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 الملخص 

إلى  البحث    هدف الخدماتالحالي  استخدام  أثر  على  الإلكترونية    التعرف 
حالة على    )دراسة  المملكة العربية السعودية  فيالاستراتيجيات التنافسية في صناعة السياحة  

على استخدام  الباحث  اعتمد  ولتحقيق ذلك الهدف  ،  (الرياض فنادق الخمس نجوم في مدينة  
مديرين الأقسام الرئيسية في فرد من مديرين ونواب    (106من )عينة  يعه على  استبيان تم توز 

توجد علاقة ذات  وقد افترض البحث انه  ( فنادق ذات الخمس نجوم بمدينة الرياض،  7عدد )
الإلكترونية الخدمات  بين  إحصائية  فاعلية   دلالة  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة   ( بأبعادها 

واستراتيجية التكلفة  استراتيجية التركيز واستراتيجية التميز  كلا من  الخدمات الالكترونية( علي  
 . الرياض فنادق ذات الخمس نجوم في مدينة والقدرة التنافسية ل 

ارتفاع مستوى وعي عينة الدراسة    إلي مجموعة من النتائج ومنهاالبحث  توصل  وقد  
وتأثيراتها الإلكترونية،  للخدمات  الرياض الفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة  بأهمية استخدام  

الفنادق ذات الخمس نجوم  لما قامت  ك  و   ، تلك الفنادقداء في  يجابية على مستوى كفاءة الأالإ
ءة  كلما ازدادت كفا وأيضًا    ،التي تقوم بتقديمهاالإلكترونية    بزيادة الخدمات  الرياضفي مدينة  
التكلف المستخدموالتميز  التركيز    ات استراتيجي ة وكذلك زادت القدرة التنافسية تين، واستراتيجية 

وهو ما يؤدي إلى رفع مستوى كفاءة  بالمقابل التكلفة التي تتحملها،  وانخفضت    لتلك الفنادق
ويحقق الفائدة للسياحة في   ،والقطاع السياحي بوجه عام   ،داء لقطاع الفنادق بوجه خاصالأ

ويوصي ،  2030هدفها رؤية  لسياحية التي تستهداف التنموية ا المملكة العربية السعودية والأ
توضيح ب  الحكومية والخاصة العاملة في قطاع الفنادق والسياحة   الهيئات بضرورة قيام    البحث 

 . وفائدتها على زيادة القدرة التنافسية للفنادق  ، الإلكترونية  همية استخدام الخدماتأ 

المملكة   ، ية  القدرة التنافس  ،قطاع الفنادق    ،   الإلكترونية   الخدمات   : المفتاحيةالكلمات  
   العربية السعودية
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Abstract 

The aim of the current research is to identify the impact of 
using electronic services and competitive strategies in the tourism 
industry in the Kingdom of Saudi Arabia (a case study on five-star 
hotels in the city of Riyadh), and to achieve this goal, the researcher 
relied on the use of a questionnaire distributed to a sample of (106) 
managers And deputy directors of the main departments in (7) five-
star hotels in Riyadh. The research assumed that there is a 
statistically significant relationship between electronic services with its 
dimensions (e-services efficiency, e-services effectiveness) on both 
the focus strategy, excellence strategy, cost strategy and hotel 
competitiveness. Five star hotel in Riyadh . 

The research reached a set of results, including the high level 
of awareness of the study sample of the importance of using five-
star hotels in the city of Riyadh for electronic services, and its 
positive effects on the level of performance efficiency in those hotels, 
and the more five-star hotels in the city of Riyadh increase the 
electronic services they provide. Also, the higher the efficiency of the 
focus and excellence strategies used, and the cost strategy, as well 
as the greater the competitiveness of those hotels and the lower the 
cost they bear in return, which leads to raising the level of 
performance efficiency for the hotel sector in particular, and the 
tourism sector in general, and achieves the benefit of tourism in the 
Kingdom of Saudi Arabia. Tourism development targeted by Vision 
2030, and the research recommends the need for government and 
private agencies working in the hotel and tourism sector to clarify the 
importance of using electronic services, and their usefulness in 
increasing the competitiveness of hotels. 

Key words: E-Services, Hotel Sector, Competitiveness, KSA. 
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 مقدمة ومشكلة البحث 

تزايد  العالمية  نتيجة  السياحة  الفنادق    حركة  الوقت  أصبحت  مراكز  في  الحالي 
ت   وثقافية  ورغباتهكافة  ي  ب   ل  اجتماعية  المجتمع  من   ، حاجات  الفنادق ضرورة  وجود  وأصبح 

ا  الخد  الحديثةلحياة  ضرورات  المجالات  كافة  والاجتماعية،  في  السياسية  الاقتصادية،  مية، 
تطورً وقد   الأخيرة  السنوات  في  العالم  الفنادق   اواسعً   اواهتمامً   اشهد  بدأت    حيث  ؛بصناعة 

وأصبحت صناعة   ،لجميع بلاد العالم في التنمية السياحية  الاً ع  ف    اصناعة الفنادق تلعب دورً 
قدمه للدولة من خدمات باعتبارها مورد  ت  لما    ؛في صناعة السياحة   اأساسي    اركنً   الفنادق تشكل

الأجنبي للنقد  م    ،هام  البطالةوصناعة  على  القضاء  في  تحقق الصناعات  ومن    ،همة  التي 
السياحية  مما جعل    ؛رباحرتفعة من الأعدلات م  م   ت  المنظمات  الفنادق ب  ت  ع  العالمية  ر صناعة 

 حد ذاتها. ستقلة بصناعة م  

الفنادق  وتتطلب   واستخدام صناعة  والرعاية  والتقني  الدعم  التكنولوجي  تى  ح   ، التقدم 
الف   دورها  أداء  الاقتصاد  ع  تستطيع  المطلوبة التنمية  إحداث  و   ، القوميال في خدمة  السياحية 

والزبائن  العملاء  ورغبات  احتياجات  كافة  تلبية  العاملين   ، من خلال  أداء  كفاءة  مما   ، ورفع 
 ورفع الحصة السوقية لتلك الفنادق.   ،ساهم في زيادة القدرة التنافسية ي  

والخددددمات  ،سددداعد التقددددم التكنولدددوجي وثدددورة المعلومدددات والاتصدددالات والابتكددداراتوقدددد 
خيددرة علددى زيددادة قددددرة الفنددادق علددى التوسددع فدددي الجديدددة التددي شددهدها العددالم خدددلال ا ونددة الأ

رتفددداع مسددتويات المنافسددة بددين الفندددادق علددى تلبيددة احتياجدددات وا ،سددواق الداخليددة والخارجيددةالأ
ممددا  ؛والفندقيددة التددي يحتاجهددا النشدداي السددياحي والفندددقي ،مددلاء وتأديددة الخدددمات السددياحيةالع  
 وذلدددك مدددن خدددلال اسدددتخدام الخددددمات ،مكانياتهددداإو  ،لدددى زيدددادة قددددراتهاإالفندددادق  يسدددع ىلددد إ ىأد

ورفددع كفدداءة  ،كددن مددن خلالهددا دعددم القدددرة التنافسددية للفنددادقأهددم أداة يم التددي تعتبددر الإلكترونيددة 
   داء لها.الأ
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إنه يستهدف التعرف علي كيفية الاستفادة من التكنولوجيا  وتتمثل مشكلة البحث في  
التنافسية  الحديثة والمتقدمة في   القدرة  وذلك    الرياضفنادق الخمس نجوم في مدينة  ل تحقيق 

بالمتطلبات   على لمساعدتها   المملكة   الوفاء  في  والفندقي  السياحي  النشاي  يحتاجها  التي 
 . العربية السعودية 

 وفي ضوء ما سبق يمكن صياغة مشكلة البحث في التساؤلات التالية: 

على  ما   .1 الإلكترونية  الخدمات  استخدام  تستخدمها  أثر  التي  التركيز  استراتيجية 
   ؟فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض

الخدماتما   .2 استخدام  تستخدمها   أثر  التي  التميز  استراتيجية  على  الإلكترونية 
 ؟فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض

تستخدمها  ما   .3 التي  التكلفة  استراتيجية  على  الإلكترونية  الخدمات  استخدام  أثر 
   ؟فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض

 أهداف البحث 

استخدا  أثر  على  التعرف  وهو  رئيسي  هدف  تحقيق  البحث  الخدمات  يستهدف  م 
الخمس  فنادق  على  حالة  )دراسة  السعودية  للسياحة  التنافسية  القدرة  تحقيق  في  الإلكترونية 

 نجوم في مدينة الرياض( وذلك من خلال تحقيق مجموعة من الأهداف الفرعية وهي:  

عن   -1 على  الكشف  الإلكترونية  الخدمات  استخدام  التي  أثر  التركيز  استراتيجية 
 نجوم في مدينة الرياض.  فنادق الخمس تستخدمها 

عن   -2 التي  الكشف  التميز  استراتيجية  على  الإلكترونية  الخدمات  استخدام  أثر 
 . تستخدمها فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض
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عن -3 التي    الكشف  التكلفة  استراتيجية  على  الإلكترونية  الخدمات  استخدام  أثر 
 تستخدمها فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض. 

 ث البحهمية أ

 الأهمية النظرية 

الفنادق   التعبير عن  المؤشرات الأ   ىحدإتمثل صناعة  يمكن من خلالها  التي  ساسية 
ة ي تنمية السياح إحداث ال في    اي  رئيس  امستوى تقدم ورقي الدول، وكذلك تؤدي تلك الصناعة دورً 

تقدم  وال  ،وتسعى صناعة الفنادق إلى تحقيق النجاح في أي بلد من بلدان العالم،    ،المطلوبة
ساهم  مما ي    ؛تقدم إلى العملاء والسائحين وابتكار خدمات جديدة    ،تطوير الخدمات   من خلال

احتياجاتفي   رغباتهم  هم تلبية  الحصة    ؛وإشباع  وزيادة  المنافسة  في  البقاء  ضمان  أجل  من 
تطوير خدماتها من خلال استخدام التقنيات  إلى الفنادق العالمية  معظم لذلك سعت و ،  السوقية
الحديثة التكن  ت    ،ولوجية  الأس  والتي  كفاءة  رفع  في  المقدمة   ، داءاهم  الخدمات  فاعلية  وزيادة 

 للعملاء.  

 الأهمية التطبيقية 

البحث   الخدمات   نع الكشف  إلى    ىنه يسعأفي  التطبيقي  تتمثل أهمية    أثر استخدام 
بمدينة  الإلكترونية   نجوم  الخمس  فنادق  لل  الرياضفي  التنافسية  القدرة  تحقيق  سياحة على 
من   ، السعودية الكافي  بالشكل  دراستها  تتم  لم  التي  الموضوعات  من  الموضوع  هذا  ويعتبر 

والعملية العلمية  الب  ؛ الناحية  قام  الخدماتا لذلك  بين  بالربط  الفنادق الإلكترونية    حث  وقطاع 
 بصفة عامة.  السعودي وقطاع السياحة   ، بصفة خاصة في المملكة العربية السعودية
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   فروض البحث

   في ضوء مشكلة البحث وأهدافه، يتم التحقق من صحة الفروض التالية:

الخدمات .1 بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  التركيز    ،الإلكترونية   توجد  واستراتيجية 
 . الرياض الفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة التي تستخدمها 

ية التميز التي  واستراتيج  ،الإلكترونية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات .2
 . الرياضالفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة تستخدمها 

واستراتيجية التكلفة التي    ،الإلكترونية   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات .3
 . الرياضالفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة تستخدمها 

للفنادق  تنافسية  والقدرة ال   ، الإلكترونية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات .4
 . الرياضذات الخمس نجوم في مدينة  

 حدود البحث        

 تتضمن حدود البحث الفئات التالية: 

 موضوعية:  حدود . أ

 . التعرف على أثر استخدام الخدمات الإلكترونية في تحقيق القدرة التنافسية للسياحة

 مكانية:  حدود . ب

على   الدراسة  )اقتصرت  الفنادق  فنادق  (  7عدد  الخممن  مدينة  ذات  في  نجوم  س 
 الرياض. 
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 زمنية:  حدود . ج

اقتصرت الدراسة على البيانات التي تم تجميعها من خلال المقابلات الشخصية التي  
قام بها الباحث للفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة الرياض خلال الفترة من يونيو إلى يوليو  

2021. 

 البحث   منهج

والتعرف   ، الظاهرة موضع الدراسة  من خلال دراسةاعتمد البحث على المنهج الوصفي 
 ةالتحليلي الأساليب الإحصائية  وكذلك استخدام    ، على أهم المصطلحات المفاهيم المتعلقة بها

يجاد حلول وتوصيات تساعد في تنمية الوضع الحالي إ مكن من خلالها  نتائج ي    ىلإللوصول  
 للظاهرة التي تتم دراستها.  

 مصطلحات ومفاهيم البحث 

 الإلكترونية    اتالخدم   :أولاً 

 الإلكترونية    مفهوم الخدمات ▪

والأدوات اللازمددددة لجمددددع وتبددددادل  ،الرقميددددةالإلكترونيددددة  تشددددير إلددددى اسددددتخدام الأسدددداليب
ممدددا يحقدددق أفضدددل اسدددتفادة ممكندددة مدددن تكنولوجيدددا  ؛وتوزيدددع المعلومدددات داخدددل القطددداع الفنددددقي

 (Kim et al., 2006:33. )والسائحينالاتصالات والمعلومات في تقديم الخدمات للعملاء 

تطبيقددددات البرمجيددددات والبيانددددات والأجهددددزة التددددي تعتمددددد علددددى تكنولوجيددددا  اسددددتخدام هددددي 
التجاريدددددددة ذات الصدددددددلة بالسدددددددياحة   الددددددددعم للعمليددددددداتالمعلومدددددددات والاتصدددددددالات فدددددددي تقدددددددديم 

(Cardoso & Lange, 2007: 27-44.) 
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 في صناعة الفنادق  الإلكترونية   أهمية الخدمات  ▪
 بناء استراتيجية تسويقية ناجحة منخفضة التكاليف.  اعد في س  ت   -1
ن من خلال توفير  بائ  ال في تحسين جودة الخدمات المقدمة إلى الز  ع  تؤثر بشكل ف   -2

 ,Dipietro, 2010التقنيات التي يحتاجها الزبائن في الحصول على الخدمة. ) 
55) 

 ة. تساعد في زيادة قدرة الفنادق على اكتساب ميزة تنافسية مستدام -3
 دائهم لأعمالهم.  أ وترفع كفاءة   ،نتاجية العاملينإ ساهم في تحسين ت   -4
ساعد على زيادة مستوى  ملاء مما ي  شباع وتلبية احتياجات الزبائن والع  إ ساهم في ت   -5

 ( Sirirak et al, 2011: 40رضا العملاء. )

 القدرة التنافسية  ا:ثانيً 

 القدرة التنافسية  مفهوم ▪
المؤسر  ع  ت   قدرة  بأنها  و ف  أعمالها  أداء  علي  يستطيع  أسة  لا  الذي  بالشكل  نشطتها 

 ( Hitt, 2001,501)  المنافسين تقليده 
وتستطيع من    ، وكذلك تعرف بأنها المهارات والقدرات والعوامل التي تمتلكها المؤسسة

داء لا يستطيع المنافسين وتقديم أفضل مستوى ممكن من الأ  ، خلالها تحقيق المطلوب منها
 (.  Evans,   1997, 83الوصول إليه ) 

 التنافسية مكونات القدرة   ▪
التنافسية  القدرة  تحقيق  المؤسسات  لها  ،تستطيع  تنافسية  مزايا  من    ،وتكوين  يمكنها 

  ،رباح داء والأمستوى من الأ  ىعلأ لى  إوالوصول    ،خلالها تحقيق أفضل حصة سوقية ممكنة
 وذلك عن طريق مجموعة من الاستراتيجيات وهي :  
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 تركيز الاستراتيجية  -
وتكثيف نشاي    ،تتم من خلال قيام المؤسسة باختيار جزء معين من السوق المستهدف 

الجزء هذا  في  للمؤسسة  والمبيعات  متطلبات    ؛التسويق  تلبية  المؤسسة  تستطيع  بحيث 
ساعد  ا ي  م  م    ،وتحقيق أكبر حصة سوقية ممكنة  ،واحتياجات العملاء في هذا الجزء من السوق 

  (36،  2001البهية،  رباح )الأقدر ممكن من    ىعلأ لى  إلشركة والوصول  يرادات ا إعلى زيادة  
 . 

 التميزاستراتيجية  -
مستوى ممكن من الجودة في    أفضلتتم من خلال قيام المؤسسة بالعمل على تحقيق  

ساهم  وي    ، مما يجعلها منتجات متميزة عن غيرها من المنافسين   ، المنتجات التي تقوم بإنتاجها
وخلق مستوى مرتفع    ،مكنةالمؤسسة على تحقيق أفضل حصة سوقية م  ذلك في زيادة قدرة  
   يستخدمون منتجات المؤسسة.   نملاء الذيالع   ى من الولاء للمنتج لد

 التكلفة استراتيجية  -
مع الحفاظ    ، نتاجية لهاتعتمد هذه الاستراتيجية على قيام المؤسسة بتخفيض التكلفة الإ

خ من  المنتجات  جودة  من  المستوى  نفس  والإعلى  الموارد  استخدام  المتاحة لال    ، مكانيات 
مام المنافسين وزيادة  أساعد على خلق ميزة تنافسية للمؤسسة  وهو ما ي    ،مكنةبأفضل طريقة م  

الأ مرتفعة من  المؤسسة وتحقيق معدلات  لمنتجات  السوقية  السيد،  رباح.  الحصة   (2000 
،226 .) 

 الدراسات السابقة 

( تحليل العوامل التي تؤثر على قيام  Pongsak & Sunil, 2017)  دراسةاستهدفت  
تكامل  أن  إلى  الدراسة  نتائج  المعلومات والاتصالات، وخلصت  تكنولوجيا  الفنادق باستخدام 
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واحتياجاتهم،   الزبائن  متطلبات  مع  لتتناسب  حاسم  أمر  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا 
 ويوفر أداة قوية لتحقق ميزة تشجع وتعزز صناعة الفنادق. 

( تحليل العوامل التي تؤثر على  Pongsak & Sunil, 2017)  دراسةوقد استهدفت  
أن   إلى  الدراسة  نتائج  وخلصت  والاتصالات،  المعلومات  تكنولوجيا  باستخدام  الفنادق  قيام 
الزبائن  متطلبات  مع  لتتناسب  حاسم  أمر  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  تكامل 

 حقق ميزة تشجع وتعزز صناعة الفنادق. واحتياجاتهم، ويوفر أداة قوية لت 
( إلى وجود مستوى عال من الوعي  Issa, et al., 2013دراسة )كما أشارات نتائج  

قطاع  في  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  تطبيقات  استخدام  بأهمية  الفندق  إدارة  لدى 
نولوجيا المعلومات  الفنادق بزنجبار في تنزانيا، وبالرغم من ذلك إلا أن  استخدام تطبيقات تك

والاتصالات في الحجوزات الإلكترونية الفندقية لا يزال م نخفضًا بسبب وجود بعض التحديات  
لمقدمي  الماهرة  غير  والعمالة  التكاليف  وارتفاع  الإنترنت،  من  الربط  سرعة  انخفاض  مثل 

 خدمة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. 
)وتوصلت   إAlbert, et al., 2012دراسة  المعلومات    أنلى  (  تكنولوجيا  استخدام 

والاتصالات كان لديها تأثير إيجابي على سرعة ودقة الخدمات التي تقدمها المكاتب الأمامية 
لسلسلة الفنادق، أثناء تسجيل الوصول والمغادرة؛ مما ساهم في تحقيق الر  ضا لزبائن السلسلة 

 الفندقية. 
( إلى أن الإنترنت واستخدام  Idismi and Ann, 2011)   دراسة بينما أشارت نتائج  

المعلومات التي يتم الحصول عليها من خلال الإنترنت من قبل الزبائن والموردين يؤدي دورًا  
والتطبيقات   الإنترنت  تطور  ومع  الفنادق،  لصناعة  العام  الأداء  على  التأثير  في  رئيسي ا 

عم لزيادة  الفرص  من  العديد  هناك  سيكون  للتكنولوجيا  وتخزين المتنوعة  المبيعات،  ليات 
 البيانات، وتوفير خدمات متميزة. 
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  ( تحديد كيف تؤثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات Ann, 2007دراسة )استهدفت  و 
(ICT الدراسة الفنادق، وقد أوضحت نتائج  التجارية وتقديم الخدمات داخل  ( على العمليات 

دور   لديها  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  مزدوجيجابإ أن  البيانات   ،ي  إدارة  بين    ، تجمع 
المعلومات والاتصالات أوتقديم الخدمات للزبائن، و  بأهمية تكنولوجيا    ،ن هناك وعي محدود 

جهة من  التنظيمية  والهياكل  الإنسان  بين  محدود  تفاعل  وجود  المعلومات  و   ، مع  تكنولوجيا 
 والاتصالات من جهة أخرى. 

 الدراسة الميدانية 

ه في  الباحث  البيانات  يتناول  وتحليل  الميدانية  للدراسة  المنهجية  الأسس  القسم  ذا 
واختبار فروض الدراسة، والنتائج التي توصلت إليها الدراسة الميدانية والتي في ضوئها يخرج 

 بمجموعة من التوصيات العملية.

 مجتمع البحث 

في     الدراسة  مجتمع  مدينة    دقاالفن يتمثل  في  العاملة  نجوم  الخمس    الرياض ذات 
السعودية العربية  عددهم    ، بالمملكة  السنوي  وفقً   ا، فندقً   13والبالغ  للتقرير  السياحة ا  لوزارة 

 .  2019عام  السعودية

 بحث عينة ال

( فنادق  7قسام الرئيسية في )ونواب مديري الأفرد من مديرين    106بلغ حجم العينة  
واستخدم  ،  الدراسة% من مجتمع    53.9بنسبة    الرياض ذات الخمس نجوم العاملة في مدينة  

الدراسة عينة  فنادق  اختيار  عند  البسيطة  العشوائية  العينة  أسلوب  لتشابه   ،الباحث  وذلك 
وقام الباحث باستخدام    ،في الخصائص والصفات  الرياضالفنادق ذات الخمس نجوم بمدينة  

اي سلوب المقابلة الشخصية في جمع بيانات الدراسة مع محاورة ومناقشة المسئولين في النقأ
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ذو الخمس درجات الذى    استخدام مقياس ليكرت الرئيسية المتعلقة بموضوع الدراسة، وتم  
 ( بشدة  موافق  من  ) 5يتكون  موافق   )4 ( محايد   )3 ( موافق  وغير  موافق  2(  وغير   )

 ( في الإجابة على أسئلة محاور الاستبيان. 1بشدة ) 

 الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات 

   الوسط الحسابي ▪
لأهمية النسبية لها بالنسبة للمحور الخاص  للعبارة للتعرف على ا:  الوزن النسبي   ▪

 . للأهمية النسبية لهم اوذلك لترتيب العبارات وفقً  ،بها
 . ثبات الاختبارلقياس    اختبار ألفا كورنباخ : ▪
الارتباط   ▪ معامل  الإ  :بيرسون اختبار  الدلالة  على  للللتعرف  علاقات  حصائية 

 الارتباطية بين المتغيرات. 
 صدق أداة الدراسة أولًا:  

على عينة عشوائية مكونة من  ها  بتوزيعحساب صدق أداة الدراسة من خلال القيام    تم
فرد20) مستو (  لتحديد  وذلك  الارتباي   ى ،  معامل  باستخدام  الدراسة  لأداة  الداخلي  التجانس 

 . بيرسون 
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 لكترونيةالمحور الأول: الخدمات الإ 

 لية للمحور الأولمعاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الك( 1جدول )

 العبارة
قيمة معامل  

 الارتباط 
الدلالة  

 حصائية الإ
 العبارة

قيمة معامل  
 الارتباط 

الدلالة  
 حصائية الإ

 العبارة
قيمة معامل  

 الارتباط 
الدلالة  

 حصائية الإ

1 0.714 ** 0.000 10 0.575** 0.000 19 0.716** 0.000 
2 0.823 ** 0.000 11 0.541 ** 0.000 20 0.689** 0.000 
3 0.821** 0.000 12 0.823 ** 0.000 21 0.554** 0.000 
4 0.787** 0.000 13 0.821** 0.000 22 0.640** 0.000 
5 0.687** 0.000 14 0.787** 0.000 23 0.575** 0.000 
6 0.405** 0.000 15 0.689** 0.000 24 0.603** 0.000 
7 0.823** 0.000 16 0.714** 0.000 25 0.583** 0.000 
8 0.821** 0.000 17 0.666** 0.000    
9 0.640** 0.000 18 0.576** 0.000    

 0.01عند ذات دلالة إحصائية ** 

 : القدرة التنافسية الثاني المحور  

 معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الثاني ( 2جدول )

 العبارة
قيمة  

معامل 
 الارتباط 

الدلالة  
 العبارة حصائية الإ 

قيمة  
معامل 
 الارتباط 

الدلالة  
 العبارة حصائية الإ 

قيمة  
معامل 
 الارتباط 

لالة  الد
 حصائية الإ 

1 0.720** 0.000 8 0.740** 0.000 15 0.785** 0.000 
2 0.678 ** 0.000 9 0.700** 0.000 16 0.745** 0.000 
3 0.646 ** 0.000 10 0.699** 0.000 17 0.760** 0.000 
4 0.586** 0.000 11 0.806** 0.000 18 0.667** 0.000 
5 0.742** 0.000 12 0.809** 0.000 19 0.692** 0.000 
6 0.720** 0.000 13 0.740** 0.000 20 0.785** 0.000 
7 0.678** 0.000 14 0.700** 0.000 21  0.000 

 0.01ذات دلالة إحصائية عند ** 
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جميع معاملات الارتباي لجميع عبارات استمارة الاستبيان كانت ذات دلالة    وتبين أن  
معنوية ) البنائي وهي ( وهذا  0.01إحصائية عند مستويات  بالصدق  تتمتع  الأداة  أن  يعني 

 صالحة لأغراض الدراسة.  

 أداة الدراسة ثبات ثانيًا: 

 ( معامل الثبات لمحاور استمارة الاستبيان 3جدول )

 عدد العبارات  لفا كورنباخ معامل أ  المحاور 
 25 0.953 لكترونية الخدمات الإ 

 20 0.951 القدرة التنافسية 
إجمالي استمارة  

 ان الاستبي 
0.972 45 

  ، لجميع محاور استمارة الاستبيان   0.6أكبر من    Alphaقيمة معامل الثبات    يتبين أن 
وثبات الأداة المستخدمة   ، مما يؤكد على صلاحية وارتباي عبارات محاور استمارة الاستبيان

 الدراسة.  يف
 استمارة الاستبيان   تحليلثالثًا: 

 سة الخصائص الشخصية لعينة الدرا ▪
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 ا للجنس ( توزيع عينة الدراسة وفقً 4جدول )

 النسبة % العدد  الخاصية

 الجنس 
 63.2 67 ذكر

 36.8 39 ى أنث

 الفئة العمرية

 24.5 26 سنه  30أقل من 
 41.5 44 سنة   40سنة إلى أقل من  30من 

  50سنة إلى أقل من  40من 
 سنة

21 19.8 

 14.2 15 سنه فأكثر 50

 المؤهل العلمي 

 16.0 17 متوسط
 46.2 49 بكالوريوس 
 22.6 24 ماجستير 
 15.1 16 دكتوراه

عدد سنوات الخبرة  
 الوظيفية 

 14.2 15 سنوات  5أقل من 
 36.8 39 سنوات 10سنوات الي أقل من  5من 
 32.1 34 سنة   15سنوات إلى أقل من   10من 

 17.0 18 سنة فأكثر 15

 المصدر: بيانات عينة الدراسة 
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 محاور الدراسة   ▪

 لكترونية(لمحور الأول: )الخدمات الإ ا -

نحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب  التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والإ  (5جدول )
 لكترونية لعبارات محور الخدمات الإ 

شدة العبارة الرقم
ق ب

مواف
  % 

ق%
مواف

د% 
حاي

م
ق% 

مواف
ير 

غ
ة%  

شد
ق ب

مواف
ير 

غ
بي 

سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

 

لإ ا
ف ال

حرا
ن

ي  ر
عيا

م
 

بي
نس

ن ال
وز

ال
 

 كفاءة الخدمات الالكترونية 

1 
ساعد في  تُ الإلكترونية  الخدمات

تقديم كافة الخدمات التي يحتاجها  
 السائحين والعملاء 

30.2 8.5 22.6 31.1 7.5 3.226 1.368 0.645 

2 
تجعل الفنادق الإلكترونية  الخدمات

تتأقلم مع التطورات السريعة في 
 دقة. مجال السياحة والفن

39.6 10.4 21.7 24.5 3.8 3.575 1.331 0.715 

3 
عتبر  يُ الإلكترونية  تقديم الخدمات

خاصة في ظل   اعالمي   ااتجاهً 
 ا الانفتاح على المنافسة عالمي  

39.6 6.6 24.5 22.6 6.6 3.5 1.382 0.7 

4 
تزيد من قدرة  الإلكترونية  الخدمات

الفنادق على تقديم أفضل الخدمات  
 الفندقية وتنويعهاالسياحية و 

38.7 7.5 21.7 23.6 8.5 3.443 1.421 0.689 

5 

يمكن للفنادق الاستفادة من  
كأداة للتوسع  الإلكترونية  الخدمات

الجغرافي وزيادة حصتها السوقية 
بما يؤدي إلى حشد واستقطاب  

 المزيد من العملاء إليها. 

34 9.4 14.2 30.2 12.3 3.226 1.488 0.645 

6 
على توفر الإلكترونية   اتتساعد الخدم

ا من الموارد المالية  الفنادق مزيدً 
 وبالتالي تزيد المقدرة التمويلية لها. 

21.7 9.4 35.8 26.4 6.6 3.132 1.219 0.626 
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7 

تساعد  الإلكترونية  الخدمات
الفنادق على الاستفادة من التطور  
التكنولوجي مما ينعكس على جودة  

الخدمات الفندقية والسياحية 
مقدمة وبالتالي تزداد قدرة الفنادق  ال

 الوطنية التنافسية.

39.6 10.4 21.7 24.5 3.8 3.575 1.331 0.715 

8 

في الإلكترونية  تساعد الخدمات
تنظيم وتخطيط العمل اليومي داخل  
الفندق مما يساهم في رفع كفاءة  

 داء داخل الفندق الأ 

39.6 6.6 24.5 22.6 6.6 3.5 1.382 0.7 

9 

في الإلكترونية  دماتتساعد الخ 
ا مما لكتروني  إتنظيم الحجوزات 

يسهل عملية التعامل مع السائحين  
 جانبوخاصة الأ 

11.3 6.6 25.5 39.6 17 2.557 1.188 0.511 

10 

في الإلكترونية  تساهم الخدمات
عمال التي تتم داخل  تحليل الأ 

الفندق والمتعلقة بنظام العمل مع 
 السائحين بدقة وسرعة 

11.3 7.5 33 36.8 11.3 2.708 1.129 0.542 

11 
في الإلكترونية  تساعد الخدمات

 سرعة اتخاذ القرارات ودقتها 
11.3 13.2 30.2 33 12.3 2.783 1.171 0.557 

12 

في الإلكترونية  تساعد الخدمات
ثناء  أخطاء التي تحدث تقليل الأ 

العمل داخل الفندق مما يرفع من  
 داءكفاءة الأ 

39.6 10.4 21.7 24.5 3.8 3.575 1.331 0.715 

 فعالية الخدمات الالكترونية  

13 
في الإلكترونية  تساعد الخدمات

تقييم أداء الفندق والعاملين بشكل  
 سريع ودقيق 

39.6 6.6 24.5 22.6 6.6 3.5 1.382 0.7 

14 
في الإلكترونية  تساعد الخدمات

 تفعيل الدور الرقابي للفندق
38.7 7.5 21.7 23.6 8.5 3.443 1.421 0.689 

15 
في إعداد  الإلكترونية  تساهم الخدمات

يرادات  ومتابعة المصروفات والإ
 والميزانية المتعلقة بالعمل داخل الفندق 

25.5 14.2 31.1 24.5 4.7 3.311 1.23 0.662 
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16 
في  الإلكترونية   ساعد الخدماتتُ 

التنسيق بين الفندق وباقي الفنادق  
 خارجها  وأالأخرى سواء داخل المملكة  

30.2 8.5 22.6 31.1 7.5 3.226 1.368 0.645 

17 

في الإلكترونية  تساعد الخدمات
تنسيق العمل بين الفندق وباقي  

القطاعات السياحية الأخرى 
 المرتبطة بالسائحين

30.2 4.7 14.2 26.4 24.5 2.896 1.585 0.579 

18 
في الإلكترونية  تساهم الخدمات

التنسيق بين قطاعات الفندق  
 المختلفة 

37.7 8.5 29.2 17 6.6 3.543 1.33 0.702 

19 
في الإلكترونية  ساهمت الخدمات

سرعة التعامل مع جميع المراسلات  
 من وإلى الفندق 

32.1 7.5 20.8 29.2 9.4 3.238 1.418 0.642 

20 
في الإلكترونية  تساعد الخدمات

 سرعة التعامل مع الظروف الطارئة 
25.5 14.2 31.1 24.5 4.7 3.311 1.23 0.662 

21 
من  الإلكترونية  تساعد الخدمات

الحصول على المعلومات من جميع 
 المصادر المتاحة

11.3 15.1 41.5 20.8 11.3 2.943 1.128 0.589 

22 
في الإلكترونية  تساعد الخدمات

التعرف على قدرات وخبرات 
 المنافسين في القطاع الفندقي

11.3 6.6 25.5 39.6 17 2.557 1.188 0.511 

23 
في الإلكترونية  تساعد الخدمات

تفعيل عمليات الاتصال والتواصل  
 بين العميل والفندق

11.3 7.5 33 36.8 11.3 2.708 1.129 0.542 

24 
في الإلكترونية  تساهم الخدمات

تحديث أساليب العمل داخل الفندق 
 وفي القطاع السياحي ككل

12.3 35.8 31.1 18.9 1.9 3.371 0.993 0.675 

25 

في الإلكترونية  تساهم الخدمات
مستوى أداء للفندق  ىتحقيق أعل

ا ينعكس على القطاع السياحي مَّ مِ 
 بشكل كامل 

11.3 45.3 26.4 15.1 1.9 3.491 0.949 0.698 
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( محور  عبارات  ترتيب  الإعند  النسبية  لكترونيةالخدمات  الأهمية  درجة  حيث  من   )
وجهة   من  الأكبر(  النسبي  الوزن  أن  )قيمة  تبين  الدراسة  عينة    الخدمات)العبارات    نظر 

  تجعل الفنادق تتأقلم مع التطورات السريعة في مجال السياحة والفندقة، الخدماتالإلكترونية  
التكنولوجيالإلكترونية   التطور  من  الاستفادة  على  الفنادق  جودة    ،تساعد  ينعكس على  مما 

ي تزداد قدرة الفنادق الوطنية التنافسية، تساعد  وبالتال  ؛المقدمة  ، الخدمات الفندقية والسياحية
مما يرفع من   ، ثناء العمل داخل الفندقأ خطاء التي تحدث  في تقليل الأالإلكترونية    الخدمات
تساعد  بينما كانت العبارتين )  0.715بلغ    ي أهم عبارات المحور بوزن نسب  ي( هداء كفاءة الأ 
  ،ا مما يسهل عملية التعامل مع السائحينوني  في تنظيم الحجوزات الكتر الإلكترونية    الخدمات

في التعرف على قدرات وخبرات المنافسين في الإلكترونية  وخاصة الأجانب، تساعد الخدمات
  ى وتبين أن هناك مستو   0.511همية بوزن نسبي بلغ  أ أقل العبارات    ما( هالقطاع الفندقي  

من وجهة   وم بمدينة الرياضفي فنادق الخمس نجالإلكترونية    تطبيق الخدماتمتوسط من  
 1.284بانحراف معياري    3.214  نظر أفراد عينة الدراسة حيث بلغت قيمة المتوسط العام

الفنادق ذات الخمس نجوم في بأهمية استخدام    متوسط من الوعي   ى وجود مستو مما يوضح  
ع الفنادق داء في قطايجابية على مستوى الأوتأثيراتها الإ الإلكترونية    للخدمات  الرياض مدينة  

 والقطاع السياحي بوجه عام.   ، بوجه خاص
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 لمحور الثاني: )القدرة التنافسيةا -

نحراف المعياري والوزن  التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والإ   (6جدول )
 النسبي والترتيب لعبارات محور القدرة التنافسية 

م  العبارة  الرقم  وا ف ق ب  ش د   %   ة

م  وا ف ق   % 

م  ح  اي غ %   د ي ر  م وا ف ق غ %  ي ر   م  وا ف ق ب  ش د   %   ة

ال  م تو  س ط  ال  ح س اب ا  ي لا  ن ح را  ف ال   م ع يا ر  ال  ي و ز ن ال   ن س ب  ي

 : استراتيجية التركيزأولًا 

1 
يعتمد الفندق على تقديم خدمات فندقية 

 وسياحية محددة 
11.3 6.6 25.5 39.6 17 2.557 1.188 0.511 

2 
يقوم الفندق بتجزئة الجمهور والتركيز 

سائحين  على شريحة محددة من ال 
 والعملاء 

11.3 7.5 33 36.8 11.3 2.708 1.129 0.542 

3 
يركز الفندق على التكنولوجيا الحديثة بما  

 يتلاءم وحاجات ورغبات العملاء.
11.3 13.2 30.2 33 12.3 2.783 1.171 0.557 

يقوم الفندق بإجراء تغيرات مستمرة لتطوير   4
 0.589 1.178 2.943 10.4 28.3 30.2 18.9 12.3 منتجاته في ضوء ظروف السوق 

5 
الموارد البشرية   يركز الفندق على استغلال

لمواجهة الفرص والتهديدات   المتاحة لديه 
 التي تواجهها 

11.3 15.1 41.5 20.8 11.3 2.943 1.128 0.589 

يهتم الفندق بتقليل معدل دوران العمالة  6
 0.511 1.188 2.557 17 39.6 25.5 6.6 11.3 داء لديهم به وزيادة مستوى الأ 

يمتلك الفندق قدرة التركيز على العميل في   7
 كافة المستويات 

11.3 7.5 33 36.8 11.3 2.708 1.129 0.542 

 ا: استراتيجية التميز ثانيً 

يتميز الفندق بتقديم منتجات جديدة   8
 تختلف عن الغير 

12.3 35.8 31.1 18.9 1.9 3.371 0.993 0.675 

9 
خدمات جديدة   يهتم الفندق بتقديم

تستجيب للتغيرات في رغبات وحاجات  
 العملاء 

11.3 45.3 26.4 15.1 1.9 3.491 0.949 0.698 

10 
يقوم الفندق بإتاحة الفرصة للعملاء  

للحصول على ما يرغبون فيه من خدمات  
 بما يتوافق مع خصوصية كل عميل.

25.5 8.5 17 37.7 11.3 2.991 1.397 0.598 
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وفير مواصفات ومعايير بتالفندق  يتبنى 11
 0.566 1.1 2.83 5.7 41.5 28.3 13.2 11.3 قسام ضمان الجودة في كافة الأ

بقدرة عالية على الاستجابة  الفندق يتميز  12
 لاحتياجات العملاء 

25.5 13.2 29.2 25.5 6.6 3.255 1.273 0.651 

13 
بأسعار   خدماته بتقديم الفندق يهتم 

 تنافسية 
12.3 35.8 31.1 18.9 1.9 3.371 0.993 0.675 

  وخدماتهعماله أتأدية  ىل إالفندق يسعى  14
 بدقة أكثر من المنافسين 

11.3 45.3 26.4 15.1 1.9 3.491 0.949 0.698 

 ا: استراتيجية التكلفة ثالثً 

يسعى الفندق إلى تخفيض التكاليف   15
 0.662 1.23 3.311 4.7 24.5 31.1 14.2 25.5 دارية الإ

16 
بتحقيق التنسيق والتكامل   يهتم الفندق 

بين الوظائف مما يؤدي إلى تخفيض  
 التكاليف 

30.2 8.5 22.6 31.1 7.5 3.226 1.368 0.645 

17 
يسعى الفندق إلى تخفيض التكاليف  
المتعلقة بتسويق الخدمة الفندقية  

 والسياحية.
30.2 4.7 14.2 26.4 24.5 2.896 1.585 0.579 

18 
اليف من  يسعى الفندق إلى تخفيض التك 
 طريق الخبرة والتعلم 

37.7 8.5 29.2 17 6.6 3.543 1.33 0.702 

 0.642 1.418 3.238 9.4 29.2 20.8 7.5 32.1 عمال داء الأأ يهتم الفندق بتخفيض تكلفة  19

20 
ساليب  لى تطبيق الأ إيسعى الفندق 

ا  مَّ دارة الجودة الشاملة مِ إالمتطورة في 
 ساعد في تقليل التكلفة يُ 

25.5 14.2 31.1 24.5 4.7 3.311 1.23 0.662 

( محور  عبارات  ترتيب  التنافسيةعند  حيث  القدرة  من  التركيز  باستراتيجية  المتعلقة   )
النسبية   الأهمية  الدراسة  )قيمةدرجة  وجهة نظر عينة  الأكبر( من  النسبي  أن    ؛الوزن   تبين 

في) العبارتين   منتجاته  لتطوير  مستمرة  تغيرات  بإجراء  الفندق  السوق،    يقوم  ظروف  ضوء 
التي  والتهديدات  الفرص  لمواجهة  لديه  المتاحة  البشرية  الموارد  استغلال  على  الفندق  يركز 

بينما كانت عبارتي )يعتمد الفندق   0.589بلغ    يأهم عبارات المحور بوزن نسب  ما( هتواجهه
وزيادة    هة بعلى تقديم خدمات فندقية وسياحية محددة، يهتم الفندق بتقليل معدل دوران العمال

الأ لديهممستوى  هداء  العبارات    ما(  بلغ  أ أقل  نسبي  بوزن  هناك   0.511همية  أن  وتبين 
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التركيز من  متوسط    ى مستو  لاستراتيجية  الرياض  مدينة  في  نجوم  الخمس  فنادق  استخدام 
التنافسيةأ كأحد   القدرة  الدراسة  بعاد  عينة  أفراد  نظر  المتوسط   ؛من وجهة  قيمة  بلغت  حيث 
 1.159بانحراف معياري   2.734 العام 

( محور  عبارات  ترتيب  التنافسيةعند  حيث  القدرة  من  التميز  باستراتيجية  المتعلقة   )
الوزن   )قيمة  النسبية  الأهمية  أن    النسبيدرجة  تبين  الدراسة  عينة  نظر  وجهة  من   الأكبر( 

العملاء،    يهتم الفندق بتقديم خدمات جديدة تستجيب للتغيرات في رغبات وحاجات العبارتين )
بدقة أكثر من المنافسين( هما أهم عبارات المحور   وخدماته  عمالهأ تأدية    ىلإ الفندق  يسعى  

بتوفير مواصفات ومعايير ضمان الفندق    ىيتبنبينما كانت العبارة )   0.698بلغ    يبوزن نسب
وتبين أن هناك    0.566همية بوزن نسبي بلغ  أ ( هي أقل العبارات  قسامالجودة في كافة الأ

كأحد    ميزياض لاستراتيجية التاستخدام فنادق الخمس نجوم في مدينة الر   من  متوسط    ى تو مس
التنافسيةأ القدرة  الدراسة  بعاد  عينة  أفراد  نظر  وجهة  العام   حيث    ؛ من  المتوسط  قيمة    بلغت 

 1.093بانحراف معياري  3.257
( محور  عبارات  ترتيب  التنافسية عند  التالقدرة  باستراتيجية  المتعلقة  حيث  (  من  كلفة 
الوزن   )قيمة  النسبية  الأهمية  أن    النسبيدرجة  تبين  الدراسة  عينة  نظر  وجهة  من   الأكبر( 

( والتعلم العبارة  الخبرة  طريق  من  التكاليف  تخفيض  إلى  الفندق  عبارات  يسعى  أهم  هي   )
نسب بوزن  )  0.702بلغ    يالمحور  العبارة  كانت  التكاليف  بينما  تخفيض  إلى  الفندق  يسعى 

 0.579همية بوزن نسبي بلغ  أ ( هي أقل العبارات  لقة بتسويق الخدمة الفندقية والسياحيةالمتع
مستو  هناك  أن  الرياض من  متوسط    ى وتبين  مدينة  في  نجوم  الخمس  فنادق  استخدام 

كأحد   التكلفة  التنافسيةألاستراتيجية  القدرة  نظر    ،بعاد  وجهة  الدراسة  أفرادمن  حيث    ؛عينة 
 1.360بانحراف معياري  3.254 ام بلغت قيمة المتوسط الع
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فنادق الخمس نجوم    ى لد  القدرة التنافسيةمن  متوسط    ى مستو هناك    مما سبق يتبين أن  
الرياض مدينة  الدراسة   ، في  عينة  أفراد  نظر  وجهة  العام  ؛من  المتوسط  قيمة  بلغت    حيث 

 1.196بانحراف معياري  3.076
  فرضيات الدراسة   اختبار  ▪

واستراتيجية  الإلكترونية    قة ذات دلالة إحصائية بين الخدماتتوجد علا  الفرض الأول: 
 . الرياضالفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة  التركيز التي تستخدمها 

الفرض    عند صحة  مدى  لمعرفة  الإحصائي  الاختبار  الباحثإجراء  باستخدام    قام 
 وكانت النتائج كالتالي:  بيرسون أسلوب معاملات الارتباي  

 لكترونية معامل الارتباط بيرسون بين استراتيجية التركيز والخدمات الإ ( قيمة 7جدول )

كفاءة الخدمات   المتغير 
 الالكترونية

فعالية الخدمات  
 الخدمات الإلكترونية الالكترونية

 **0.676 **0.693 **0.623 استراتيجية التركيز
 نتائج التحليل الإحصائي    المصدر:

   0.01عند مستوى ذات دلالة إحصائية  ** 
  الخدمات يتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتباطية معنوية طردية بين متغير  

الالكترونية(   الإلكترونية الخدمات  فعالية  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة   ( تغير وم    ، وأبعادها 
بين  ا ي  م  م    ؛ الرياضالفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة  استراتيجية التركيز التي تستخدمها  

ا  الدراسةصحة  من  الأول  الإوي    ،لفرض  الطردي  التأثير  الخدماتيجابي  بين    لاستخدام 
الالكترونية(   الإلكترونية الخدمات  فعالية  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة   ( على   ،وأبعادها 

بزيادة    الرياضالفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة  كلما قامت    هأن    : استراتيجية التركيز أي
 كلما ازدادت كفاءة استراتيجية التركيز المستخدمة. التي تقوم بتقديمها ية الإلكترون  الخدمات
الخدمات الالكترونية وابعادها على استراتيجية التركيز تم استخدام معادلة قيمة تأثير  ولتقدير  

وبعد   الالكترونية  الخدمات  كفاءة  وبعد  الالكترونية  الخدمات  متغير  بين  البسيط  الانحدار 
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ا كفاءة  استراتيجية فعالية  ومتغير  مستقل  كمتغير  حده  على  منهم  كلا  الالكترونية  لخدمات 
 التركيز كمتغير تابع وجاءت النتائج كما يلي:  

 أثر الخدمات الالكترونية وابعادها علي استراتيجية التركيز (  8جدول )

 الدلالة الاحصائية  fقيمة  tقيمة  bقيمة  المتغيرات 

 0.000 ** 28.323 ** 5.322 0.211 كفاءة الخدمات الالكترونية

 0.000 ** 38.639 ** 6.216 0.236 فعالية الخدمات الالكترونية

 0.000 ** 42.667 ** 6.532 0.322 الخدمات الالكترونية

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي  
   0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 1بمقدار  بمفردها  ات الالكترونية  كفاءة الخدميتبين من الجدول السابق ان كلما ازدادت قيمة  
ازدادت   بمقدار  %  التركيز  استراتيجية  وكذلك    0.211قدرة  قيمة  %  ازدادت  فعالية كلما 

 0.236% ازدادت قدرة استراتيجية التركيز بمقدار    1الخدمات الالكترونية بمفردها بمقدار  
و  قيمة  %  ازدادت  بمقدار  كلما  ككل  الالكترونية  ق   1الخدمات  ازدادت  استراتيجية %  درة 

 %   0.322التركيز بمقدار 
الثاني: الخدمات  الفرض  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  الإلكترونية    توجد 

 . الرياضفي مدينة  نجومالفنادق ذات الخمس  واستراتيجية التميز التي تستخدمها 
باستخدام   الباحث  قام  الفرض  صحة  مدى  لمعرفة  الإحصائي  الاختبار  إجراء  عند 

   كالتالي:وكانت النتائج بيرسون   ملات الارتبايأسلوب معا
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 لكترونية ( قيمة معامل الارتباط بيرسون بين استراتيجية التميز والخدمات الإ 9جدول )

كفاءة الخدمات   المتغير 
 الالكترونية

فعالية الخدمات  
 الخدمات الإلكترونية الالكترونية

 **0.757 ** 0.679 ** 0.711 استراتيجية التميز 

 نتائج التحليل الإحصائي    در:المص 
   0.01عند مستوى ذات دلالة إحصائية  ** 

  الخدمات تغير  يتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتباطية معنوية طردية بين م  
الالكترونية(   الإلكترونية الخدمات  فعالية  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة   ( تغير وم    ، وأبعادها 

تستخدمه التي  التميز  مدينة  ا  استراتيجية  في  نجوم  الخمس  ذات  يبين م  م    ،الرياض الفنادق  ا 
الدراسة من  الثاني  الفرض  الإ  ،صحة  الطردي  التأثير  الخدماتويبين  لاستخدام    يجابي 

 الرياض  الفنادق ذات الخمس نجوم في مدينةلما قامت  ك    هأن  :على استراتيجية التميز أيالإلكترونية  
 وم بتقديمها كلما ازدادت كفاءة استراتيجية التميز المستخدمة.التي تقالإلكترونية  بزيادة الخدمات

ولتقدير قيمة تأثير الخدمات الالكترونية وابعادها على استراتيجية التميز تم استخدام معادلة 
وبعد   الالكترونية  الخدمات  كفاءة  وبعد  الالكترونية  الخدمات  متغير  بين  البسيط  الانحدار 

الالكت الخدمات  كفاءة  استراتيجية فعالية  ومتغير  مستقل  كمتغير  حده  على  منهم  كلا  رونية 
 التميز كمتغير تابع وجاءت النتائج كما يلي:  

 أثر الخدمات الالكترونية وابعادها علي استراتيجية التميز (  10جدول )

 الدلالة الاحصائية  fقيمة  tقيمة  bقيمة  المتغيرات 

 0.000 ** 44.400 ** 6.663 0.314 كفاءة الخدمات الالكترونية

 0.000 ** 27.342 ** 5.229 0.293 فعالية الخدمات الالكترونية

 0.000 ** 35.952 ** 5.996 0.392 الخدمات الالكترونية

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي  
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   0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 1بمفردها بمقدار    كفاءة الخدمات الالكترونيةيتبين من الجدول السابق ان كلما ازدادت قيمة  

استراتيجية   قدرة  ازدادت  وكذلك    0.314بمقدار    التميز%  قيمة  %  ازدادت  فعالية كلما 
 %0.293بمقدار    ميز% ازدادت قدرة استراتيجية الت  1الخدمات الالكترونية بمفردها بمقدار  

 ميز ت% ازدادت قدرة استراتيجية ال  1الخدمات الالكترونية ككل بمقدار  كلما ازدادت قيمة  و 
 %  0.392بمقدار 

الثالث: الخدمات  الفرض  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  واستراتيجية الإلكترونية    توجد 
 . الرياضالفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة  التكلفة التي تستخدمها 

باستخدام   الباحث  قام  الفرض  صحة  مدى  لمعرفة  الإحصائي  الاختبار  إجراء  عند 
   كالتالي:وكانت النتائج سون بير   أسلوب معاملات الارتباي

 لكترونية ( قيمة معامل الارتباط بيرسون بين استراتيجية التكلفة والخدمات الإ 11جدول )

كفاءة الخدمات   المتغير 
 الالكترونية

فعالية الخدمات  
 الالكترونية

 الخدمات الإلكترونية

 **0.789 **0.723 **0.743 استراتيجية التكلفة 
 الإحصائي   نتائج التحليل  المصدر:

   0.01عند مستوى   حصائيةإذات دلالة ** 
  الخدمات تغير  بين م    ، يتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتباطية معنوية طردية

الالكترونية(   الإلكترونية الخدمات  فعالية  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة   ( ومتغير   ، وأبعادها 
التي تستخدمها   التكلفة  الاستراتيجية  يبين   ؛الرياض خمس نجوم في مدينة  الفنادق ذات  مما 

الدراسة   من  الثالث  الفرض  الإ  ويبينصحة  الطردي  الخدماتالتأثير  لاستخدام    يجابي 
الفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة كلما قامت    هنإ   على استراتيجية التكلفة، أيالإلكترونية  

ادت كفاءة استراتيجية التكلفة التي تقوم بتقديمها كلما ازدالإلكترونية    بزيادة الخدمات  الرياض
   الفنادق.وانخفضت التكلفة التي تتحملها   ، المستخدمة
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ولتقدير قيمة تأثير الخدمات الالكترونية وابعادها على استراتيجية التكلفة تم استخدام معادلة 
وبعد   الالكترونية  الخدمات  كفاءة  وبعد  الالكترونية  الخدمات  متغير  بين  البسيط  الانحدار 

استراتيجية   فعالية ومتغير  مستقل  كمتغير  حده  على  منهم  كلا  الالكترونية  الخدمات  كفاءة 
 التكلفة كمتغير تابع وجاءت النتائج كما يلي:  

 كلفة استراتيجية الت على أثر الخدمات الالكترونية وابعادها (  12جدول )

 الدلالة الاحصائية fقيمة  tقيمة  bقيمة  المتغيرات 

 0.000 ** 59.629 **7.722 0.332 ونيةكفاءة الخدمات الالكتر 

 0.000 ** 43.864 **6.623 0.393 فعالية الخدمات الالكترونية

 0.000 ** 40.870 **6.393 0.414 الخدمات الالكترونية

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي  
   0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 1اءة الخدمات الالكترونية بمفردها بمقدار  كفيتبين من الجدول السابق ان كلما ازدادت قيمة  
الت استراتيجية  قدرة  ازدادت  قيمة  وكذلك    % 0.332بمقدار    كلفة%  ازدادت  فعالية كلما 

 % 0.393بمقدار    كلفة% ازدادت قدرة استراتيجية الت  1الخدمات الالكترونية بمفردها بمقدار  
 كلفة زدادت قدرة استراتيجية الت% ا  1الخدمات الالكترونية ككل بمقدار  كلما ازدادت قيمة  و 

 %  0.414بمقدار 
الرابع: بين    الفرض  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  والقدرة  الإلكترونية    الخدماتتوجد 

 . الرياض مدينة   للفنادق ذات الخمس نجوم فيالتنافسية 
باستخدام   الباحث  قام  الفرض  صحة  مدى  لمعرفة  الإحصائي  الاختبار  إجراء  عند 

   كالتالي:  النتائجرتباي وكانت أسلوب معاملات الا
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 لكترونيةلإ ( قيمة معامل الارتباط بيرسون بين القدرة التنافسية والخدمات ا13جدول )

كفاءة الخدمات   المتغير 
 الالكترونية

فعالية الخدمات  
 الخدمات الإلكترونية الالكترونية

 **0.855 ** 0.724 ** 0.629 القدرة التنافسية
 الإحصائي  نتائج التحليل  المصدر:

   0.01عند مستوى  حصائيةإلة لا ذات د** 
  الخدمات يتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتباطية معنوية طردية بين متغير  

الالكترونية(   الإلكترونية الخدمات  فعالية  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة   ( تغير وم    ، وأبعادها 
مما يبين صحة الفرض الرابع   ؛الرياض للفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة  القدرة التنافسية  

الإ  الطردي  التأثير  ويبين  الدراسة  الخدمات يجابي  من  القدرة  الإلكترونية    لاستخدام  على 
  بزيادة الخدمات  الرياض الفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة  كلما قامت    ه أن  : أي  ، التنافسية

وهو ما يؤدي إلى   ،لتلك الفنادق ة  كلما ازدادت القدرة التنافسيالتي تقوم بتقديمها  الإلكترونية  
   لقطاع الفنادق بوجه خاص والقطاع السياحي بوجه عام. داءكفاءة الأرفع مستوى 

معادلة  استخدام  تم  التنافسية  القدرة  على  وابعادها  الالكترونية  الخدمات  تأثير  قيمة  ولتقدير 
الخدمات كفاءة  وبعد  الالكترونية  الخدمات  متغير  بين  البسيط  وبعد    الانحدار  الالكترونية 

فعالية كفاءة الخدمات الالكترونية كلا منهم على حده كمتغير مستقل ومتغير القدرة التنافسية 
 كمتغير تابع وجاءت النتائج كما يلي:  

 أثر الخدمات الالكترونية وابعادها على القدرة التنافسية ( 14جدول )

 الدلالة الاحصائية fقيمة  tقيمة  bقيمة  المتغيرات 

 0.000 ** 60.404 ** 7.772 0.419 فاءة الخدمات الالكترونيةك

 0.000 ** 88.963 ** 9.432 0.472 فعالية الخدمات الالكترونية

 0.000 ** 84.843 ** 9.211 0.453 الخدمات الالكترونية

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي  
   0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
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 1كفاءة الخدمات الالكترونية بمفردها بمقدار  كلما ازدادت قيمة    يتبين من الجدول السابق ان 
بمقدار   التنافسية  القدرة  ازدادت  وكذلك    %0.419  قيمة  %  ازدادت  الخدمات  كلما  فعالية 

بمقدار   بمفردها  بمقدار    1الالكترونية  التنافسية  القدرة  ازدادت  ازدادت  و   %0.472%  كلما 
 %   0.453% ازدادت القدرة التنافسية بمقدار  1ر الخدمات الالكترونية ككل بمقداقيمة 

 الاستنتاجات  

في فنادق الخمس نجوم بمدينة  الإلكترونية    تطبيق الخدماتمتوسط من    هناك مستوى  -
  3.214حيث بلغت قيمة المتوسط العام    ؛ أفراد عينة الدراسةمن وجهة نظر    الرياض 

وعي بأهمية استخدام  متوسط من ال  ى مما يوضح وجود مستو   1.284بانحراف معياري  
يجابية  وتأثيراتها الإ   ،الإلكترونية   الفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة الرياض للخدمات

 داء في قطاع الفنادق بوجه خاص والقطاع السياحي بوجه عام.  على مستوى الأ
متوسط من استخدام فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض لاستراتيجية    ى هناك مستو  -

بلغت قيمة    حيث   ؛ بعاد القدرة التنافسية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسةأالتركيز كأحد  
 1.159بانحراف معياري   2.734المتوسط العام 

متوسط من استخدام فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض لاستراتيجية    ى هناك مستو  -
غت قيمة حيث بل  ؛ بعاد القدرة التنافسية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسةأ التميز كأحد  

 1.093بانحراف معياري   3.257المتوسط العام 
متوسط من استخدام فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض لاستراتيجية    ى هناك مستو  -

حيث بلغت قيمة    ؛بعاد القدرة التنافسية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة أ التكلفة كأحد  
 1.360بانحراف معياري   3.254المتوسط العام 

فنادق الخمس نجوم في مدينة الرياض    ى متوسط من القدرة التنافسية لد  ى هناك مستو  -
بانحراف    3.076حيث بلغت قيمة المتوسط العام    ،من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

 1.196معياري 
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الخدمات - متغير  بين  طردية  معنوية  ارتباطية  علاقة        وأبعادها   الإلكترونية    وجود 
الالكترونية  الخدمات  كفاءة  الالكترونية(  )  الخدمات  فعالية  استراتيجية  ،  ومتغير 

  ه بين أن  مما ي    ؛ الرياضالتركيز التي تستخدمها الفنادق ذات الخمس نجوم في مدينة  
الإلكترونية   بزيادة الخدمات مدينة الرياض  لما قامت الفنادق ذات الخمس نجوم في ك  

ويتبين ان كلما    كيز المستخدمةلما ازدادت كفاءة استراتيجية التر التي تقوم بتقديمها ك  
قيمة   بمقدار  ازدادت  بمفردها  الالكترونية  الخدمات  قدرة    1كفاءة  ازدادت   %

بمقدار   التركيز  وكذلك    0.211استراتيجية  قيمة  %  ازدادت  الخدمات  كلما  فعالية 
التركيز بمقدار    1الالكترونية بمفردها بمقدار     0.236% ازدادت قدرة استراتيجية 

و  ازد%  قيمة  كلما  بمقدار  ادت  ككل  الالكترونية  قدرة    1الخدمات  ازدادت   %
 %  0.322استراتيجية التركيز بمقدار 

 وأبعادها     الإلكترونية وجود علاقة ارتباطية معنوية طردية بين متغير الخدمات  -
الالكترونية(  الخدمات  فعالية  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة  استراتيجية  وم    )  تغير 

  هبين أن  ا ي  م  م    ؛ مدينة الرياضتخدمها الفنادق ذات الخمس نجوم في  التميز التي تس
الإلكترونية   بزيادة الخدمات مدينة الرياض  لما قامت الفنادق ذات الخمس نجوم في ك  

ويتبين ان كلما    التي تقوم بتقديمها كلما ازدادت كفاءة استراتيجية التميز المستخدمة
قيمة   الالكتر ازدادت  الخدمات  بمقدار  كفاءة  بمفردها  قدرة    1ونية  ازدادت   %

بمقدار   التميز  وكذلك    0.314استراتيجية  قيمة  %  ازدادت  الخدمات  كلما  فعالية 
  % 0.293% ازدادت قدرة استراتيجية التميز بمقدار    1الالكترونية بمفردها بمقدار  

ة  % ازدادت قدرة استراتيجي  1الخدمات الالكترونية ككل بمقدار  كلما ازدادت قيمة  و 
 %  0.392التميز بمقدار 

 وأبعادها   الإلكترونية وجود علاقة ارتباطية معنوية طردية بين متغير الخدمات  -
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الالكترونية(   الخدمات  فعالية  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة  استراتيجية    ،)  ومتغير 
  ه مما يبين أن    ؛ مدينة الرياضالتكلفة التي تستخدمها الفنادق ذات الخمس نجوم في  

الإلكترونية   بزيادة الخدمات مدينة الرياض  قامت الفنادق ذات الخمس نجوم في  كلما
بتقديمها تقوم  المستخدمة  ،التي  التكلفة  استراتيجية  كفاءة  ازدادت  وانخفضت    ، كلما 

الفنادق تتحملها  التي  قيمة    التكلفة  ازدادت  كلما  ان  الخدمات  ويتبين  كفاءة 
  % 0.332قدرة استراتيجية التكلفة بمقدار  % ازدادت    1الالكترونية بمفردها بمقدار  

% ازدادت    1فعالية الخدمات الالكترونية بمفردها بمقدار  كلما ازدادت قيمة  وكذلك  
بمقدار   التكلفة  استراتيجية  قيمة  و   %0.393قدرة  ازدادت  الالكترونية  كلما  الخدمات 

 %  0.414% ازدادت قدرة استراتيجية التكلفة بمقدار   1ككل بمقدار 
 وأبعادها    الإلكترونية علاقة ارتباطية معنوية طردية بين متغير الخدمات وجود  -

الالكترونية(   الخدمات  فعالية  الالكترونية،  الخدمات  كفاءة  القدرة    ،)  ومتغير 
في   نجوم  الخمس  ذات  للفنادق  الرياض  التنافسية  أن  مدينة  يبين  قامت    همما  كلما 

التي تقوم  الإلكترونية    زيادة الخدماتبمدينة الرياض  الفنادق ذات الخمس نجوم في  
وهو ما يؤدي إلى رفع مستوى    ،بتقديمها كلما ازدادت القدرة التنافسية لتلك الفنادق 

ويتبين ان كلما  داء لقطاع الفنادق بوجه خاص والقطاع السياحي بوجه عامكفاءة الأ 
قيمة   بمقدار  ازدادت  بمفردها  الالكترونية  الخدمات  ال  1كفاءة  ازدادت  قدرة  % 

فعالية الخدمات الالكترونية  كلما ازدادت قيمة  % وكذلك    0.419التنافسية بمقدار  
كلما ازدادت قيمة  و   %0.472% ازدادت القدرة التنافسية بمقدار    1بمفردها بمقدار  

 %  0.453% ازدادت القدرة التنافسية بمقدار   1الخدمات الالكترونية ككل بمقدار 
 التوصيات 

العاملة في قطاع    ، والخاصة  ، والهيئات الحكومية  ، السعوديةلسياحة  ضرورة قيام وزارة ا  -
بتوضيح   والسياحة  الخدماتأ الفنادق  استخدام  زيادة  الإلكترونية    همية  على  وفائدتها 
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للفنادق  التنافسية  بالمملكة    ،القدرة  الفندقي  القطاع  في  العاملة  الفنادق  العربية  وتشجيع 
الخدمات  السعودية استخدام  لتلك  ترونية  الإلك  على  ومزايا  حوافز  تقديم  خلال  من 
 الفنادق.  

الخدمات - في  متخصصة  بشركات  التي  الإلكترونية    الاستعانة  الفنية  الخبرات  لتقديم 
 لكترونية. من أجل تحقيق أفضل استخدام ممكن للخدمات الإ ، تحتاجها الفنادق

الفنادق   - قيام  السعوديةضرورة  العربية  المملكة  عامة  داخل  مدينة  وفنا   ،بصفة  دق 
بصفة خاصة بالاهتمام بتطوير خدماتهم من خلال استخدام التقنيات الحديثة    الرياض

عد من مقومات البقاء  وإشباع رغباتهم لأنها ت    ،في تلبية احتياجات الزبائن الاستهلاكية
 لها في دائرة المنافسة.  

القط - مؤسسات  جميع  في  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  تعميم  على  اع  العمل 
مما يوفر سرعة التفاعل فيما نترنت  باستخدام شبكة الإا  وربطها معً   ،السعوديالسياحي  
 بينها.  

الفنادق   - قطاع  في  للعاملين  تدريبية  دورات  بعقد  السياحي    ،السعوديالقيام  والقطاع 
  ، وإمكانياتهم للتعامل مع شبكات تكنولوجيا المعلومات  ، من أجل زيادة قدراتهم   السعودي
 للعملاء والسائحين.  الإلكترونية   لعمل في تقديم الخدماتوتأهيلهم ل 

ت  إ - التي  والقوانين  التشريعات  السياحية  صدار  والمنشآت  الفنادق  قدرة  زيادة  في  ساهم 
والاستفادة من التقدم الحادث في تكنولوجيا    ،الإلكترونية  على تقديم الخدمات  السعودية

 المعلومات والاتصالات.  
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