لإالاٌجابٌة  الآثارالخدمة التً ٌحتاجها قبل شرائها، ومن  أوالسلعة 

الخدمة، الكشف عن  أومعدلات رضاء المستهلكٌن، تحسٌن وجهات النظر حول العلبمة التجارٌة للمنتج 
ف إلىالمبكر للمخاطر المحتملة علً صور  الشركة، وتقلٌل تك ذارالإننقاط القو  والضعف، وجود فرص 

 التسوٌق7
 إدار عملٌة  أنعلً  Dolle (2014)(؛2010)  Reputation x؛ Vartlac (2015)اتفق كل من 

فً شركات  عاملٌنتعتمد علً الذكاء الاخلبقً للالسمعة الالكترونٌة تتمثل فً ست عملٌات رئٌسة 
 وهً: السٌاحٌة 

1 ) Building لسمعة الالكترونٌة بالشركة، وتحدٌد المهام ا دار لإ: عن طرٌق تكوٌن مجلس

نشر الوعً  تٌجٌات والخطط السنوٌة للشركة عنوالاسترا هدافالأوالمسئولٌات المنوطة به مع وضع 
  والمبادئ والشروط الواجب التحلً بها داخل الشركة7 الأخلبقً

2 ) Monitoringطرٌق الاتفاق علً المحتوي الالكترونً المعروض عن الشركة  : عن

 7الأسواقوتحدٌثه باستمرار بحٌث ٌواكب التطورات داخل الشركة ومعاٌٌر الجود  وتنافسٌة 
3 ) analysis بحٌث ٌعبر  عملبءلل: تصنٌف وتحلٌل المحتوى الالكترونً كما وكٌفا لعرضه

 7عٌل عنصر الشفافٌة وكسب ولاء العملبءوتف عن كافة منتجات وخدمات الشركة
4 ) Evaluation بعد تحلٌل المحتوي الالكترونً المعروض ٌجب توضٌح المعلومات المهمة :

اللبزمة لتفعٌل ذلك المحتوي وتحسٌن الصور  الذهنٌة العامة الالكترونٌة  والإجراءات لوٌاتوالأوتحدٌد 
 عن الشركة7

5 ) Actionsالسمعة الالكترونٌة فً:  إدار  إجراءاتخص : تتل 

وتوفٌر  yahoo-Googleتحسٌن عمل نتائج محركات البحث الالكترونٌة الخاصة بالشركة مثل  -
 بحث متقدم للبستفسار عن خدمات الشركة7 إجراء إمكانٌة
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 تخدما محتوي الكترونً جٌد ومعبر عن إنشاءعن طرٌق تحسٌن نظم وسائل التواصل الاجتماعً  -
 ذوي العلبقة7 والأطرافهذا المحتوي للمستفٌدٌن  إتاحة إمكانٌةالشركة وتوفٌر 

علً استفسارات العملبء وحل المشكلبت التً تواجه  الإجابة إمكانٌةمحتوي الكترونً جٌد ٌتٌح  إنشاء -
 للشركة7 خدماتالتعامل الالكترونً مع 

 السلٌمة والصحٌحة7 لمعلوماتامعلومات مضللة عن الشركة ووضع  أوأي بٌانات  إزالة -
6 ) Auditing من تنفٌذ خطط العمل  والتأكد: عن طرٌق وضع نظم للمراجعة وتحلٌل النتائج

 للشركة ومراجعة التقارٌر الدورٌة7 الإستراتٌجٌة هدافالأوالتقدم فً تحقٌق 

ات العامة فً شركات السٌاحة وظٌفة جدٌد  ومتخصصة فً متابعة سمعة العلبق إدار نظم  أبرزت
ٌهتم  social media specialistوسائل التواصل الاجتماعً أخصائًالشركة الكترونٌا وهً وظٌفة 

من المعلومات  والتأكدعلً ما ٌنشر عن الشركة فً وسائل التواصل الاجتماعً  والإشرافبمتابعة 
هناك متطلبات أن ( 2010) ٌذكر لالكترونً للشركة، والمنشور  علً الموقع ا

 السمعة الالكترونٌة لشركات السٌاحة، منها: إدار لتطبٌق 
 السمعة الالكترونٌة لشركات السٌاحة إدار ( متطلبات 1جدول )

 
والابتكار مع  موقع الكترونً مبنً علً قاعد  معلوماتٌة تقنٌة متطور ، ٌتسم بالإبداع

 توافر مرونة إدارٌة فً الهٌكل التنظٌمً للشركة

 
 والتكلفة الملبئمة للموقع الالكترونً وتوفٌر محركات البحث إلىتوفٌر الدعم الم

 
وضع القواعد والتشرٌعات والأطر القانونٌة التً تحكم كافة المعاملبت الالكترونٌة 

 ن المعلوماتٌة الالكترونٌة لعملبء شركات السٌاحةوتحافظ علً أم

 
توفٌر كوادر بشرٌة مؤهلة ومدربة علً التعاملبت الالكترونٌة، نظم التحفٌز 

 والتطوٌر، التمكٌن الإداري للعنصر البشري وترك مساحة للئبداع والابتكار

السمعة الالكترونٌة، فلببد  دار لإخذ الشركات متوسطة الحجم منهج متقدم ومختلف الجوانب تت أنٌجب 
من وجود تكامل بٌن وسائل التسوٌق الالكترونً ومسئولً التسوٌق بها حٌث هم من ٌوفرون محركات 

احة تدٌر شركات السٌ( كٌف 2015) وٌذكر ،  لتسوٌقالبحث المختلفة ووسائل العلبقات العامة وا

 عن طرٌق: وهو وجودها الالكترونً 
  Assess Brand  لمواجهة المشكلبت المحتملة لسمعة الشركة

 أسماء، ةالالكترونٌة لابد من تقٌٌم شامل لكل متعلقات وتعاملبت الشركة، بما فً ذلك العلبمة التجارٌ
موقف  ٌتم تحدٌد، فعندما ةذوي العلبق والأطراف ،املٌنالعوالمنتجات والخدمات، المدراء التنفٌذٌٌن، 

 القصور ومعالجتها7 جهأوالشركة ونقاط الضعف فٌمكن بعدها التخطٌط للمستقبل ومواجهة 
 Integrate activities  علً سمعة الشركة كوحد   التأثٌرالنظر فً كل ما ٌمكنه

صور وتحسٌن مستوى جود  الق جهأوومواجهة  أصٌلةكوحد  منفصلة، حٌث ٌتم التعامل مع كل منهم 
 صل فً النهاٌة لرضاء العملبء عن الخدمات مجمعة7الخدمات لت

 Create relevant content ووضع محتوي  إنتاج

وٌشتمل هذا المحتوي ة والمرتبط بالعلبمة التجارٌ علً موقعها الالكترونًالشركة  االخدمات التً تقدمه
علً معلومات عن الخدمة، صور للخدمات، وسائل التواصل، فٌدٌوهات عن الخدمات، مستوي تقٌٌم 

المسئولٌن عن جود  الخدمة ثم وضع روابط خاصة بالشركة علً صفحتها الالكترونٌة  آراءالخدمات، 
القطاع السٌاحً حٌث ٌتم تسلٌط لمواقع التواصل الاجتماعً حٌث ٌتم مشاركتها من قبل بعض المنتدٌات 

 الضوء علً تلك المواد الدعائٌة لرفع تصنٌفات موقع الشركة فً نتائج محركات البحث7
 Make posts matter هالكً تجعل ما تكتبه عن شركت 

مات التً تقدمها، وكذلك وضع تكون الكلمات بسٌطة ومعبر  عن الخد أنمهم وفعال لابد  الانترنتعلً 
تفصٌلٌة عن  أخريعلبمة توضٌحٌة عند الكلمات الدالة عن الشركة وتوصل تلك العلبمات لروابط 

 الخدمات7
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 Move beyond the obvious   استخدام مواقع تفصٌلٌة بدلا من

علً تعزٌز وسائل الوصول ذلك د ٌساع أكثراستخدام موقع الكترونً واحد، فعند استخدام روابط 
 للخدمة وسرعة مشاركة العملبء7

 ORM Program  هً برامج تقدم مجموعة

التقارٌر الالكترونٌة عن مستوي جود  خدمات الموقع  وإصدارمن الخدمات الالكترونٌة منها تقٌٌم 
سمعة الالكترونٌة وما ٌذكر عنها عبر وسائل التواصل الاجتماعً، منها الالكترونً للشركة ومراقبة ال

(Buzzlogic, Radian 6, Trackur, News meltwater & Meltwater Buzz) 7 
من  لًوالأالشركات التً تستخدم تلك الاستراتٌجٌات لدٌها الفرصة للسٌطر  علً الصفحة )تعتبر( 

 ٌقربها من العملبء7 النتائج علً محركات البحث المختلفة مما

بذل الجهود للحفاظ علً العاملٌن لسمعتها الالكترونٌة بات لزاما علً كل  الحماٌةعند تكوٌن الشركة 
ضد انتهاك حقوق الملكٌة وٌتم الكشف عن تلك  الإجراءاتوٌجب علً الشركة اتخاذ كافة  تلك السمعة7

 امج الرصد والمتابعة الالكترونٌة، وٌذكر ت عن طرٌق بعض برالانتهاكا

 طرق حماٌة الشركة لسمعتها الالكترونٌة عن طرٌق:

 Digg – Delicious – Stumbleاستخدام تلك المواقع مثل ) إن: ( 1

upon الصفحة  أسفلد الروابط السلبٌة الضار  وتبع الانترنتعبر  الرؤى( تساعد فً تعزٌز
 واستبعادها من محركات البحث7

2 ) :Share buttons  المشاركة الالكترونٌة مشاركة أي شخص  أزرارتسهل

 ٌستخدم معلومات صفحة الشركة والتعرف علً الروابط الذي استخدمها فً بحثه عن خدمات الشركة7
3 ) Paid search  ةإلىعند قلق الشركة علً سمعتها الالكترونٌة ٌمكنها استخدام 

معلومات الشركة للمستخدم بعد كتابته لبعض الكلمات الدالة  بإتاحةالبحث المدفوع حٌث ٌقوم هذا الموقع 
 والصحٌحة علً محرك البحث وتمكنها من مراقبة نتائج البحث الخاصة به7

الكترونٌة مجانٌة  أدوات: هً ( 4

تتبع المعلومات الالكترونٌة عن الشركة وترسل تنبٌهات عبر البرٌد الكترونً المحدد، من تلك 
  Google alert – Social mention – Alarm tweet –Topsy – Mention netالبرامج:

 

اعتمد الباحثان علً ، وتحلٌل المحتوي منهجومنهج الوصفً التحلٌلً من ال كل علًالبحث تم اعتماد 
لٌة التً تم جمعها من خلبل الإستقصاء الذي ووصف وتحلٌل البٌانات الأالمنهج الوصفً التحلٌلً فً 

البحث، وقد تم توزٌع الاستبٌان علً العاملٌن  أهدافتم تصمٌمة لجمع البٌانات اللبزمة لتحقٌق 
 7المصرٌةبشركات السٌاحة 

العٌنة القصدٌة )العمدٌة(، وذلك من خلبل تعمد الباحثان اختٌار شركات السٌاحة  أسلوبد الباحثان ماعت
لمعٌار النتٌجة، وقد وجد اسمعتها الكترونٌا  من خلبل معٌاري المنفعة و  إدار التً تهتم ب المصرٌة

و  ة )البورصة المصرٌة(،إلىالم راقوالمقٌد  فً سوق الأ ل ٌتوفر فً شركات السٌاحة المصرٌةوالأ
، وٌتوفر أٌضا  20101لشركات السٌاحة المصرٌة   Top Tenالمعٌار الثانً ٌتوفر فً كلب من قائمة 

، وهو ما ٌة ظهورا فً توصٌات السائحٌن فً محركات البحث المتخصصةشركة سٌاح 20أكثر  فً
ركات السٌاحٌة الأكثر ظهورا فً تحلٌل المحتوي لإختٌار الش أسلوباستخدام  إلىدفع الباحثان 

 محركات البحث7
اعتماد الباحثان للمعٌارٌن السابقٌن فً تحدٌد عٌنة الدراسة ٌرتكز علً توقع أهتمام تلك الشركات 

السمعة الكترونٌا، حٌث أن الشركات المقٌد  فً البورصة المصرٌة قد ٌساهم ذلك الاهتمام فً  إدار ب
انخفاض القٌمة السوقٌة لها، كما أن توصٌات السائحٌن وزٌاد  ظهور  ل أسهم الشركات وعدمأوزٌاد  تد

تلك الشركات بتواجدها  إدار أسماء الشركات فً المواقع المتخصصة قد ٌكون دلٌل مبدئً لاهتمام 
الكترونٌا، ومن ثم قام الباحثان بالاعتماد علً منهج تحلٌل المحتوي لإختٌار الشركات السٌاحٌة ضمن 

 7عٌنة الدراسة
                                                           

1
 هن وزارة السياحت الوصريت 8112لعام  الأوائل في استقبال السائحينتن الحصول علي قائوت بأسواء الشركاث السياحيت العشر   
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 26استمار  استقصاء علً العاملٌن بشركات السٌاحة المصرٌة من عٌنة الدراسة ) 403تم توزٌع عدد 
استمار ، بعد استلبم الاستمارات من المبحوثٌن  202شركة(، وقد تمكن الباحثان من تحلٌل عدد 

 :إلىواستبعاد الاستمارات غٌر الصالحة، وٌمكن توضٌح ذلك فً الجدول الت

 الاستجابة % البٌان 

  علً أفراد العٌنة  الموزعة استمارات الإستقصاء مجموع 1

 .23 ارجاعها تم التى استمارات الإستقصاء مجموع 2

 166 تسترد لم التً استمارات الإستقصاء 3

 11 المفقود  لبٌاناتها نسبة الصالحة غٌر استمارات الإستقصاء 4

 .1 ههالمتشاب لاجاباتها نسبة الصالحة غٌر رات الإستقصاءاستما 5

 202 للتحلٌل الصالحة استمارات الإستقصاء عدد 6

 %5172 الاستجابة نسبة .

 7، والعمر، والمستوي الوظٌفی، سنوات الخبر النوعاحتوت البٌانات الاساسٌة علً أربعة عناصر هً: 

 النسبة العدد البٌان العامل الدٌموغرافً

 النوع
 %172. 142 ذكر

 %.207 60 أنثً

 العمر

 %3071 63 30:  21من 

 %3670 ..  31:40من 

 %2372 50 50:  41من 

 %2  12 60: 51من 

 المستوي الوظٌفً

 %.307 01 موظف

 %071 .1 رئٌس قسم

 %2072 52 إدار مدٌر 

 %11 23 مدٌر عام

 %1370 22 أخري

 سنوات الخبر 

 %.307 01 سنوات 5أقل من 

 %4474 23 سنوات 10 إلى 5من 

 %1075 22 سنة 15 إلى 11من 

 %672 13 سنة 15أكثر من 

تباٌن  إلىتنوع وظائف أفراد العٌنة فً مختلف المستوٌات الإدارٌة، اضافة  (3)كما ٌتضح من الجدول 
% من أفراد العٌنة لدٌهم خبرات أكثر من خمس سنوات، الأمر الذي 61نوات الخبر ، وان كان عدد س

 قد ٌدل علً قدر  أفراد العٌنة علً الإجابة علً أدا  الدراسة7

 ( توفر أخصائٌٌن وسائل تواصل اجتماع4ً) جدول

% من أفراد العٌنة أكدوا وجود وظٌفة أخصائً وسائل تواصل 0576 ( أن4الجدول )كما ٌتضح من 
ً فً شركات السٌاحة التً % أكدوا عدم توافر هذه الوظٌف1474اجتماعً بشركاتهم، فً حٌن أن 

 ها7إلىٌنتمون 
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  التكرار النسبة المئوٌة

 نعم 124 59.30%

 لا 56 26.70%

 لا أعرف 29 14.00%

 المجموع 209 100.00%

% من أفراد عٌنة الدراسة قد عبروا عن أن شركاتهم ٌتوافر بها 5273( أن 5كما ٌتضح من الجدول )
% عن رفضهم مؤكدٌن عدم توافر مثل تلك .267السمعة الكترونٌا، فً حٌن عبر  دار برامج لإ

 7هاإلىسٌاحٌة التً ٌنتمون البرامج فً الشركات ال

نمذجة المعادلة البنائٌة  أسلوبأعتمد الباحثان فً عملٌة التحلٌل الإحصائً للبٌانات على 

وهو شكل افتراضً للعلبقات الخطٌة المباشر  وغٌر المباشر  بٌن 

، تحلٌل المسار أسلوبامنة والمشَاهد ، وقد تم استخدام مجموعة من المتغٌرات الك

لها، و الذي ٌعتمد أومن ممٌزات تتناسب مع طبٌعة البحث والظاهر  التً ٌتن سلوبلما ٌتمتع به هذا الأ
ً بهدف تحدٌد أبرز العوامل التالتابع متغٌر ال أبعاد ، والمستقلمتغٌر ال أبعادعلً تحلٌل العلبقات بٌن 

تحلٌل الانحدار  أسلوبٌكون لها تأثٌر على المتغٌر التابع، حٌث أن نمذجة المعادلة البنائٌة تجمع بٌن 
 المتعدد والتحلٌل العامل7ً

- 

اكتشاف العوامل التً تصنف إلٌها المتغٌرات وإختبار الاختلبفات  إلىتم استخدام التحلٌل العاملً بهدف 
 رات المستخدمة فً قٌاس كل متغٌر من متغٌرات الدراسة7 بٌن العبا

- 

( فً إجراء عملٌة التحلٌل العاملً الاستكشافً للنموذج، وٌوضح الجدول SPSSتم إستخدام برنامج )
 12( نتائج التحلٌل العاملً الاستكشافً للدراسة المكون من عدد من العبارات )العدد الكلً للعبارات 3)

 عبار (7

  العبارات بعادالأ

 956. أشارك العملبء مشاعرهم التعاطف

 853. تًأستمع لمشكلبت العملبء و أتعامل معها كأنها مشكل

 922. أظهر تعاطفً مع العملبء بتعابٌر وجهً

 810. أتفهم أحاسٌس و مشاعر العملبء والزملبء فً المواقف المختلفة

 878. أتفهم ردود أفعال السائحٌن علً الخدمات السٌاحٌة

 757. عند تقصٌري فً أداء مهامً، أشعر بالذنب الضمٌر

 877. ٌة ودون تحٌزأتعامل مع الرؤساء والزملبء بموضوع

 892. هاإلىالأمانة هً السمة السائد  فً بٌئة العمل بالشركة التً أنتمً 

 869. أشعر بعدم ارتٌاح اذا حصل السائح علً خدمة أقل من المستوي المستهدف

أحرص علً الحفاظ علً موارد الشركة، واستخدامها فً الأغراض  الرقابة الذاتٌة
 المخصصة لها فقط7

-.546 

 777. أتوقع نتٌجة أخطائً قبل حدوثها

 854. مصلحة العمل هً العنصر المتحكم فً سلوكً داخل الشركة

 853. عند الخطأ أعترف بأخطائً و أتحمل المسئولٌة

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .623 
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Bartlett's Test of Sphericity 526.839 

Total Variance Explained 75.073 

 إلىتقلٌل حجم المتغٌرات و تلخٌص البٌانات  إلى( أن التحلٌل العاملً قد أدي 6كما ٌتضح من الجدول )
معامل الإرتباط بٌن كل متغٌر وغٌره من المتغٌرات، وقد  إلىعدد ضٌئل من العوامل مستندا  فً ذلك 

 تحققت الشروط اللبزمة لقبول نتائج هذا الاختبار7

 السمعة الإلكترونٌة( :  إدار العاملً الاستكشافً للمتغٌر التابع )التحلٌل  -
( فً إجراء عملٌة التحلٌل العاملً الاستكشافً للنموذج، وٌوضح الجدول SPSSتم إستخدام برنامج )

 22( نتائج التحلٌل العاملً الاستكشافً للدراسة المكون من عدد من العبارات )العدد الكلً للعبارات 3)
 عبار (7

  العبارات بعادالأ

 638. ٌوجد مٌثاق عمل معلن لحقوق العملبء بناء السمعة

 903. الشركة بارساء الوعً الأخلبقً والمباديء كقٌم حاكمه للعمل إدار تهتم  

 785. ٌتم  المراقبة

 854. المحتوي الإلكترونً ٌتوافق مع معاٌٌر الجود 

 781. المحتوي الإلكترونً ٌعبر عن الوضع التنافسً للشركة

.822 

 638. كافة الخدمات التً تقدمها الشركةالمحتوي الإلكترونً ٌعبر بوضوح عن  التحلٌل

.777 

 757. لوٌات واضحة ومحدد أوعرض المحتوي الإلكترونً ٌتم وفق  التقٌٌم

 877. تأكٌد صور  ذهنٌة اٌجابٌة عن الشركة إلىالمحتوي الالكترونً ٌهدف 

 862. المحتوي الإلكترونً ٌجٌب عن استفسارات العملبء لاجراءاتا

شائعات  أولات لنشر معلومات مضللة أوالمحتوي الالكترونً ٌتصدي )ٌجهض( أي مح
 عن الشركة

.885 

 685. ات ونظم لمراجعة المحتوي الالكترونًإلىٌتوفر لدي الشركة  المراجعة

.917 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .593 

Bartlett's Test of Sphericity 315.751 

Total Variance Explained 75.713 
 

 إلىالبٌانات تقلٌل حجم المتغٌرات و تلخٌص  إلى( أن التحلٌل العاملً قد أدي .كما ٌتضح من الجدول )
معامل الإرتباط بٌن كل متغٌر وغٌره من المتغٌرات، وقد  إلىعدد ضٌئل من العوامل مستندا  فً ذلك 

 تحققت الشروط اللبزمة لقبول نتائج هذا الاختبار7

 

طبقا  لأدوات قٌاس أي مدى ٌمكن الحصول على نفس النتائج إذا تم تصمٌم البحث  إلىتشٌر الاعتمادٌة 
أخرى7 وقد اعتمدت الدراسة على مقٌاس )ألفا( وذلك لقٌاس مدى الترابط الداخلى للمتغٌرات المستخدمة 

 فى الاستبٌان7
 تم استخدام اختبار كرونباخ الفا لقٌاس درجة الاتساق الداخلً للبٌانات

 Cronbach’s عدد العبارات بعادالأ تغٌرنوع الم
alpha 

 
 0.948 5 التعاطف

 0.802 4 الضمٌر

 0.802 4 الرقابة الذاتٌة
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السمعة الإلكترونٌة   إدار 
 

 0.948 2 بناء السمعة

 0.832 4 المراقبة

 0.902 2 التحلٌل

 0.952 2 التقٌٌم

 0.752 2 الاجراءات

 0.831 2 المراجعة

  (0.6الدراسة أكثر من ) أبعادلكل  Cronbach’s alphaأن معامل  (0) كما ٌتضح من الجدول
وهو ما ٌعنً الإتساق الداخلً للبٌانات ومن ثم امكانٌة الاعتماد علٌها فً الاجابة علً تساؤلات 

 واختبارات فروض الدراسة7

 ٌديالتحلٌل العاملً التوك -
عدم وجود علبقة بٌن المتغٌرات والعوامل  أوٌستخدم هذا النوع لإختبار الفرضٌات المتعلقة بوجود 

الكامنة كما ٌستخدم التحلٌل العاملً التوكٌدي كذلك فً تقٌٌم قدر  النموذج على التعبٌر عن مجموعة 
 البٌانات الفعلٌة 

 

41.838CMIN

DF

ExcellentBetween 1 and 3CMIN/DF

Excellent>0.951.00CFI

Excellent<0.080.059SRMR
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Excellent<0.060.000RMSEA

Excellent>0.050.901PClose

( وهً عبار  عن قٌمة مربع CMIND/DF( مؤشرات جود  النموذج حٌث أن )2ٌتضح من الجدول ) 
تعنً قبول  5لقٌمة اذا كانت اقل من كاي المحسوبة من النموذج مقسومة على درجات الحرٌة، وهذه ا

فهذا ٌدل علً أن النموذج مطابق  -كما فً النموذج السابق-، 2النموذج المقترح، أما اذا كانت أقل من 
 تماما، وهو أحد مؤشرات جود  النموذج7

وهو ٌعنً مؤشر حسن المطابقة، وٌتم حسابه عن طرٌق قٌاس  (GFI)( أن 2كما ٌتضح من الجدول )
تباٌن فً المصفوفة المحللة، و مناظر  مربع معامل الارتباط المتعدد فً تحلٌل الانحدار المتعدد مقدار ال

 (،وهذا مؤشر علً جود  النموذج0.9117معامل التحدٌد، وقد بلغ قٌمة مؤشر حسن المطابقة ) أو
علً ، الأمر الذي ٌدل 1.00( قد بلغ CFI( أن مؤشر المطابقة المقارن )2كما ٌتضح من الجدول)

تطابق أفضل للنموذج مع بٌانات العٌنة

 احتساب تم (، وقد 1:  0من)  حأوو ٌتر للبٌانات الداخلً الاتساق على للعثور الاتساق تحلٌل ٌستخدم
 الداخل7ً البٌانات اتساق على نباخ للعثور كرو قٌمة ألفا

3 2 1      

 التعاطف 0.948 0.914 0.133 0.904   

 الضمٌر 0.802 0.584 0.086 1.710 0.082  
 الرقابة الذاتٌة 0.802 0.611 0.133 0.926 0.365 0.082 

 

 اخلً كبٌر7( كان الاتساق الد1) إلىوكلما كانت قٌمة كرونباخ الفا أقرب 

 
 (التحلٌل العاملً التوكٌدي للمتغٌرات التابعة3شكل )
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28.530CMIN

DF

ExcellentBetween 1 and 31.359CMIN/DF

Excellent>0.95CFI

Excellent<0.080.063SRMR

Excellent<0.06RMSEA

Excellent>0.05PClose

ي أو( تسCMIND/DF( مؤشرات جود  النموذج حٌث أن )11ٌتضح من الجدول ) -
، الأمر الذي ٌدل علً أن النموذج مطابق تماما، وهو أحد مؤشرات 2( وهً أقل من 1.359)

  جود  النموذج7

 ،وهذا مؤشر علً جود  النموذج7(0.911قد بلغ ) (GFI)( أن 11كما ٌتضح من الجدول ) -

، الأمر الذي 1.00( قد بلغ CFI( أن مؤشر المطابقة المقارن )11كما ٌتضح من الجدول) -
 أفضل للنموذج مع بٌانات العٌنة7 ٌدل علً تطابق

 
 أبعاد( أن الاتساق الداخلً بٌن 12ام تحلٌل الاتساق الداخلً للبٌانات، وكما ٌتضح من الجدول )تم استخد

 وتقترب من الواحد7 076المتغٌر التابع كبٌر حٌث أن قٌم معامل الفا كرونباخ أكبر من 

العاملً فً تقدٌم نموذج الدراسة  بعد اجراء التحلٌل العاملً للمتغٌرات، تم الاعتماد علً نتائج التحلٌل
 المعدل7
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 ( نموذج الدراسة المعدل4شكل )

ومن الجدٌر بالذكر أن الباحثان قدا اعتمدا علً نتائج التحلٌل العاملً فً تعدٌل نموذج الدراسة، حٌث 
ٌة أن النموذج الذي ٌستند على نظرٌة قوٌة عاد  ما ٌطابق الواقع اما فً حالة عدم الاعتماد على نظر

فانه عاد  ما ٌتم تعدٌل النموذج حتً ٌطابق الواقع، كذلك اعتمد الباحثان على مقٌاس الفا كرونباخ 
 للبتساق الداخلً للبٌانات وتم استبعاد أي بُعد قلت نتٌجتة المحسوبة عن القٌمة المعتمده7

 الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً المتغٌر البعد

 التعاطف
 المتغٌر المستقل

 )الذكاء الأخلبقً(

4.0432 .404 

 471. 3.9242 الضمٌر

 416. 4.1671 الرقابة الذاتٌة

 بناء السمعة

 المتغٌر التابع

السمعة  إدار )
 الإلكترونٌة(

3.9217 .558 

 385. 4.0289 ةالمراقب

 555. 4.2057 التحلٌل

 558. 3.9217 التقٌٌم

 566. 3.9146 الاجراءات

 458. 4.1555 المراجعة
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المتغٌر المستقل والمتغٌر التابع أكبر من  أبعاد( أن الوسط الحسابً لكل 13كما ٌتضح من الجدول )

نلبحظ أن قٌمة الانحراف المعٌاري لكافة ، كما بعاد، و هو ما ٌعبر عن قبول أفراد العٌنة لتلك الأ372
 الدراسة7 أبعادضئٌلة، وهو ما ٌعنً اتفاق كبٌر بٌن المبحوثٌن حول عبارات و  بعادالأ

تحلٌل الارتباط 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

المتغٌر التابع  أبعادالمتغٌر المستقل "الذكاء الأخلبقً" و  أبعاد( العلبقة بٌن 14كما ٌتضح من الجدول )
 السمعة الإلكترونٌة"  علبقة موجبة )طردٌة( قوٌة7 إدار "

 اختبار فرضٌة الدراسة  -
 السمعة الإلكترونٌة فً شركات السٌاحة المصرٌة" إدار " توجد علبقة بٌن الذكاء الأخلبقً و 

1.000 .778** 
Correlation 
Coefficient 

. .000 Sig. (2-tailed) 

.778** 
Correlation 
Coefficient 

.000 .778** Sig. (2-tailed)  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
%، الأمر الذي ٌعنً أن العلبقة بٌن 5أقل من    P. value( أن قٌمة 15ول )كما ٌتضح من الجد

ثبات صحة االأمر الذي ٌدل علً   (0.778ي )+أوالمتغٌرٌن معنوٌة، كما أن قٌمة معامل الارتباط تس
السمعة الإلكترونٌة فً شركات  إدار الفرضٌة ووجود علبقة ارتباط طردٌة قوٌة بٌن الذكاء الأخلبقً و

 احة المصرٌة7السٌ
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بهدف التعرف على معنوٌة التاثٌر بٌن المتغٌرات اعتمد البحث على نمذجة المعادلة البنائٌة وفٌها تم 
أكثر من المتغٌرات  أوتحلٌل المسار والذي ٌعتمد علً تحلٌل العلبقات بٌن متغٌر  أسلوباستخدام 

 متقطعة7 أوالمتغٌرات مستمر  المستقلة سواء كانت هذه 
وهو ي أوالسمعة الالكترونٌة  ٌس إدار  إلى( أن المسار من التعاطف 5كما ٌتضح من الشكل )

ي أوالسمعة الالكترونٌة  ٌس إدار  إلىوالمسار من  عند مستوي معنوٌة  احصائٌا  دال 

  ٌ السمعة  إدار  إلى المسار من و 0.00عند مستوي معنوٌة اوهو دال احصائ

مستوي معنوٌة  وهو دال احصائٌة عندي أوالالكترونٌة  ٌس

تهم التً ٌعملون بها، البقً ٌساهم فً جعل العاملٌن ٌشعرون بالفخر بعملهم وانتمائهم لشركخالذكاء الأ -1
 ء والأطراف ذوي العلبقة7رغبات العملب تلبًدراتهم فً تقدٌم خدمات مواهبهم وقٌستخدمون ومن ثم 

فً ترتٌب وزار  السٌاحة  أن الشركات السٌاحٌة التً حققت مراكز مرموقة إلىتوصلت الدراسة  -2
ائل فً السنوات الأخٌر ، تهتم ادارات تلك الشركات بادرا  سمعتها والمصرٌة للشركات العشر الأ

 ترونٌة7رته نتائج تحلٌل المحتوي لمواقعها الإلكهأظ االكترونٌا، وهو م
تقوم بادرا  سمعتها الكترونٌا  من )عٌنة الدراسة( أظهرت نتائج الدراسة أن شركات السٌاحة المصرٌة  -3

 المراجعة والتدقٌق( –الإجراءات  –التقٌٌم  –التحلٌل  –خلبل ستة عملٌات هم )المراقبة 
صائً وسائل التواصل لدٌها وظٌفة أخ% من شركات السٌاحة 05أظهرت نتائج الدراسة أن  -4

 لمتابعة  والإشراف علً ما ٌتم نشره عن الشركةSocial Media Specialist 7الإجتماعً 
أن تركٌز المبحوثٌن كان على بعد الرقابة الذاتٌة حٌث حقق أعلى متوسط حسابً قدره  جئاتنلاأظهرت  -5

 كترونٌة لشركات السٌاحة المصرٌة7السمعة الإلتؤثر بشكل كبٌر على  الرقابة الذاتٌةمما ٌؤكد أن   472
سمعة شركاتهم  دار لإ جمارب% من أفراد عٌنة الدراسة أكدوا علً توافر 64أن  إلىتوصلت الدراسة  -6

 فً ترتٌب متقدم علً محركات البحث7 ةٌحاٌسلاالكترونٌا، وهو ما ٌساعد علً وجود موقع الشركة 
السمعة الإلكترونٌة فً شركات  إدار الذكاء الأخلبقً على  تأثٌرعلً نتائج التحلٌل الاحصائً أكدت  -.

 السٌاحة المصرٌة7
    شركات السٌاحة لسمعتها الالكترونٌة7 دار اقترحت الدراسة استراتٌجٌة لإ -0

 

2-  

10-  

11-  

12-  

13-  

 تحليل الوضع الراهن

تقييم العلامة 

 التجارية

 تحليل الأنشطة

 الخدماتتحليل 

 تحليل أصحاب المصالح

 دمج الأنشطة

 بالعميلالتوجة 

ما قبل 

انشاء 

 المحتوي

 

انشاء المحتوي 

انشاء  الإلكتروني
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14-  

15-  

16-  

1.-  

10-  

12-  

20-  

21-  

22-  

23-  

24-  

 السمعة الالكترونٌة فً شركات السٌاحة  دار ( استراتٌجٌة مقترحة لإ5شكل ) -25

 السمعة الالكترونٌة فً شركات السٌاحة  دار قترحة لإ( استراتٌجٌة م6شكل )

المصدر: من اعداد الباحثان اعتمادا علً 

وائٌة علً تقدٌم البٌانات اللبزمة دم قدر  العٌنة العشعٌنة عمدٌة )قصدٌة( لعاعتمدت الدراسة علً  -
 إلىالدراسة، وهو ما أظهرته الدراسة الاستطلبعٌة، وهو ما ٌجعل نتائج البحث أقرب  أهدافلتحقٌق 

 7دراسة المجتمع إلىدراسة الحالة منها 
 معدل( -تمت الدراسة اعتمادا علً متغٌرٌن فقط )مستقل وتابع( دون وجود متغٌرات أخري )وسٌط  -

 سمعتها الالكترونٌةلشركات السٌاحة  دار دراسات لاختبار تطبٌق الاستراتٌجٌة المقترحة لإ -

فً اتخاذ بعض القرارات وخاصة عند التعامل الكترونٌا  للمشاركة عاملٌنالسلطات للتفوٌض بعض  -
  راء العملبء7آي وأوع استفسارات وشكم
 الشركة الالكترونٌة7سمعة  دار استراتٌجٌة العمل المقترحة لإ اتباع -
 لالوانالمعاٌٌر القٌاسٌة للموقع مثل االتصمٌم الجٌد للموقع الالكترونً للشركة بحٌث ٌراعً  -

 ة للرد علٌها7إلىة للبستفسارات ووضع الآراء ووضع المعروضة ووضع مساح والخدمات
المنوط بتحسٌن سمعتها الكترونٌا الالكترونً بالشركة حٌث انه تواصل تفعٌل دور اخصائً وسائل ال -

 راء العملبء ووجهات نظرهم فً الشركة7ار عنها والرد علً آعن طرٌق نشر الاخب

ي الشركة وتحسٌن مستو أهدافتفعٌل جدارات الذكاء الاخلبقً والالتزام بالقٌم والمبادئ لتحقٌق 

 الدورات التدرٌبٌة واكتساب المهارات المتخصصة بالتعامل الالكترون7ًعن طرٌق  الآداء
علً  أوعن الشركة علً موقعها الالكترونً  معلوماتأي مراعاه الصدق والرقابة الذاتٌة عند نشر  -

 وتحسٌن سمعة الشركة وعدم خداع العملبء7التواصل الاجتماعً  مواقع
ي العملبء الكترونٌا والصدق فً البٌانات أوالرد علً استفسارات وشكمراعا  الشفافٌة عند  -

 للحفاظ علً الوجود الالكترونً لها7 الانترنتتنشر علً  أووالمعلومات التً تعطً للعملبء 



      0201يو (    يون1/1( ، العدد )5جامعة مدينة السادات    المجلد ) –مجلة كلية السياحة والفنادق           
           

-811- 
 

( 2013الطائً، ٌوسف والصائغ، محمد و عبد الكرٌم ، عامر )  -

 2.7-0(، 1)15، مجلة القادسٌة للعلوم الادارٌة والاقتصادٌة، 

 (، مؤتمر اللجنة العلٌا ، الكوٌت227، مجلة ولدي، ) ( 2000الاٌوب ، خالد) -

( 2013لبص حسن)دٌسمبر السٌد، اخ -

 14.7-130، جامعة الخرطوم، السودان، 

( .201الغامدي، صالح) -

كرسً الامٌر ناٌف بن عبد العزٌز للقٌم الاخلبقٌة، المجلة الدولٌة  إلىبحث مقدم  

 627-40(، السعودٌة، 6)6التربوٌة المتخصصة، 
( 2010سو، خٌري علً و كلثوم، بن ثامر)أو -

 027-66(، 4)22، مجلة القادسٌة للعلوم الادارٌة والاقتصادٌة، 

، ترجمة ومراجعة سعد الحسنً، محمد جهاد جمل، ( 2003بروربا، مٌشٌل ) -

 طٌن7دار الكتاب الجامعً، غز  ، فلس
( 2010رضوان، حمد فاروق) -

، المجلة المصرٌة 

 ( جامعة القاهر ، مصر367لبحوث الاعلبم، )
( 2020شرٌف، احمد ازان ) -

، مجلة القادسٌة للعلوم الادارٌة 

 1557-134(، 1)24والاقتصادٌة، 
(، 2016عبد الكرٌم، زٌد خلف، )دٌسمبر -

 إدار ، رسالة ماجستٌر منشور  فً 

 الاعمال7 إدار سط، كلٌة والاعمال ، جامعة الشرق الأ
( 2010مطر، محمد عبد الهادي)دٌسمبر  -

 إدار ، رسالة ماجستٌر فً 

 الاعمال، الجامعة الاسلبمٌة بغز ، كلٌة الاقتصاد والعلوم الادارٌة، غز 7 
، مجلة مكتبة الملك ( 2015محنً، منً حسن)-

 2007-164(، 2) 21الوطنٌة، فهد 

 
- American express company, (2011) , 

best practices for mid-sized companies.  

- Argo , Jennifer J . & Zhu , Rui -Juliet & Dahl , Darren W . ( 2008 ) , 

, Journal of consumer Research, 

Inc. Vol. 34.4. 

- Dolle, A., |(2014) , university of twente, 

Enschede the Netherlands.  



      0201يو (    يون1/1( ، العدد )5جامعة مدينة السادات    المجلد ) –مجلة كلية السياحة والفنادق           
           

-811- 
 

- Gerjolj , S. , ( 2008 ) , 

 ,Journal of Contemporary Research in Business , 

VOL 8, No 3 
- Kachru, U., (2006) , New 

Delhi: Excel books. 
- Kaul, A., &Chaudhri, V., (2015) 

 , journal for decision makers, 40(1), 455-491. 

- Kruger, T., (2012), , 

unpublished thesis , university of Johannesburg 
- Lennick , D., & Kiel ,F,.(2005), , Pearson education, 

INC, Prentice Hall. 
- Lennick , D., & Kiel ,F. , ( 2011 ) , 

, All 

rights reserved. Printed in the United States of America,12-25. 
-Mansouri, Z, &Mrabet, Y (2013)  , 

international journal of education literacy studies, 1(1), 47-54. 

- Najafian,M., &Lessani, M.,(2014), 

 , international Journal of management and 

humanity science, 3(9), Pp2023-3030 
- Pana, L., (2006), , triple c, 

4(2), Pp 254-264. 
- Pucko, D.,(2000) , 

Management, 5 (1), Pp1-20. 
-Rahimi , G., Irani ,H., Nezhad , F.,& Noruzi, M.,(2011),

,interdisciplinary Journal of contemporary 

Research in Business.VOL 2, NO 11. 
- ReputationX, (2018) , available at: 

guide@reputaionX.com. 

-Vartlac, L., (2015) 

s,270-276. at: https:/ 

/www.researchgate. net/publication /283267754 . 

- Zrakova, D., Ferenc, P, Kubina, M., and Polackova, K., (2018) 
, 

researchgate, marketing identity: online rules, available 
at:www.researcggate.net.   

  

mailto:guide@reputaionX.com


      0201يو (    يون1/1( ، العدد )5جامعة مدينة السادات    المجلد ) –مجلة كلية السياحة والفنادق           
           

-811- 
 

The role of Moral Intelligence in Online Reputation Management for 

Tourism Companies 

Mohammed Ziedan Elsharbeny
1
           Mahmoud M. Abdellah

1 

1
Faculty of Tourism and Hotels- University of Sadat City 

 

Abstract 

 

In the age of the internet negative news travels fast, all organizations or 

institutions need to manage their online reputation to avert disasters that can 

frighten existing and prospective customers. The research aims to study the 

dimensions of moral intelligence (sympathy - conscience - self-censorship - 

respect - kindness - tolerance - justice) and its role in improving online 

reputation of travel agencies, as well as identifying the means of protecting 

tourism agencies for their online reputation and presenting a strategy for 

managing online reputation in tourism and travel agencies. In order to achieve 

the objectives of the research, the two researchers adopted the descriptive 

analytical approach, and distributed 403 questionnaires to employees of 

Egyptian travel agencies from the study sample (26 companies). The two 

researchers were able to analyze 209 questionnaires after receiving the forms 

from the respondents and excluding the invalid ones. And the results of the 

research indicated that there is a strong direct relationship between the 

dimensions of moral intelligence and online reputation management for 

tourism companies with a value of 0.778. The results of the research also 

indicated that 64% of the study sample confirmed the availability of specialized 

programs to manage the reputation of their companies electronically, which 

helps the presence of the tourism agencies’ website in an advanced order on the 

search engines. The research recommended tourism and travel agencies to 

activate the merits of moral intelligence and commitment to achieve the goals 

of the company and improve the level of performance through training courses 

and the acquisition of skills specialized in electronic dealing. 

 

Keywords: Moral Intelligence - Online Reputation Management - Egyptian 

Tourism Companies - Egyptian Travel Agencies. 

 


