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عمى مستويات القمق وعدم اليقين لدى  COVID 19 جائحة لتأثير المخاطر الصحية دراسة 
 الفنادقالعملاء في صناعة 

 محمد محمود شعيب علام                     وائل محمد عبد النبي       
 كمية السياحة والفنادق –كمية السياحة والفنادق          قسم الادارة الفندقية –قسم الادارة الفندقية 

 المالية والإدارية  مقسم العمو   -جامعة بني سويف   ني سويف                  جامعة ب          
 جامعة طيبة –كمية المجتمع بالعلا                                              
 الممخص 

بالسفر  عملاءثر قرار الأويت مانعمي الشعور بالاطمئنان والأ ولفي المقام الأ الفنادق عتمد صناعة ت
 كوروناأثرت جائحة وقد  زمات التي يمكن حدوثيا والنتائج المترتبو عميياللأبالمخاطر المحتممة قامة والإ

وىي القمق وعدم المشاعر السمبية معرفة الي  البحث  ييدفولذلك  فنادق بشكل سمبي عمى صناعة ال
ة التغمب والقضاء عمي تمك وكيفي يافي ظم واتخاذ قرار الشراء  فيروس الخلال تفشي  عملاء لم اليقين 
 باستخدام البيانات تحميل ثم ومن الميدانية لمدراسة كأداة الاستبيان استمارات تصميم تم حيث .الحالة
 عينة عمى استقصاء استمارة 472 عدد توزيع تم وقد ،48SPSS  الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزمة

 استجابة بمعدل صحيحة استمارة 466 استلام تم وقد الأقصر مدينةفنادق  في المتواجدينعملاء ال من
 الصحية المخاطر من بالرغم موجودة لمعملاء  المشاعر السمبية  نأىي  بحثنتائج ال ىممن أ و  %.9.8;

الدراسة بمجموعة من  انتيت .الفنادقخدمات  في شراء والنية الرغبةتزداد  الجائحو ظل في المتوقعة
ترتبط ارتباط لا  التي اليقين لدي العملاء من القضاء عمي حالة القمق وعدأىميتيا في أ تكمن  التوصيات 

ولتحقيق ذلك يعتبر ءات المتبعو لمسيطرة عمي المخاطر الصحية لمجائحة ار يقبل التجزئة بالثقو في الاج
التقنيات الرقمية واتباع  عن طريقىم توصيات البحث أ من  التحول الرقمي لخدمات صناعة الفنادق 

ن تولي أويجب .ووشراء خدماتالفنادق بعمي تواجده والعملاء  نزلاءاجراءات صحية مشددة تطمئن ال
الدراسات المستقبمية اىتماما كبيرا بتطبيق التحول الرقمي لصناعة الفنادق ووسائل الذكاء الاصطناعي 

واىمية التفاعل  فنادقاد تطبيقيا وترتيبيا وفقا لما يتجانس مع طبيعة صناعة الوتطبيقات التكنولوجيا واعتم
 بين مقدم الخدمة ومتمقيو 

 سوك العملاء اتجاة المخاطر –المخاطر الصحية -كوروناجائحة  –صناعة الفنادق  :الكممات الداله 
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 مقدمة 

المخاطر الصحية وحالات فاع بسبب ارت  كوروناجائحة من  ررا  الأكثر تض ىي الفنادق صناعة 
 55;3منذ عام  الفنادق ات الكساد في صناعة يتو مسسوأ ث أو حد 4242عام  شيد حيث ةالوفا

قد كان و  بطيئا  لمغايةىذا يشير إلى أن انتعاش الطمب عمى الفنادق سيكون و ، عمي مستوي العالم
عن المخاطر الصحية  جمةالنا الآثارىم أ حد أجائحة الأثناء وبعد  والاقامة السفرالعزوف عن 

 ،)السعر يا مثلالتي تؤثر في لعامةا بالمخاطر فةدائما محفو  فنادق صناعة العام بشكل و ية. مالعال
لمعظم  الصحية ىي الشاغل الرئيس مخاطرالف المصداقية (، لقيمةا ،مستوي النظافة ،الجودة

 فييؤثر  الصحية ىو عامل رئيسراك المخاطر والأىم من ذلك أن إد ،الفترة الحاليةفي  عملاء ال
 Shin ) شعور بالخوف الو يقين وجود الوعدم  ا  كثر قمقأعمميات صنع القرار لدى النزلاء ويجعميم 

and  Kang,2020 .)كد أHao et al.,2020)  ) ن الكارثة الاقتصادية الناشئة عن أعمي
بين وسرعة انتشارىا وبائية أخرى من حيث مخاطرىا الصحية عن أي كارثة  تختمفرونا و جائحة ك
بعدم اليقين والقمق من  الفنادق  صناعة  قد ابتميتو   ;423منذ اندلاعيا في نياية عام   العملاء 

زيادة المشاعر  ىو كوروناجائحة  من اثار ( Zheng et al.,2020كد )أوقد  قبل العملاء 
بسب المخاطر  ديدبالاكتئاب الش وشعورىمعدم اليقين و بالخوف والذعر عملاء الالسمبية واحساس 
خوف القمق وال المشاعر السمبية المتمثمو في وىي  ةمشكمة الدراس برزتومن ىنا  الصحية لمجائحو 

تعتبر بمثابة  الحادة رىااثآالمخاطر الصحية المتوقع حدوثيا و بسبب من قبل النزلاء  ليقين وعدم ا
ن المشاعر السمبية وتحتاج الفنادق الي مزيد من الجيد لسد الفجوة بيصدمة لصناعة الفنادق 

  تفشي الجائحو. في ظل المخاطرة الصحية اثناءلمعملاء وبين اتخاذ قرار الشراء لخدمات الفنادق 
طار النظري الإ  

مخاطر ناتجة عن عوامل أمام أي  البالغضعف العالية والة يحساسبال الفنادق صناعة  تتسم
سواء كانت كارثة طبيعية أو أزمة اقتصادية أو دولية عمي سبيل المثال الصراع أو الإرىاب  خارجية

 Kaushal  and )) أشاروقد .( (González-Torrese et al.,2021الاوبئوأو تفشي 
Srivastava,2020)   الفنادق صناعة التي واجيت الضربات شد أمن إلى أن جائحة كورونا تعد 

كما أنيا قممت  حيويا ا  الحياة أمر حفاظ عمى صية والحيث أصبحت الحاجة إلى السلامة الشخ، مؤخرا  
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لأن المخاطرة بذلك  ،والذىاب الي المطاعم قامة بالفنادقالمتعة والإمن الحاجة إلى  ممحوظ بشكل
ن الآثار أي إل (Sönmez et al.,2020)  كدأبينما . او الوفاة لمخطر عملاءعرض حياة الت

ة من الناحي الوقتر رتفاع مستويات التوتر والضغط بمرو ادت الي أ قد روناو التراكمية  لجائحة ك
 . مخاطر الاصابةوالتي تزيد من حدتيا   نزلاءالفسيولوجية التي يتعرض ليا ال

توفير ىو جوىرىا وأن   الفنادقعن صناعة   Altuntas et al.,2020))عمي الجانب الاخر عبرو 
شعور ال تمثل في الفنادق غير مسبوق لقطاع  ا  جائحة ضرر ال تحدثألقد و  النفسيةالأمن والراحة 

الأزمة والتفشي  من وىي واحدة من الصناعات الأكثر تضررا   فنادق صناعة ال ر وقمق والتوتبال
إلى  قامةالاالسياحة و من أجل يمكن أن يؤدي التنقل حيث . لصناعات الأخرى باالعالمي مقارنة  
تقوم الحكومات بأنشطة العزل . وبسبب ذلك العالم مى مستوى ع بسرعة لوبائيةانتشار الأمراض ا

تم إلغاء أو تأجيل  وبسبب كل ذلك فقدالتدابير وقيود السفر. و  مثل الإغلاق والحجر الصحي
ة الوطنية والدولية إلى تاريخ الأحداث الثقافية الفنية والمؤتمرات والمعارض والأحداث الرياضي

 (Bucak and  Yiğit, 2020)لاحق. 

رفاىية  يمكن أن تؤثر ىذه المخاطر عمى والنزلاء  ائحينالمخاطر الصحية مخاوف كبيرة لمس تمثلو 
المخاطر النفسية مثل  القمق أو  ردود فعل عكسنتو  والاقامة لمسفر ةالأفراد وىي مثبطات رئيس
كمما . و وذلك في مرحمة ما بعد الشراء مثل القمق والندمفي صور شتى الانزعاج العقمي المتوقع 

تؤثر المخاطر حيث  .تزداد احتمالية تعرضيم لمقمق والخوفنزلاء زادت المخاطر المتصورة لم
 Hassan  andوضح وأ(. (Wang et al.,2019   عملاءالمتصورة عمى سموك ال

Soliman,2020) )متعدد الأبعاد  ا  نفسي الثقة عاملا   دتعحيث ، الفرد بالأمانشعور  ن الثقة ىيبأ
 ،الخوف والتوتر خمق إلى كوروناجائحة  أدتقد و العاطفي الثاني معرفي و  احدىمايتضمن جانبين 

لتعبير عن سموكيات تكيفية أو وقائية لميروب من مصدر ىذا اإلى  عملاءىذا يمكن أن يقود الو 
أصبح  الإصابة بمرض معد   أن خطر (Zhang et al.,2020) أكدوقد الخوف أو الخطر. 

لكل ما سبق  ا  كيدأبالفنادق. وت الاقامة فينزلاء المما يؤثر عمى رغبة  رمصدر قمق صحي كبي
، اء  باعتباره وب  كورونافيروس الإعلان عن  نو بمجردأ (Uğur and  Akbıyık,2020)  أوضح
عمى الفور والبدء في مناقشة قضايا ضمان  والإقامة إلغاء الرحلات والنزلاء الي  المسافرون قرر فقد 
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 Li et، وعدد الوفيات . الفيروس، حالات الاصابةىي  را  كانت الكممات الأكثر تكراحيث  السفر
al., 2020) )  المخاطر التي  و أبعاد المسافة النفسيةعمى بناء   عملاءسموك التغير يوضح أ

  Pappas and) ومن وجية نظر ).وسرعة نقل العدوي  الجائحو لتفشيلنسبة با عملاءيدركيا ال
Glyptou.,2020  رالتصور المتوقع لممخاط يعتمد عمى العميل  من قبل الشراء  قراراتخاذ فإن ،

تعرّف المخاطرة بأنيا  السموك مع عدم اليقين و سواء كانت عامة أو تجربة سياحية محددة.  
في تنطوي لأنيا  ،معقدة صناعة الفنادق عممية  القرار في  اتخاذ عد يو الممحوظ بشأن نتائجو 

تؤثر المخاطر المعروفة أو و  من المخاطر المتوقعة )المعروفة( عمى عدم اليقين بدلا   المقام الأول
ليقين عمى نوايا وسموكيات صانعي القرار وكذلك المستوى غير المعروفة وما يرتبط بيا من عدم ا

الاقامة بناء و  السفر إدراك مخاطر في العملاء سموك  يختمف العام من الرغبة والقبول أو النفور. 
  الشخصية  ,رزيادة خبرة السف  ،الاجتماعي الديموغرافي عامل ال عمي ملامح رئيسية ىي  

مع فترات الحياة ؛ عمى سبيل المثال ،تؤثر مرحمة السفر مع ن سموك السفر يتغير ا  و . والنفسية
عمى إدراك المخاطر واتخاذ قرارات غين وكبار السن والعامل الثقافي الأطفال الصغار عن البال
 .(et al.,2020  Karlالسفر بشكل غير مباشر) 

تحتاج الفنادق  إلى نقل رسالة إلى عملائيا مفادىا أنيا ستدعم الحماية الذاتية لمعملاء من خلال  
نيم بحاجة إلى طمأنة العملاء بأن وجية أو مكان الزيارة آمن  مما قد يساعد كما أتوفير النظافة 

طاعم ومقدمي مثل الم المحمية تحتاج الشركاتو  لاقات مع عملائيمالقطاع عمى البناء الثقة والع
خلال عروض من  والترويج لمنتجاتيم وخدماتيم ا  اطق الجذب المحمية إلى العمل معالإقامة ومن

  قام كورونابناء عمي جائحة و .((Foroudietal, 2020 مخفضة لممقيمين والمجتمعات لجذبيا
(Farmaki et al.,2020)    ىميا كما ىو موضح أ اكثر من نوع  العملاء اليسموك بتصنيف

 التالي>بالشكل 
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 نواع العملاء طبقا لسوكهم اثناء المخاطرأ( 5الشكل رقم )

 وذلك الفنادق خاصة في قطاع صناعة  يزداد صعوبة مرالأأن  (Hu et al.,2020 )  كدوقد أ
لطبيعتيا الخاصة وتدوال  ا  نيا نقطة جوىرية نظر لأ قطاع الاغذية والمشروبات وسلامة الغذاءبسب 

في  ا  كبير  ا  يا وتمثل تمك السمسة الطويمة خطر عدادىا وتقديمإ الاغذية منذ استلاميا حتي الموظفين 
لتدريب لزامي عمي اولابد من التركيز الإ .عممية نقل المرض عن طريق مراحل التدوال المختمفة

ظفين بقسم الاغذية والمشروبات  غذية وشيادات الجودة والحفاظ عمي المو من لتدوال الأالآ
(Chadee, 2020.) بوضع نموذج أولي لمدراسة ) شكل  الباحثانخلال الدراسات السابقة قام من

، المشاعر )المشاعر السمبية متغيرات الدراسة ب العملاء سموك تأثر مدى ( والذي يوضح 4
 دراك المخاطر الصحية( إالإيجابية، 
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 انواع العملاء طبقا لسلوكهم اثناء المخاطر 
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 : النموذج الأولي لمدراسة0شكل رقم 

 من الشكل السابق يمكن اسنتتاج فروض الدراسو كما يمي و    

  في  العملاء سموك عمى والسمبية المشاعر مستوى  بين إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا.      3
 .كورونا فيروس أزمة ظل

 في  العملاء سموك عمى والإيجابية المشاعر مستوى  بين إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا .4
 .كورونا فيروس أزمة ظل

  العملاء سموك عمى الصحية المخاطر إدراك مستوى  بين إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا .5
 . كورونا فيروس أزمة ظل في

 الخدمات تجاه سموكيم حيث من  العملاء جنسيات بين إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لا .6
 .. كورونا فيروس أزمة ظل في الفندقية

 تجاه سموكيم حيث من لممستيمكين العمرية الفئات بين إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لا .7
 . كورونا فيروس أزمة ظل في الفندقية الخدمات

 الخدمات تجاه سموكيم حيث من والإناث الذكور بين إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لا .8
 .كورونا فيروس أزمة ظل في الفندقية

 مجتمع وعينة الدراسة
 (Ajay and Mecah, 2014)لتحديد الحجم الامثل لعينة الدراسةكوكرانز  تم استخدام معادلة

n=Z2 /0كالتالي:
σ *е

 (3;2.5> الانحراف المعياري لمبيانات )σ ,العينة > حجم n حيث   2
Z <  ( 2.27عند مستوى دلالة  8;.3القيمة المعيارية), : e أقصى فرق لمخطأ المسموح بو 

( 2.27أن أقصى قيمة لمخطأ المسموح بو في البينات المنفصمة ىو ) (Shkeeb, 2014)أشار 
وقد تم توزيع عدد  457جم الامثل لمعينة ىو حوبتطبيق المعادلة السابقة عمى بيانات الدراسة فان ال

مدينة الأقصر وقد تم استلام   فنادق المتواجدين في عملاءاستمارة استقصاء عمى عينة من ال 472
  %.9.8; بمعدل استجابةاستمارة صحيحة،  466
 بحثأداة ال

تمممم تصمممميم اسمممتمارات الاسمممتبيان كمممأداة لمدراسمممة الميدانيمممة وممممن ثمممم تحميمممل البيانمممات باسمممتخدام 
لاختبمممار ممممدى قبمممول او عمممدم قبمممول فرضممميات ، 48SPSS الحزممممة الإحصمممائية لمعمممموم الاجتماعيمممة 
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)غير موافمق بشمدة , الخماسمي، ووضعت عبارات القياس في الاستبيان وفقما  لمقيماس ليكمرت الدراسة 
 غير موافق  , محايد , موافق , موافق تماما وبشدة .

 ( كالآتي 3محاور رئيسية يوضحيا الجدول رقم ) خمس وقد تكون الاستبيان من  
 المحاور الرئيسية المكونة لأداة الدراسة الميدانية >(3جدول رقم )                  

 عدد العبارات الاستبيانمحور 
 6 البيانات الشخصية

 5 موادراكاتي العملاء سموك 
 5 المشاعر الايجابية المتوقعة
 8 المشاعر السمبية المتوقعة
 7 ادراك المخاطر الصحية

 النتائج والمناقشة
  ثبات المقياس

 تم استخدام معامل الفا لقياس مدى ثبات المقياس المستخدم في الداسة  كالتالي>
 ثبات المقياس >(4جدول رقم )

 معامل الفا عدد العبارات المتغير

 متغير اسمي 6 البيانات الشخصية

 2.935 8 موادراكاتي العملاء سموك 

 2,983 6 المشاعر الايجابية المتوقعة

 2.93 7 المشاعر السمبية المتوقعة

 2.985 9 ادراك المخاطر الصحية

من الجدول السابق يتضح أن كل متغيرات  الدراسة تتسم بالثبات حيث يزيد معامل الفا ليا عن  
فان جميع جمل الاستبيان صالحة للاستخدام الاحصائي حيث تزيد قيمة معامل الفا  , وبالتالي 2.9

 .  .(Henson, 2001)2,9ليا عن 
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 صدق المقياس 
وتراوحت جميع درجات التحميل العاممي بين  Factor Analysisاختبار التحميل العاممي تم عمل 
ما عدا عبارة واحدة في المحور الأول " لا يمكنني انا وزملائي في العمل   39;.2و  2.823

بالغائيا من  الباحثان، وقد قام ( 2.697بمعامل تشبع )الذىاب الى المطاعم وتناول الوجبات " 
حيث أن درجة تشبع العبارات في الأدوات الاحصائية طبقا لمتحميل العاممي لا بد ان تزيد التحميل 

وبالتالي فان العبارات تساىم في تحقق المتغيرات الرئيسية لمدراسة بدرجات مقبولة  2.8عن 
 (4225احصائيا )بشير, 

 صدق المقياس >(5جدول رقم )

المحور 
 الرئيسي

 معامل التشيع العبارات
سموك 

 العملاء 
 موادراكاتي

 2.9:5 فيروس كورونا خطير لمغاية
 7;2.8 يزيد من مشاعر الخوف  كوروناس و فير 

 2.962 سبب في عدم الذىاب الي المطاعم  كورونا فيروس
 2.873 تخفيض اسعار الوجبات بالمطاعم  عمي  فيروس كورونا  يؤثر

المشاعر 
الايجابية 
 المتوقعة

 ;2.95 خلال الجائحة  و الفنادق سأشعر بالإيجابيةأالذىاب إلى المطاعم  استطعتإذا 
 38:.2 خلال الجائحة  الذىاب إلى المطاعم او الفنادق سأشعر بالبيجة استطعتإذا 
 2.893 خلال الجائحة  الذىاب إلى المطاعم او الفنادق سأشعر بالسعادة استطعتإذا 

المشاعر 
السمبية 
 المتوقعة

 2.897 خلال الجائحة  المطاعم او الفنادق يشعرني بالغضب الي الذىاب 
 2.944 لذعرإلى المطاعم او الفنادق يشعرني با الذىاب
 2.867 إلى المطاعم او الفنادق يشعرني بالقمق الذىاب
 2.823 الشخصية إلى المطاعم او الفنادق يشعرني بالخوف من العدوى الذىاب 
 2.842 إلى المطاعم او الفنادق يشعرني بالخوف عمى اسرتي من الاصابة بالفيروسالذىاب 

 39;.2 يشعرني بالقمق الشديد الحالات الايجابية وزيادة عدد الوفيات ارتفاع 
ادراك 

المخاطر 
 الصحية

 ;2.87 عند تناول الوجبات يدي الال يساتبع الخطوات  الصحيحة لغ
 2.952 . الوجباتعند  الفمو  الانفعين و العن لمس متنع ا

 57:.2 العطس. عند  ديلابمن فمي وانفي  اقوم بتغطية 
لدييم أعراض فيروس كورونا المذىاب إلمى  الاشخاص الذي اشك انيم عن  الابتعاداقوم ب

 أي من المطاعم.
2.9;2 
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 خصائص عينة الدراسة
الدراسة عينة خصائص >(6) رقم جدول  

 النسبة المئوية )%( العدد  المتغير

 88 383 ذكر النوع

 56 5: أنثى

 322 466 الاجمالي

 82.4 369 مصريين الجنسية

 47 83 عرب

 :.36 58 اجانب

 322 466 الاجمالي

 34.9 53 سنة 52أقل من  العمر

 74.7 :34 سنة 62إلى أقل من  52من 

 56 5: سنة 72إلى أقل من  62من 

 :.2 4 سنة فأكثر 72

 322 466 الاجمالي

المستوى 
 التعميمي

 :.36 58 مؤىل متوسط

 68.5 335 مؤىل عالي

 ;.:5 7; دراسات عميا

 322 466 الاجمالي
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موادراكاتي العملاء سموك  >(7جدول رقم )  
 

ياتي في المرتبة الاولي حيث ان الوسط الحسابي  6يتضج من الجدول السابق ان  العنصر رقم 
%( وىذا يبين التاثير 6:.;:( والوزن المرجح بمغ ):2.99( والانحراف المعياري )4;6.6)

 Kaushal  and)  وىذا يتفق تماما مع  واثرىا في زيارة المطاعم  كوروناالسمبي لجائحة 
Srivastava, (2020 الفنادق وبالتالي تاثر صناعة  نزلاءوىذا يدل عمي  التاثير الشديد عمي ال 

ويتضح من ذلك ان سموك العملاء تغير تماما بسب وجود مجموعو من التحديات    كوروناباثار 
مثل تراجع مستويات الثقة بين العملاء في قطاع الفنادق  بسب المخاطر الصحية لمجائحة ووجود 

من الدول المصدرة لمنزلاء وتزايد الخوف من حدة الاصابة والمخاطر الصحية التي  قيود مفروضو
من المحتمل ان يتعرضوا ليا العملاء ويجب استخدام تمك التحديات كفرص مثل الاىتمام بصحة 

في المقام الاول للاعادة بناء جسور الثقو لانو ما يبحث عنو العميل الان في صناعة العملاء 
المخاطر الصحية المحتمل  لثقو في اتباع الاجراءات التي تسيطر وتقمل من حدةالفنادق ىو ا

 حدوتيا 

الوسط  المتغير م
  الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 المرجح

)%( 

 الترتيب

 4 97.;: 2.867 ::6.6 كورونا خطير لمغاية فيروس 3

 5 :;.2: 76:.2 ;6.26 يزيد من مشاعر الخوف  كورونافيروس  4

 6 :2.2: 58;.2 6.226 سبب في عدم الذىاب الي المطاعم  كورونافيروس  5

عمي تخفميض اسمعار الوجبمات  فيروس كورونا  يؤثر 6
 بالمطاعم  

6.6;4 2.99: :;.:6 3 
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 عملاءلم المتوقعة الإيجابية المشاعر >(8) رقم جدول

 الحسابي الوسط ان حيث الاولي المرتبة في ياتي 3 رقم العنصر  ان السابق الجدول من يتضج 
 التاثير يبين وىذا%( 6.48:) بمغ المرجح والوزن ( 3.297) المعياري  والانحراف( 6.435)
 بينما كورونا جائحة اثناء   عملاءلم وشعورة بالايجابية  يجابي لدور المطاعم في تحسين نفسيةالا
)  المعياري  والانحراف( 32;.5) الحسابي الوسط بمغ حيث 5 رقم العنصر الاخيرة المرتبة في جاء

وايضا اتضح انو من ضمن المشاعر الايجابية الموجودة لدي .%42.:9 المرجح والوزن ( 3.394
النزلاء وىي انو في ظل الجائحة واثارىا الحادة زادت رغبة ونية العملاء عمي شراء واستيلاك 

( Zhang et al.,2020)خدمات صناعة الفنادق بشكل ممحوظ بالرغم من ان ذلك يتعارض مع 
 رغبة عمى يؤثر مما كبير صحي قمق مصدر بحأص معد   بمرض خطرالإصابةحيث اكد عمي  ان 

ولكن الاىم من ذلك ان ىناك فرق بين الرغبو الداخمية لمنزلاء  في  بالفنادق الاقامة في  النزلاء
الاقامة  بالفنادق وارتياد المطاعم ولكن وجود قمق وخوف بشان المخاطر الصحية وىذا يصل الي 

طاعت صناعة الفنادق القضاء عمي حالة الشك واليقين اىم نقطة  توصل اليو البحث انو اذا ما است

الوسط  المتغير م
  الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 المرجح

)%( 

 الترتيب

و الفنمممممممادق أالمممممممذىاب إلمممممممى المطممممممماعم  اسمممممممتطعتإذا  3
 خلال الجائحة  بالإيجابيةسأشعر 

6.435 3.297 :6.48 3 

المممممممذىاب إلمممممممى المطممممممماعم او الفنمممممممادق  اسمممممممتطعتإذا  4
 خلال الجائحة  سأشعر بالبيجة

5.;3: 3.496 9:.58 5 

المممممممذىاب إلمممممممى المطممممممماعم او الفنمممممممادق  اسمممممممتطعتإذا  5
 خلال الجائحة  سأشعر بالسعادة

5.;32 3.394 9:.42 6 
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من خلال تطمئنة العملاء من تطبيق الاجراءات الحاسمة لمواجية المخاطر الصحية ستجد ان 
 في ذلك اليدف .  استطعتالعملاء ليس لدييم ادني شك اة تردد بشراء خدمات الفنادق التي 

عملاءالمشاعر السمبية المتوقعة لم >(9جدول رقم )  
الوسط  المتغير  م

  الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 المرجح

 الترتيب

3 
 المطممممماعم او الفنمممممادق يشمممممعرني بالغضمممممب المممممي المممممذىاب 

 خلال الجائحة 
6.488 2.:;5 :7.54 6 

 4 9.92: 2.863 6.5:7 لذعرإلى المطاعم او الفنادق يشعرني با الذىاب 4

 8 2.46: 2;3.2 6.234 إلى المطاعم او الفنادق يشعرني بالقمق الذىاب 5

6 
إلمممى المطممماعم او الفنمممادق يشمممعرني بمممالخوف ممممن المممذىاب 

 العدوى الشخصية
6.353 3.272 :4.84 7 

7 
إلممى المطمماعم او الفنممادق يشممعرني بممالخوف عمممى الممذىاب 

 اسرتي من الاصابة بالفيروس
6.9;3 2.695 ;7.:4 3 

8 
يشمممعرني  الحمممالات الايجابيمممة وزيمممادة عمممدد الوفيمممات ارتفممماع

 بالقمق الشديد
6.566 2.827 :8.:: 5 

 الحسابي الوسط ان حيث الاولي المرتبة في ياتي 7 رقم العنصر  ان السابق الجدول من يتضج
ان من اكثر المشاعر %( 4:.7;) بمغ المرجح والوزن ( 2.695) المعياري  والانحراف( 3;6.9)

 5 رقم العنصر المرتبة في جاء بينما كورونا جائحةالسمبية ىي الخوق من الاصابة بالفيروس 
%  2.46: المرجح والوزن ( 2;3.2)  المعياري  والانحراف( 6.234) الحسابي الوسط بمغ حيث

وىذا يوضح اىمية البحث في زيادة المشاعر  (.Shin and  Kang 2020) مع  وىذا يتوافق
تجعل اتخاذ قرار الشراء امر صعب وفي حالة من التردد والقمق مما يؤثر   العملاء السمبية لدي 
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في مختمف  العملاء بشكل عام عمي الحالة النفسية ولذة التمتع والامان والامن المتوقعو من 
 قطاعات صناعة 

  لفنادق ا

 عملاءلم ادراك المخاطر الصحية >(:جدول رقم )

 الحسابي الوسط ان حيث الاولي المرتبة في ياتي 3 رقم العنصر  ان السابق الجدول من يتضج
الطرق  ان من اكثر %( 4.84;) بمغ المرجح والوزن ( 2.967) المعياري  الانحرافو  (6.853)

 من اىم وسئل نقل العدوي عن طريق ملامسة اجزاء الجسم لموقاية من الفيروس خاصو ان اليد 
 والانحراف( 6.823) الحسابي الوسط بمغ حيث 4 رقم العنصر الثانية  المرتبة في جاء بينما

 تساىم الاحترازية والتدابير الإجراءاتصبحت  .أ% 4.24; المرجح والوزن ( 9;2.7)  المعياري 
نيا بالفنادق النزلاء ثقة تعزيز في  فندق لأي اختيارىم تحدد التي العناصر أىم من تعتبر أصبحت وا 
 والخدمات الأسعار مرحمة من انتقل الفنادق بين التنافس إن الخدمات ومستوى  الأسعار جانب إلى
 سلامة . ;3ظل جائحة كوفيد  في سيما لا الوقائية والتدابير بالإجراءات الالتزام مستوى  مرحمة إلى

 المقررة السلامة إجراءات بجميع الالتزام اولويات الفنادق لذلك يجب عمي الجميع  قمة في النزلاء
 من النزلاء رضا مستوى  عمى إيجابيا   ينعكس الذي الأمر المختصة الصحية السمطات من

 الوسط المتغير م
  الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 المرجح

الترت
 يب

 3 4.84; 2.967 6.853 عند تناول الوجبات يدي الال يساتبع الخطوات  الصحيحة لغم 3

 4 4.24; 9;2.7 6.823 . عند الوجبات الفمو  الانفعين و العن لمس امتنع  4

 8 2;.2: 2.938 6.267 العطس. عند  ديلابمن فمي وانفي  اقوم بتغطية  5

لمممدييم أعمممراض  الاشمممخاص المممذي اشمممك انيمممم عمممن  اقممموم بالابتعممماد 6
 فيروس كورونا الذىاب إلى أي من المطاعم.

6.3:2 3.2:; :5.82 7 

 6 6;.5: 3.334 9;6.3 عند تناول الوجبات يدي الال يساتبع الخطوات  الصحيحة لغ 7
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 المحمية الفنادق من العديد سارعت الماضي مارس في الجائحة بداية ومنذ.المتخذة الإجراءات
 الوقائية. بالإجراءات التزاميا تؤكد التي المبادرات إطلاق إلى والعالمية

 الدراسةاختبار فرضيات 

 العملاء عمل اختبار الانحدار البسيط لقياس مدى تأثير مستوى المشاعر والسمبية عمى سموك  تم
 في ظل أزمة فيروس كورونا  وكانت النتائج كالتالي>

في ظل أزمة  العملاء التأثير المستقل لمستوى المشاعر السمبية عمى سموك  >(;جدول رقم )
 فيروس كورونا

 R R2 B Constant Sig. ANOVA المتغير المستقل

Sig. 

مستوى المشاعر 
 والسمبية

2.787 2.54 833. 3.58 2.222 2.222 

، فزيادة (R=0.565) متوسط طرديالارتباط بين المتغيرين ارتباط يتضح من الجدول السابق أن 
 اتخاذ قرار الشراء في  في العملاء سموك  زيادة تؤدي الى  العملاء مستوى المشاعر السمبية لدى 

 Kaushal  and Srivastava)وىذا يتناقض ولا يتفق مع ما اكد عمية ظل ازمة فيروس كورونا 
 الفنادق كد الطابع الخاص لصناعة لمواقع وىذا يؤ  تعتبر تمك النتيجة مغايرة ومناقضةو .(2020,

 إلا أنو في تزايد ورغبةن المخاطر والمخاوف وحالة الرعب نو بالرغم م. وأنيا تمرض ولا تموتأ
ولكنيا محفوفة بالمخاطر والمخاوف  الفنادق في زيادة الاستيلاك من قطاعات صناعة  العملاء 

 العملاء والتردد وعدم اليقين وتكون فرصو سانحة وممتازة بالنسبة لمقطاعات التي تنجح في جذب 
ىمية الدراسة أ وىذا يؤكد عمي  العملاء وتوفير المناخ الصحي وزيادة الاطمئنان والامان والثقو لدي 

نتوي اتخاذ قرار الشراء في ظل حالة نفسية من الذعر ت العملاء ن ويبرز المشكمة بشكل واضح أ
أن المتغير  يشير الى (  والذي 2.54) R2وكذلك فان معامل التحديد  والقمق وعدم اليقين .

من التغير الكمي في المتغير التابع  طردية%  بصورة  54( يساىم بنسبة المشاعر السمبية) المستقل
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 ين(العميممستوى المشاعر والسمبية لدى  Χ 23155+ )  53.1=  العميلسموك 

 

وىذا ، (2.27( أقل من مستوى الدلالة )2.222) .Sigوكذلك نجد أن قيمة  ،(العملاء سموك )
 يعني رفض الفرض الصفري وقبول الفرض البديل أي أن ىناك تأثير ذو دلالة احصائية ل "

 قبولوهذا يؤكد عدم "...  ء العملاسموك  " عمى " العملاء مستوى المشاعر والسمبية لدى 
وجاءت قيمة مستوى الدلالة لتحميل التباين الخاص بمعادلة خط  ، .الفرضية الاولى لمدراسة 

( وىذا يعنى دلالة معادلة خط 2.27وىي قيمة أقل من مستوى الدلالة )  (2.222الانحدار )
 الانحدار التي توضح العلاقة بين المتغير المستق والمتغير التابع كالتالي>

 

المشاعر والإيجابية عمى سموك ستوى موتم عمل اختبار الانحدار البسيط لقياس مدى تأثير 
 وكانت النتائج كالتالي>كورونا في ظل أزمة فيروس  العملاء 

في ظل أزمة  العملاء التأثير المستقل لمستوى المشاعر الايجابية عمى سموك  > (32جدول رقم )
 فيروس كورونا

 R R2 B Constant Sig. ANOVA المتغير المستقل

مستوى المشاعر 
 الايجابية

2.837 2.59: 63. 4.56 2.222 2.222 

(، فزيادة R=0.615يتضح من الجدول السابق أن الارتباط بين المتغيرين ارتباط طردي قوي )
في ظل ازمة فيروس  العملاء تؤدي الى زيادة  سموك  العملاء مستوى المشاعر الايجابية لدى 

الى  أن المتغير  (  والذي يشير:2.59) R2كورونا  . وكذلك فان معامل التحديد 
ممتغير التابع )سموك ل%  من التغير الكمي  :.59( يساىم بنسبة الايجابيةالمستقل)المشاعر و 

( , وىذا يعني 2.27( أقل من مستوى الدلالة )2.222) .Sig( , وكذلك نجد أن قيمة العملاء 
" مستوى  رفض الفرض الصفري وقبول الفرض البديل أي أن ىناك تأثير ذو دلالة احصائية ل

وهذا يؤكد عدم قبول الفرضية "...  العملاء " عمى " سموك  العملاء لدى  الايجابيةالمشاعر و 
. ، وجاءت قيمة مستوى الدلالة لتحميل التباين الخاص بمعادلة خط الانحدار لمدراسة  الثانية
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 ين(                                         العميممستوى المشاعر والايجابية لدى  Χ 2325+ ) 03.2=  العميلسموك 

 

 (العميلمستوى ادراك المخاطر الصحية لدى  Χ 231.0+ ) 5321=  العميلسموك 

نحدار التي ( وىذا يعنى دلالة معادلة خط الا2.27(  وىي قيمة أقل من مستوى الدلالة )2.222)
 والمتغير التابع كالتالي> لتوضح العلاقة بين المتغير المستق

  

عمى ادراك المخاطر الصحية مستوى وكذلك تم عمل اختبار الانحدار البسيط لقياس مدى تأثير 
 وكانت النتائج كالتالي>كورونا في ظل أزمة فيروس  العملاء سموك 

في ظل  العملاء (> التأثير المستقل لمستوى ادراك المخاطر الصحية عمى سموك 33جدول رقم )
 أزمة فيروس كورونا

 R R2 B Constant Sig. ANOVA المتغير المستقل

دراك المخاطر إ
 الصحية

2.76; 2.524 7;:. 3.67 2.222 2.222 

(، فزيادة R=0.549يتضح من الجدول السابق أن الارتباط بين المتغيرين ارتباط طردي متوسط )
في ظل ازمة  العملاء تؤدي الى زيادة  سموك  العملاء مستوى ادراك المخاطر الصحية لدى 

والذي يشير الى  أن المتغير R2 (2.524  )فيروس كورونا  . وكذلك فان معامل التحديد 
%  من التغير الكمي لممتغير التابع )سموك  52.4( يساىم بنسبة ادراك المخاطر الصحيةالمستقل)
( , وىذا يعني 2.27( أقل من مستوى الدلالة )2.222) .Sig( , وكذلك نجد أن قيمة العملاء 

لة احصائية ل " مستوى رفض الفرض الصفري وقبول الفرض البديل أي أن ىناك تأثير ذو دلا
وهذا يؤكد عدم قبول الفرضية "...  العملاء " عمى " سموك  العملاء لدى  ادراك المخاطر الصحية

. ، وجاءت قيمة مستوى الدلالة لتحميل التباين الخاص بمعادلة خط الانحدار لمدراسة  الثالثة
معادلة خط الانحدار التي  ( وىذا يعنى دلالة2.27(  وىي قيمة أقل من مستوى الدلالة )2.222)

 توضح العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع كالتالي>
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( دقة النموذج الأولي لمدراسة بعد اثبات تأثر سموك 33(، )32(، );ويلاحع من نتائج الجداول )
بمتغيرات الدراسة  )المشاعر والسمبية، المشاعر والإيجابية، ادراك المخاطر الصحية  العملاء 

ظل في  العملاء ويمكن استنتاج نموذج نيائي لمدراسة يمثل تأثير متغيرات الدراسة عمى سموك 
 ازمة كورونا كالتالي> 

 

 

 

 

 

 : النموذج النهائي لمدراسة0شكل رقم 

 العملاء لتحميل التباين بين جنسيات  ANOVA عمل اختبار تم لاختبار الفرضية الرابعة لمدراسة 
 من حيث سموكيم تجاه الخدمات الفندقية في ظل أزمة فيروس كورونا  وكانت النتائج كالتالي>

من حيث سموكيم تجاه الخدمات  العملاء (>الفروق الاحصائية بين جنسيات 34جدول رقم )
 الفندقية في ظل أزمة فيروس كورونا

الانحراف  المتوسط الجنسية المتغير
 المعياري 

F Sig. 

 47;.2 :2.29 2.76 6.23 مصريين العملاء سموك 

 2.79 ;;.5 عرب

 ;2.8 9;.5 اجانب

 والسلبية المشاعر

 والإيجابية المشاعر

 الصحية المخاطر ادراك

 عميلسلوك ال

Prx= 0. 611  

Prx= 0. 41  

Prx= 0. 598  
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( وىي قيمة أعمى من 2.;47) .Sig( وقيمة :2.29)  Fيتضح من الجدول السابق أن قيمة 
لمدراسة بعدم وجود فروق ذات دلالة  ةالرابع ية( وبالتالي يمكن قبول الفرض2.27مستوى الدلالة )

من حيث سموكيم تجاه الخدمات الفندقية في ظل أزمة فيروس  العملاء إحصائية  بين جنسيات 
لتحميل التباين  ANOVA بعمل اختبار  الباحثانكورونا. لاختبار الفرضية الخامسة لمدراسة قام 

ت الفندقية في ظل أزمة فيروس كورونا  من حيث سموكيم تجاه الخدما العملاء بين الفئات العمرية 
(>الفروق الاحصائية بين الفئات العمرية لممستيمكين من 35جدول رقم ) وكانت النتائج كالتالي>

 حيث سموكيم تجاه الخدمات الفندقية في ظل أزمة فيروس كورونا

الانحراف  المتوسط الفئة العمرية المتغير
 المعياري 

F Sig. 

 67;.2 2.278 1012. 4.071 سنة 52 أقل من العملاء سموك 

 62إلى أقل من  52من 
 سنة

3.972 .4222 

 72إلى أقل من  62من 
 سنة

4.012 .5822 

 6272. 4 سنة 72أكثر من 

( وىي قيمة أعمى من 2.;67) .Sig( وقيمة 2.278)  Fيتضح من الجدول السابق أن قيمة 
لمدراسة بعدم وجود فروق ذات دلالة  ةالخامس يةالفرض ( وبالتالي يمكن قبول2.27مستوى الدلالة )
ممستيمكين من حيث سموكيم تجاه الخدمات الفندقية في ظل أزمة ل الفئات العمريةإحصائية  بين 
 Independentبعمل اختبار  الباحثانولاختبار الفرضية السادسة لمدراسة قام فيروس كورونا.

Sample T Test  الذكور والإناث من حيث سموكيم تجاه الخدمات الفندقية لاختبار الفرق بين
 في ظل أزمة فيروس كورونا  وكانت النتائج كالتالي>
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(>الفروق الاحصائية بين الذكور والاناث من حيث سموكيم تجاه الخدمات الفندقية 36ل رقم )جدو 
 في ظل أزمة فيروس كورونا

الانحراف  المتوسط العينة المتغير
 المعياري 

T Sig. 

 2.885 2.658 2.7:7 6.23 الذكور العملاء سموك 

 2.784 :;.5 الإناث

( وىي قيمة أعمى من 2.885) .Sig( وقيمة 2.658)  Tيتضح من الجدول السابق أن قيمة 
( وبالتالي يمكن قبول الفرضية السادسة لمدراسة بعدم وجود فروق ذات دلالة 2.27مستوى الدلالة )

إحصائية  بين الذكور والإناث من حيث سموكيم تجاه الخدمات الفندقية في ظل أزمة فيروس 
 كورونا 

 التوصيات 

اطرىا الصحية في الانتقال من شخص الي الاخر ن الجائحة لا تزال مستمرة وان مخأبالرغم من 
ن الطمب عمي خدمات صناعة أاصبحت سريعو وأن اثارىا الحادة التي تصل الي حد الوفاة الي 

لمشراء مرتفعة وموجودة وأن العملاء مستعدون لدفع  عملاءالفنادق لا يزال مستمرا ومرتفعا وأن نية ال
بشريطة ان يكون لدييم الثقة والامان في تطبيق المزيد من المال في صناعة الفنادق ولكن 

الاجرءات الصحية في الفنادق و المطاعم . وتحقيق الثقة والامان والقضاء عمي الشك وعدم اليقين 
لمعملاء يرتبط ارتياط لا يتجزا بالاجراءات المتبعو لمسيطرة عمي  المخاطر الصحية والتحول الرقمي 

 > البحث بمجموعة التوصيات التالية  لخدمات صناعة الفنادق ولذلك أوصي

  توصيات للادارة العميا بالفندق
يجب عمي الادارة العميا لمفنادق  ان تستثمر في التحول الرقمي في كل خدماتيا  خاصة  -3

من الناحية التسويقية لان اثبتت الجائحة ان مستقبل صناعة الفنادق سيكون في استخدام 
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مظاهر التحول الرقمي في صناعة الفنادق  والسريعو ومنالتقنيات التكنولوجية المتطورة 
 > التي يوصي البحث بتطبيقها 

تعريف اليوية  الرقمية لمعملاء عن طريق بصمة العين او كود عمي الياتف الشخصي  -3
 لمعميل او النزيل  دون الطرق التقميدية .

كافة الممرات  الفحص الحراري لجميع النزلاء والعملاء عن طريق بوابات الكترونية في -4
 والمداخل .

ىي تقنيات عدم الممس وىي احد تقنيات الحديثو وىي   Touch lessتسريع الانتقال الي  -5
ان النزيل أو العميل بداية من نزولو من المطار حتي دخولو غرفتو او المطعم لا يممس 
ام أحد حتي المصاعد يتم طمبيا  بكود عمي الياتف وبتقينو الصوت وطمب وبتحديد الطع

 الكترونيا وعند اعداده وتجييزة   يبمغ الضيف ويصمو مكانو .
لابد ان تتوجو الفنادق بمزيد من حملات التسويق خاصة في ظل الجائحة والاستثمار بكل  -6

السبل في التسويق الرقمي والتحول الرقمي لمخدماتيا حتي تكون العودة  في حالة استمرار 
 الجائحة او زواليا سريعو.

الادارة العميا لمفنادق البحث عن مصادر ايرادات بديمة خاصة مع وجود قيود يجب عمي  -7
عمي السفر من قبل بعض الدول مثل تقديم جوالات افتراضية تقديم برامج تعميم الطيي 
عمي طريقة الفنادق العالمية والمطاعم الشيورة واشتراك العملاء عن طريق المنصات 

 الالكترونية .
حماية الشخصية )كمامات طبية ,قفازات , مطيرات , مناديل  معقمة  توفير كافة ادوات ال -8

 وواق لمعين عمي بوابات الدخول وتدريب الموظفين عمي استخداميا .
 النزلاء وسلامة سلامتيم أجل من الموظفين جميع عمى التطعيم بفرض الفنادق جميع تقوم -9

 في النزلاء طمأنة من يزيد الذي الأمر الأمامية الصفوف في العاممين تطعيم الأقل عمى أو
 او المطعم . الفندق
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 الاغذية والمشروبات بادارة  توصيات  ثانيا

ن يحدد الحد الاقصي لمعملاء بما يضمن قدرا أعمي مدير قسم الاغذية والمشروبات   -3
مناسبا من التباعد ويجب توضيح الحد الاقصي لمعملاء المسموح بو دخوليم المطعم او 

 الفندق .
شخاص كحد اقصي أ  6مراعاة المسافة في المطاعم بحيث لا يزيد عدد الافراد  عن  -4

 متر مربع في الاماكن المغمقو . 32لمسافة 
 3كثر من أترتيب موائد الطعام بحيث يكون الفاصل بين الكرسي وظير الكرسي الاخر  -5

 .متر ولا تقل المسافة بين العملاء في مواجية بعضيم البعض عن متر 
ن تكون المناشف المستخدمة معدة للاستخدام مرة واحدة واستخدام الاكواب والاطباق  أيجب  -6

ذات الاستخدام مرة واحده وعند الضرورة في استخدام الكاسات لابد من غسل والتعقيم 
 بشكل امن وفعال. 

استخدام قوائم الطعام الالكترونية والحجز عبر تطبيقات عمي الياتف ومنع استخدام قوائم  -7
 عام الورقيو خلال الجائحة .الط

يجب تشديد اجراءات الرقابة عمي اعداد الواجبات والالتزام بشئون الصحة والسلامة المينية  -8
الخاصو ببيئة العمل او العاممين واجراءات التعقيم ومكافحة الفيروس  ويجب ان يتاح ذلك 

توضح طريقو لمعملاء ليتاكدوا بانفسيم من خلال شاشات عرض داخل الفندق والمطعم 
 العمل في المطبخ.

 من العديد ووضع ،بين العاممين والعملاء  حواجز بلاستيكية  تركيب  المطاعم  تطبق -9
وتنظيف  والجدران أرضياتيم عمى الخطوط أو الأسيم مثل ، بالسلامة المتعمقة الممصقات

 مثل المصاعدالاسطح الاكثر عرضو لممس من العملاء وخاصة في الاماكن المشتركة 
 ودورات المياة والمقابض.
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  خاصة بوزارة السياحة توصيات 

تخفيف الاعباء الضريبيو لمفنادق والمطاعم أو تاجيميا خاصة الضرائب عمي الدخل    -3
وضريبة القيمة المضافة وغيرىا من الرسوم والمصروفات المستحقة عمي الفنادق 

 والمطاعم.
 من حيث عدد الحالات المصابو وحالات التعافي والوفاة  بشفافية المعمومات يجب اعلان   -4

العملاء وثقتيم حيث يزداد البحث الكترونيا عن مصر من حيث  سموك حيويا  في دورا  
 الاجراءات الصحية وعدد الحالات .

جغرافية عمي سبيل المثال  )الغردقة  في مصر الي مناطق الفنادق تقسيم قطاع صناعة  -5
جراءات وتدابير ويتم تطبيق إ شرم الشيخ( –القصير  –لجديد الوادي ا–مرسي عمم –

 الفنادقمتضمنة كافة   علان ان تمك المناطقمي ىذه المناطق  لمسيطرة تماما وا  مشددة ع
  معملاء. ستكون رسالة ممتازة لو  كورونا ن فيروستماما م خالية 

تطبق المعايير الدولية من  بانياشيادات معتمدة من الدولة  لابد من حصول الفنادق عمي  -6
ن المنشاءة تطبق كافة الاجراءات الصحية الموصي بيا أتفيد و منظمة الصحة العالمية 

 .بالنسبة لمعاممين والمنشاءة التي من شانيا القضاء عمي التوتر والقمق بالنسبة لمعملاء 
بكل شفافية  الفنادق زيادة الرقابة من الجيات المعنية عمي مختمف منشات صناعة  -7

الصحية وعلانية وتطبيق احكام الغمق الجزئي لممنشات التي تتراخي في تطبيق الاجراءات 
 والمعايير الدولية مما يزيد الثقة لدي النزلاء في صدق الرقابة وفعاليتيا.

 و فيو موثوق  حكومي موقع عمى لمبمد تفاعمية خريطة تعرض  الكترونية مواقع استخدام -8
 . الصحية بالاجراءات يتعمق ام كل في حيث من محافظة لكل إرشادات يوفر
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Abstract  
 

The hotel industry relies mainly on a sense of contentment and safety. And 

clients' decision to travel and stay is affected by the potential risks of crises 

that may occur and their consequences. The Corona pandemic has 

negatively affected the hotel industry. Therefore, the current paper has 

aimed to; identify the negative feelings such as anxiety and uncertainty for 

customers during the outbreak of the virus; to make a purchase decision 

based upon that and to know how to overcome and eliminate this situation.  

Questionnaire forms were designed as a tool for the field study, and data 

has been analyzed via using the Statistical Package for Social Sciences 

(26SPSS). 250 survey questionnaires (n=250) were distributed to a sample 

of clients staying at hotels in Luxor, and 244 of which were valid and 

received with a response rate of 97.6%. The most important finding of 

study has revealed that the negative feelings of customers exist despite the 

expected health risks in light of the pandemic, the desire and intention to 

buy hotel services increases. The study ended with a set of 
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recommendations, the importance of which lies in the elimination of the 

state of anxiety and uncertainty for customers that is linked to an 

unacceptable link with confidence in the procedures followed to control the 

health risks of the pandemic .To achieve this, the digital transformation of 

hotel industry services is one of the most important recommendations of 

the current paper  , and this is done via  digital technologies and following 

Strict health measures that make guests and customers feel secure and safe 

to stay in hotels and the purchase of his services.   In light of the pandemic 

and after its demise, the digital transformation of the hotel industry will 

determine its success and competitiveness in the future. Prospective studies 

must be paid great attention to the application of digital transformation of 

the hotel industry, the means of artificial intelligence and technology 

applications. And their application should be accredited and arranged 

according to what is consistent with the nature of the hotel industry and the 

importance of interaction between the service provider and the recipient. 

 

Key Words: Hotel industry – COVID 19 Pandemic- Health risks- 

Customers behavior towards risks   

 

 


