الفصل الرابع
الإجراءات المنهجية للدراسة
المنهج العلمي هو الركيزة الأساسية التي تقوم عليها الدراسات الاجتماعية والتسويقية المعاصرة، إذ يُعد الأداة المنظمة التي تمكّن الباحث من الانتقال المنهجي من الإشكالية البحثية إلى النتائج العلمية الدقيقة القابلة للتفسير والتعميم. وتكتسب الإجراءات المنهجية أهمية خاصة في الدراسات التي تتناول سلوك المستهلك في البيئات الرقمية، لما تتسم به هذه البيئات من تداخل العوامل النفسية والتقنية والاجتماعية المؤثرة في تشكيل الاتجاهات واتخاذ القرار الشرائي.

ولذلك، حرصت الباحثة في هذه الدراسة على تبنِّي تصميم منهجي يتلاءم مع طبيعة موضوعها المتمثل في تحليل تأثير التقييمات الرقمية للخدمات الفندقية السعودية على اتجاهات العملاء، من خلال توظيف المنهج الوصفي التحليلي بوصفه الأنسب لرصد الظواهر السلوكية كما هي في الواقع، وتحليل العلاقات الارتباطية والتأثيرية بين متغيراتها (المنفعة المدركة، خبرة المقيم، توقيت التقييم، عدد التقييمات، دلالة التقييمات، وشموليتها) واتجاهات العملاء نحو الفنادق.

وبشكلٍ عام فإن فَهْم تأثير المحتوى الذي ينشئه المستخدمون، وعلى رأسه التقييمات الإلكترونية، يتطلب الاعتماد على أدوات كمية منظمة تتيح قياس الاتجاهات واختبار الفروض بصورة إحصائية دقيقة، لما لذلك من دور في تفسير السلوك الاستهلاكي والتنبؤ به (Sparks & Browning, 2011 Xie et al., 2014). كما تشير الدراسات التطبيقية في القطاع الفندقي إلى أن المنهج الوصفي القائم على المسح بالعينة يعد من أكثر المناهج فاعلية في تحليل آراء العملاء الرقمية وربطها بالأداء الخدمي والقرارات الشرائية (Phillips et al., 2017؛ Öğüt & Taş, 2011) . 
وعلى هذا، يتناول هذا الفصل، الركائز العلمية التي استندت إليها الدراسة في جمع البيانات وتحليلها، بدءًا من تحديد نوع الدراسة ومنهجها، مرورًا بوصف مجتمع الدراسة وعينتها القصدية التي تم اختيارها من العملاء النشطين رقميًا، وانتهاءً بأداة جمع البيانات المتمثلة في الاستبيان المصمم وفق محاور مستمدة من الإطار النظري والدراسات السابقة. كما يتناول الفصل الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات باستخدام برنامج SPSS، بما يشمل مقاييس النزعة المركزية، واختبارات الارتباط والانحدار وتحليل التباين، فضلًا عن إجراءات التحقق من صدق الأداة وثباتها باستخدام معامل ألفا كرونباخ، بما يعزز موثوقية النتائج ويضمن سلامة الاستنتاجات العلمية، وهو ما يسهم في بناء الأساس المنهجي الذي ترتكز عليه الدراسة في اختبار فروضها وتحقيق أهدافها، ويوفر الإطار الإجرائي اللازم لفهم العلاقة بين التقييمات الرقمية واتجاهات العملاء في قطاع الخدمات الفندقية السعودية، في انسجام مع التوجهات الحديثة في بحوث الإعلام الرقمي والتسويق السياحي.

أولًا: نوع الدراسة
تنتمي الدراسة الحالية إلى نمط مجال الوصفية التحليلية، التي تهدف إلى وصف الظواهر الاجتماعية والسلوكية كما هي في الواقع، والكشف عن خصائصها الأساسية، مع تحليل العلاقات الارتباطية والتأثيرية بين متغيراتها المختلفة. ويُعد هذا النوع من الدراسات من أكثر الأنماط المنهجية استخدامًا في بحوث الإعلام الرقمي والتسويق الخدمي، نظرًا لقدرته على الجمع بين الرصد الكمي للاتجاهات وتحليل أبعادها التفسيرية بصورة علمية منظمة.

وقد تم اختيار هذا النوع من الدراسات لملاءمته لطبيعة موضوع البحث الحالي الذي يسعى إلى تحليل تأثير التقييمات الرقمية للخدمات الفندقية السعودية على اتجاهات العملاء، من خلال قياس آرائهم وتصوراتهم تجاه سمات هذه التقييمات، وربطها بنوايا التعامل مع الفنادق. إذ تتيح الدراسات الوصفية التحليلية إمكانية فهم السلوك الاستهلاكي في البيئات الرقمية المعاصرة، والكشف عن طبيعة العلاقات بين المتغيرات النفسية والإدراكية والتقنية المؤثرة في اتخاذ القرار الشرائي (Phillips et al., 2017).

كما تشير الأدبيات الحديثة إلى أن دراسة تأثير محتوى المستخدمين عبر الإنترنت، وعلى رأسه التقييمات الإلكترونية، تتطلب توظيف التصاميم الوصفية التحليلية التي تسمح بقياس الاتجاهات وتحليل قوتها الإحصائية، لما لذلك من دور في تفسير سلوك العملاء والتنبؤ بتفضيلاتهم المستقبلية (Sparks & Browning, 2011, Xie et al., 2014). ويؤكد Öğüt and Taş (2011) أن هذا النمط البحثي هو الأنسب في دراسات القطاع الفندقي التي تتناول العلاقة بين تقييمات العملاء الرقمية والأداء الخدمي واتجاهات الحجز.

بناءً على ذلك، فإن اعتماد الدراسة الحالية على المنهج الوصفي التحليلي ينسجم مع أهدافها المتمثلة في الكشف عن أبعاد التقييمات الرقمية وتحليل تأثيرها الإحصائي على اتجاهات العملاء، بما يسهم في تقديم نتائج علمية دقيقة تعكس واقع السلوك الاستهلاكي الرقمي في قطاع الضيافة السعودي.

ثانيًا: منهج الدراسة
اعتمدت الدراسة الحالية على المنهج الوصفي بأسلوب المسح بالعينة، بوصفه من أكثر المناهج ملاءمة لدراسة الظواهر السلوكية والاتجاهات الإدراكية في بحوث الإعلام الرقمي والتسويق الخدمي. ويُقصد بالمنهج الوصفي ذلك الأسلوب العلمي الذي يهدف إلى جمع البيانات حول ظاهرة معينة كما هي في الواقع، وتحليلها بصورة كمية أو كيفية للكشف عن خصائصها والعلاقات القائمة بين متغيراتها (عبد الحميد، 2004). ويتميز هذا المنهج بقدرته على توفير بيانات دقيقة حول آراء الأفراد واتجاهاتهم، بما يسمح باختبار الفروض إحصائيًا والتوصل إلى تعميمات علمية مدعومة بالأدلة.

وقد تم توظيف أسلوب المسح بالعينة نظرًا لملاءمته للدراسات التي تستهدف فئات محددة من الجمهور يصعب حصرها بالكامل، حيث يسمح هذا الأسلوب بجمع بيانات كمية منظمة من عينة ممثلة لمجتمع الدراسة، وتحليلها باستخدام أدوات إحصائية تكشف عن طبيعة العلاقات الارتباطية والتأثيرية بين المتغيرات (Bailey & Pearson, 1983).  ويُعد المسح بالعينة من أكثر الأساليب استخدامًا في الدراسات التي تتناول تأثير المحتوى الرقمي على سلوك المستهلك، نظرًا لقدرته على قياس الاتجاهات بصورة موضوعية ومنظمة (Phillips et al., 2017).

وتنسجم طبيعة هذا المنهج مع موضوع الدراسة الراهن، الذي يسعى إلى تحليل تأثير سمات التقييمات الرقمية (المنفعة المدركة، خبرة المقيم، توقيت التقييم، عدد التقييمات، دلالة التقييمات، وشموليتها) على اتجاهات العملاء نحو الفنادق السعودية. إذ تشير الأدبيات إلى أن تحليل تأثير التقييمات الإلكترونية يتطلب الاعتماد على تصميمات مسحية كمية قادرة على قياس قوة العلاقات الإحصائية بين المتغيرات واختبار نماذج الانحدار والتباين (Sparks & Browning, 2011, Xie et al., 2014).
إلى جانب ذلك، تم توظيف المنهج التحليلي في تفسير النتائج وربطها بالإطار النظري للدراسة، لا سيما نظرية انتشار المبتكرات والنموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون، وذلك بهدف تقديم تفسير علمي للعلاقات المكتشفة بين المتغيرات، وعدم الاكتفاء بعرض النتائج الرقمية فقط. فالدراسات المعاصرة في مجال الضيافة والتسويق الرقمي تؤكد أهمية الجمع بين التحليل الإحصائي والتفسير النظري لضمان فهم أعمق للسلوك الاستهلاكي في البيئات الرقمية (Filieri & McLeay, 2014).

وعليه، ترى الباحثة أن الجمع بين المنهج الوصفي بأسلوب المسح بالعينة والمنهج التحليلي يمنح الدراسة إطارًا منهجيًا متكاملاً يضمن جمع بيانات دقيقة، وتحليلها إحصائيًا، ثم تفسيرها في ضوء الأطر النظرية والدراسات السابقة، بما يعزز من قوة النتائج وموثوقيتها العلمية.

ثالثًا: مجتمع الدراسة
يتمثل مجتمع الدراسة في العملاء الذين يعتادون تقديم تقييمات رقمية للخدمات الفندقية عبر المنصات الإلكترونية المختلفة، مثل مواقع الحجز الإلكتروني ومنصات مراجعات السفر ووسائل التواصل الاجتماعي، تجاه الفنادق الكائنة بالمملكة العربية السعودية. ويُعد هذا المجتمع من المجتمعات البحثية الحديثة التي أفرزتها التحولات الرقمية في قطاع الضيافة، حيث أصبح العملاء منتجين للمحتوى الرقمي المؤثر في سمعة الفنادق واتجاهات الحجز والاستهلاك السياحي (Filieri & McLeay, 2014, Xie et al., 2014). وقد تم اختيار هذا المجتمع لكونه يمثل الفئة الأكثر تفاعلًا مع التقييمات الإلكترونية، والأقدر على التعبير عن تجارب الخدمة الفندقية بصورة مباشرة وواقعية، فضلًا عن دورهم المحوري في التأثير على قرارات العملاء المحتملين. وتشير الأدبيات التسويقية الحديثة إلى أن آراء العملاء المنشورة رقميًا تُعد من أهم مصادر المعلومات التي يعتمد عليها المستهلكون في اختيار الفنادق والخدمات السياحية، لما تتمتع به من مصداقية مدركة وتأثير قوي على الاتجاهات السلوكية (Sparks & Browning, 2011, Phillips et al., 2017). 
وانطلاقًا من الاعتبارات المنهجية والتنظيمية، تم تحديد مجتمع الدراسة ضمن حدود واضحة تتمثل في:

· الحدود الموضوعية: التركيز على التقييمات الرقمية للخدمات الفندقية وتأثيرها على اتجاهات العملاء ونوايا تعاملهم مع الفنادق.

· الحدود البشرية: الاقتصار على العملاء الرقميين الذين سبق لهم تقديم تقييمات إلكترونية فعلية للفنادق السعودية، بما يضمن ارتباط المبحوثين المباشر بموضوع الدراسة.

· الحدود الزمانية: حصر جمع البيانات في النصف الأول من عام 2025، لضمان تجانس الفترة الزمنية للآراء والتجارب الرقمية محل التحليل.

ويُسهم هذا التحديد الدقيق لمجتمع الدراسة في تعزيز صدق النتائج وإمكانية تفسيرها في إطارها الواقعي، فضلًا عن تحقيق التوافق بين الإشكالية البحثية والتصميم المنهجي المستخدم في الدراسة.

رابعًا: عينة الدراسة
نظرًا لخصوصية مجتمع الدراسة المتمثل في العملاء النشطين رقميًا ممن يعتادون تقديم تقييمات إلكترونية للخدمات الفندقية، فقد اعتمدت الدراسة على عينة قصدية (عمدية) مكونة من (60) مفردة من العملاء الذين سبق لهم التعامل مع:

فندق بولمان زمزم المدينة (Pullman Zamzam Madina) — فئة خمس نجوم.

وتُعد العينة القصدية من العينات غير الاحتمالية التي يختار فيها الباحث مفردات العينة بناءً على معايير محددة تتوافق مع أهداف الدراسة وطبيعة الظاهرة المدروسة، بحيث تتوافر في أفرادها الخصائص المطلوبة لجمع بيانات دقيقة ومرتبطة مباشرة بموضوع البحث (Etikan, Musa, & Alkassim, 2016). ويُستخدم هذا النوع من العينات بصورة واسعة في الدراسات التي تتناول مجتمعات نوعية أو فئات ذات خصائص خاصة يصعب الوصول إليها بأساليب المعاينة العشوائية (Creswell, 2014).

وقد تم اختيار الفندق محل الدراسة لكونه من الفنادق المصنفة خمس نجوم، ويستقطب شريحة متنوعة من العملاء المحليين والدوليين، إضافة إلى حضوره الرقمي النشط عبر منصات الحجز والتقييم، مما يجعله بيئة مناسبة لدراسة تأثير التقييمات الإلكترونية على اتجاهات العملاء. وقد روعي في اختيار مفردات العينة المعايير الآتية:

· التمثيل المتوازن للجنسين (30 ذكور – 30 إناث)، بما يحقق قدرًا من العدالة في التوزيع الديموغرافي ويقلل من احتمالية التحيز المرتبط بالنوع الاجتماعي.

· خبرة المبحوثين في استخدام التقييمات الرقمية، سواء من حيث الاطلاع عليها أو نشرها، لضمان قدرتهم على الحكم الموضوعي على سمات التقييمات الإلكترونية.

· الارتباط المباشر بالخدمة الفندقية محل الدراسة، من خلال تجربة إقامة فعلية في الفندق، بما يعزز صدق الاستجابات ودقتها.

ويُعزى اختيار العينة القصدية إلى طبيعة مجتمع الدراسة الذي يعتمد على فئة نشطة رقميًا، إذ تشير الأدبيات إلى أن دراسة تأثير التقييمات الإلكترونية تتطلب استهداف الأفراد الأكثر تفاعلًا مع هذا النوع من المحتوى الرقمي، نظرًا لدورهم في تشكيل الرأي العام السياحي والتأثير في قرارات الحجز (Sparks & Browning, 2011؛ Xie et al., 2014).

وعليه، فإن اختيار هذه العينة ينسجم مع أهداف الدراسة الرامية إلى تحليل العلاقة بين سمات التقييمات الرقمية واتجاهات العملاء، ويوفر بيانات نوعية دقيقة تعكس تجارب فعلية في سياق فندقي محدد، بما يعزز من القيمة التفسيرية للنتائج.

خامسًا: مفاهيم الدراسة إجرائيًا
الفنادق: هي المكان الذي يستطيع المكوث فيه جميع أولئك الذين يحسنون التصرف ويستطيعون دفع أجور إقامتهم وتسليتهم والخدمات الأخرى كالطعام فيكون لهم بمثابة بيت مؤقت. وقد كان للفنادق عدة تسميات مثل النزل، الحانات، أو الوكالات، وهي مبان مجهزة ومعدة لاستقبال الضيوف ولإقامة النزلاء، حيث يجد فيها النزيل الراحلة والمأوى والخدمة لمدة زمنية معينة مقابل أجر معلوم ومحدود. وقد وردت للفنادق عدة تعريفات أهمها ما يلي: 

· مكان يمكن إدارة المعاملات التجارية فيه وفضلا عن ذلك يفترض أن يكون مكان يتوقف عنده السياح ليتحولوا من مسافرين إلى ضيوف. 
· كما عُرِفَت الفنادق بأنها مكان يتلقى فيه المسافر الملتزم خدمات المأوى والطعام مقابل سعر محدد قادر على دفعه. 

التعريف الإجرائي: بناء على التعريفات السابقة يمكن القول بأن الفنادق عبارة عن مكان معد بكل التجهيزات التي من شأنها توفير الراحة والمأكل والمأوى وحسن الخدمة للزبائن مقابل سعر محدد. 

تقييمات العملاء الالكترونية 

تعددت تعريفات الباحثين للتقييمات الالكترونية، حيث عرفها (بوني، 2005) بأنها قنوات لجذب المعلومات بحيث تقدم للعملاء إمكانية قراءة التعليقات الإيجابية والسلبية الخاصة بالمنتج. في حين أكد فورمان (2008) أن التقييمات هي تقديم معلومات عن المنتجات وتوصيات إلى العملاء الآخرين من وجهة نظرهم.

وبالتالي، تعبر تقييمات العملاء عن مجموعة من آراء العملاء التي يتم نشرها عبر مواقع الشركة، أو عبر المواقع المخصصة لنشر التعليقات، وتصف هذه الآراء المنتجات التي تم شراؤها، ويتم إنشاؤها بواسطة العملاء الذين قاموا بتجربة المنتج. ويتفق معظم الباحثين على أن هناك العديد من سمات التقييمات الالكترونية للعملاء تتمثل في دلالة التقييمات، عدد التقييمات، المنفعة المدركة للتقييمات، توقيت التقييمات، خبرة المقيم، شمولية التقييمات ((Luo et al., 2018. 

الخدمات الفندقية: وردت العديد من التعاريف للخدمات الفندقية أهمها ما يلي: 

الأنشطة غير المادية التي يمكن تقديمها بشكل منفصل وتوفر إشباع لرغبات وحاجات الضيوف، وليس بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتج آخر وعند تقديم الخدمة لا يتطلب نقل الملكية. 

كما تعرف بأنها مجموعة من الأنشطة المتداخلة بين العميل وموفر الخدمة، بحيث يسعى موفر الخدمة من أجل تحقيق مجموعة من المنافع الحقيقية للعميل، فعندما يشتري هذا الأخير غرفة في فندق فإنه يشتري سلعاً ملموسة مثل السرير والأثاث لمدة محدودة تمثل فترة ولا ينتج عن ذلك تملكه لها، كا أنه يشتري ايضاً تجربة الفندق (جو الفندق، طريقة معاملة وأداء العاملين أو القائمين بالخدمة ومهاراتهم ومحفزاتهم) ليتحصل على حزمة المنافع، التي يكون البعض منها طبيعيا، مثل الراحة في سرير الفندق بينما يكون بعضها نفسيا مثل الاستمتاع والسعادة. 

وبالتالي، فالخدمة الفندقية تعد بمثابة مزيج من العناصر منها المادية مثل الطعام والشراب وعناصر عاطفية والتي بدورها تقسم إلى جزأين: الصورة الذهنية أو الطريقة التي يقدم الفندق من خلالها للعملاء الحاليين أو المختلفة، وكذلك الجو العام للفندق أو ما يتوقعه العملاء أن يأخذ حيزا في الفندق. 

التعريف الإجرائي: يمكن للباحثة تعريف الخدمات الفندقية إجرائيا بأنها تلك الأنشطة التي ترتبط بإقامة وإيواء وإعاشة النزلاء بصرف النظر عن وسيلة هذه الإقامة أو الإعاشة، بهدف إشباع رغباتهم وتحقيق رضاهم، باعتبار ذلك أفضل طريقة لضمان استمرارية نشاط القطاع الفندقي وتنمية عائداته. 

جودة الخدمات الفندقية: هي مجموعة من الصفات والخصائص والمنافع القيمية التي تتمتع بها الخدمة، بحيث تكون قادرة على تلبية مطالب الزبائن الحالية والمستقبلية وبسعر مناسب لتحقيق رضاهم وإسعادهم، ويتم ذلك من خلال مقاييس مسبقة لتقييم الخدمة وتحقيق صفة التميز فيها. وتعتبر الجودة سلاحًا تنافسيًا لا يمكن لأي مؤسسة الاستغناء عنه خاصة إذا ارتبط الأمر بقطاع الخدمات، لذا اهتم الباحثون والمهنيون بموضوع الجودة في صناعة الخدمة وخاصة في صناعة الفندقة، لما للجودة من دور مهم في امتلاك واكتساب المؤسسات الفندقية للميزة التنافسية المستدامة (العيهار، 2005). 

التعريف الإجرائي: بناء على ما سبق ترى الباحثة أنه بالإمكان تعريف الخدمات الفندقية إجرائيا باعتبارها تمثل الخدمات المساعدة التي تقدمها الفنادق، والتي يتعين أن تتميز بالجودة لكي تشبع حاجات العملاء، ولتكون نقطة جذب لهم. 

سادسًا: أداة جمع البيانات
أداة جمع البيانات 

تعد أداة جمع البيانات خطوة مهمة من خطوات تصميم البحث، فهي مرحلة جد حساسة، لكن صدق الحقائق والنتائج المتوصل إليها يتوقف على دقة الأدوات المستخدمة وتماشيا مع موضوع الدراسة الراهنة سوف يعتمد الباحث على أداة "استمارة الاستبيان" باعتبارها الأكثر موائمة للموضوع على أساس فئة المبحوثين، حيث يعرف الاستبيان بأنه "مجموعة من الأسئلة المرتبطة حول موضوع معين ترسل إلى الأشخاص (المبحوثين) الكترونيا (عبر الإيميل) أو يتم تسليمها باليد للحصول على أجوبة للأسئلة الواردة فيها، وبواسطتها يمكن التوصل إلى حقائق جديدة أو التأكد من معلومات متعارف عليها لكنها غير مدعمة بحقائق.
مراحل تصميم الاستبيان:

1. تحديد المحاور في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة
2. صياغة العبارات بشكل واضح ومباشر
3. عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين المتخصصين
4. إجراء التعديلات اللازمة
5. إخراجه في صورته النهائية
محاور الاستبيان:

· بيانات ديموغرافية
· أبعاد التقييمات الرقمية
· اتجاهات العملاء نحو الفندق
سابعًا: المقاييس والمعالجات الإحصائية
تمت معالجة البيانات الكمية التي جُمعت من استمارات الاستبيان باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية (Statistical Package for the Social Sciences – SPSS)، لما تتميز به من قدرة عالية على تنظيم البيانات وتحليلها بدقة واستخراج المؤشرات الإحصائية اللازمة لاختبار الفروض العلمية وتفسير الظواهر الاجتماعية والسلوكية (Pallant, 2020).

وقد تم توظيف مجموعة من الأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية بما يتناسب مع طبيعة متغيرات الدراسة وأهدافها، حيث استُخدمت التكرارات والنسب المئوية لوصف الخصائص الديموغرافية للمبحوثين وتوزيع استجاباتهم على فقرات الاستبيان، بما يتيح تكوين صورة عامة عن اتجاهات العينة وخصائصها الأساسية. كما تم الاعتماد على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لقياس مستوى استجابات المبحوثين وتحديد درجة تشتتها حول المتوسط، وهو ما يُعد من أكثر المقاييس استخدامًا في الدراسات التي تعتمد مقاييس الاتجاهات والإدراك (Field, 2018).

ولاختبار العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة، تم استخدام معامل ارتباط بيرسون (Pearson’s Correlation Coefficient) لقياس قوة واتجاه العلاقة الخطية بين سمات التقييمات الرقمية واتجاهات العملاء نحو الفنادق، حيث يُعد هذا المعامل من أكثر الأساليب الإحصائية شيوعًا في الدراسات السلوكية والتسويقية (Cohen, Cohen, West, & Aiken, 2013).

كما تم توظيف تحليل الانحدار الخطي (Linear Regression Analysis) للكشف عن مدى تأثير المتغيرات المستقلة المتمثلة في أبعاد التقييمات الرقمية على المتغير التابع وهو اتجاهات العملاء، وتحديد حجم الإسهام النسبي لكل بعد في تفسير التغير في الاتجاهات السلوكية، وهو ما يسمح بتقديم نتائج تفسيرية دقيقة حول طبيعة التأثير (Hair et al., 2019).

وعند الحاجة إلى مقارنة المتوسطات بين أكثر من مجموعة، تم استخدام تحليل التباين الأحادي (One-Way ANOVA) للكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى بعض المتغيرات الديموغرافية أو السياقية، وهو أسلوب مناسب لتحليل الفروق بين المجموعات في الدراسات الاجتماعية والتسويقية (Field, 2018).

وفي قياس اتجاهات المبحوثين وآرائهم تجاه سمات التقييمات الرقمية والخدمات الفندقية، تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي، الذي يتدرج من (أوافق بشدة) إلى (لا أوافق بشدة)، لكونه من أكثر المقاييس استخدامًا في بحوث الاتجاهات نظرًا لبساطته وارتفاع درجة صدقه وثباته في قياس المتغيرات النفسية والإدراكية (Likert, 1932).

وعليه، فإن توظيف هذه المعالجات الإحصائية المتنوعة أسهم في تحقيق تحليل كمي متكامل للبيانات، مكّن من اختبار فروض الدراسة بدقة علمية، والكشف عن طبيعة العلاقات والتأثيرات بين التقييمات الرقمية واتجاهات العملاء نحو الخدمات الفندقية السعودية.

ثامنًا: اختبارات الصدق والثبات
أولًا: الصدق
تم التأكد من صدق الأداة من خلال:

· التحكيم العلمي بواسطة متخصصين في الإعلام والتسويق
· مدى ارتباط العبارات بمحاور الدراسة
ثانيًا: الثبات
تم قياس الثبات باستخدام:

معامل ألفا كرونباخ (Cronbach’s Alpha)

واعتُبرت الأداة ثابتة إحصائيًا حيث تجاوزت القيم (0.70)، وهو الحد المقبول علميًا.

خاتمة الفصل
تناول هذا الفصل عرضًا تفصيليًا للإطار المنهجي الذي استندت إليه الدراسة الحالية في معالجة إشكاليتها البحثية وتحقيق أهدافها، حيث تم تحديد نوع الدراسة بوصفها دراسة وصفية تحليلية، وبيان ملاءمة هذا النمط لطبيعة موضوع البحث الذي يتناول تأثير التقييمات الرقمية على اتجاهات العملاء في قطاع الخدمات الفندقية السعودية. كما تم توضيح اعتماد المنهج الوصفي بأسلوب المسح بالعينة، مدعومًا بالمنهج التحليلي في تفسير النتائج وربطها بالأطر النظرية والدراسات السابقة، بما يضمن عدم الاكتفاء بالوصف الكمي، بل الانتقال إلى الفهم التفسيري الأعمق للعلاقات المكتشفة بين المتغيرات.

كذلك عرض الفصل تحديد مجتمع الدراسة وحدوده الموضوعية والبشرية والزمانية، وتبرير اختيار العينة القصدية وخصائصها، بما يحقق التوافق بين طبيعة المجتمع محل البحث وأداة القياس المستخدمة. وتم توضيح خطوات تصميم الاستبيان وآليات التأكد من صدقه وثباته، إضافة إلى عرض الأساليب الإحصائية المعتمدة في تحليل البيانات باستخدام برنامج SPSS، والتي شملت المقاييس الوصفية والاستدلالية المناسبة لاختبار فروض الدراسة والكشف عن طبيعة العلاقات الارتباطية والتأثيرية بين المتغيرات.

وعليه، يشكل هذا البناء المنهجي المتكامل أساسًا علميًا رصينًا لتحليل النتائج في الفصل التطبيقي اللاحق، ويعزز من موثوقية الاستنتاجات التي ستتوصل إليها الدراسة بشأن تأثير سمات التقييمات الرقمية على اتجاهات العملاء نحو الخدمات الفندقية السعودية، في ضوء التحولات الرقمية المتسارعة في قطاع الضيافة. كما يضمن اتساق مراحل البحث وتسلسلها المنطقي، بدءًا من الإشكالية النظرية وصولًا إلى التفسير الإحصائي المدعوم بالأدلة العلمية.

