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   الأردنتقييم السائح للخدمات التي تقدم في المواقع السياحية في 

 يالأردنمن وجهة نظر السائح 
  

  *خالد توفيق العساف
  

  صـلخم
ولكن التحديات  ،لزيارة العديد من المواقع السياحيةي الأردنتشجع السائح  التي، المختلفة بأنواعهاالسياحة في الأردن يتميز 

نشطة قع السياحية يرتبط بالعديد من الأوعوامل نجاح أو فشل الموا، التي تواجه قطاع السياحة اليوم من منافسة شديدة
، باشرةير مو غأبشكل متكامل إما بطريقة مباشرة ، سواء من الجهات الحكومية والقطاع الخاص والمجتمع المحلي، المختلفة

 تجربتهقيم حين ي والسائح، ، ي لما يحصل علية في المواقع السياحية المحليةالأردنويكون لها تاثير على تقييم السائح 
 .الأردنة مما يشجع على السياحة في يجابيسيحمل الكلمة المنطوقة الإ إيجابيالسياحية بشكل 

 عنلإجابة وجاءت الدراسة ل، للخدمات التي تقدم في المواقع السياحيةي الأردنلى التعرف على تقييم السائح إالدراسة  هدفت
 خدماتو ، يواءخدمات الإو ، العنصر البشريو ، (البنية التحتية ي للخدمات السياحيةالأردنما مدى تقييم السائح : التساؤل التالي

  ية؟الأردنالخدمات الترفيهية) التي تقدم في المواقع السياحية و ، النقل
ي العنصر لأردناحيث قيم السائح ، العنصر البشري الذي يقدم الخدمات للسائح يتميز بالكفاءة بأنّ يجة التقييم وكانت نت

كفاءة الخدمات  ي تقييما نوعا ما سلبيا حولالأردنبينما أبدى السائح ، البشري بالإيجاب محققا أعلى تقييم بين متغيرات الدراسة
وأوصت الدراسة أن على القائمين على التخطيط الاستراتيجي للسياحة ضرورة ، ةالصحية المتواجدة في المواقع السياحي

 .تحسين البنية التحتية  وتوفر الخدمات الصحية والعمل على متابعتها باستمرار

  .المرشد السياحي، المواقع السياحية، الخدمات السياحية، السائح الدالـة: الكلمـات
  

  المقدمة
ة أصبحت ذلك أن السياح، كبيره في عالم اليوم أهميةلها  التيأحد أبرز الأنشطة الاقتصادية وحيويا ا مهمتلعب السياحة دورا 

ومن ناحية ثانية يتميز المردود المادي لصناعة السياحة عن ، صناعة متميزة مما جعلها مصدر رئيس للدخل لكثير من دول العالم
 وتستفيد منه مختلف النشاطات الاخرى المساعدة والمساندة سواء، متفرع ومتشعبغيره من الصناعات الإنتاجية الأخرى بأنه مردود 

احثين ولهذا حظيت باهتمام كبير من الب، الاقتصادية منها أو الاجتماعية أو السياسية أو الثقافية أو غيرها من النشاطات الإنسانية
 ).2012ولة د، فرح  ويوسف، ورجال الأعمال لا بل  وحتى على مستوى الدول (رشيد

احة المغامرة وسي، من هذه الدول التي تتميز بالسياحة بإغلب أشكالها الدينية والأثرية والعلاجية وسياحة الأعمال يعدّ  الأردنو 
  والبيئة والسياحة التعليمية وغيرها.

وبموجب نظام يهدف إلى ، كهيئة ذات استقلال إداري ومالي 1998ية عام الأردنتم تأسيس هيئة تنشيط السياحة  هميةولهذه الأ
حيث بات الترويج  يالأردنوالعمل على خلق الطلب على المنتج السياحي ، تولي عملية التسويق والترويج للسياحة في المملكة خارجيا

سنوي ير الالاقتصادية بقطاع السياحة (التقر  هميةوتنامي الأ، والتسويق للسياحة ضرورة ملحة في ظل ازدياد هذه المنافسة بين الدول
  ).2014لهيئة تنشيط السياحة 

م لما 2018فضل الوجهات السياحية لعام أالأردن هي من في مطلع هذا العام أن  واأكدمع العلم أن العديد من الصحافيين و 
ضافة بالإ، تاريخيابالغة دينيا وحضاريا و  أهميةكما تتمتع ب، وروبا وافريقياأسيا و أه من موقع يتوسط القارات الثلاث تتمتع وتتميز ب

وجهة سياحية في  21 فضلأضمن قائمة  الأردنحيث ذكرت أن العديد من المجلات العالمية ذكرت أن ، من والاستقرارلى الأإ
  ).2018، (جريدة الرأي 2018العالم للعام 

تتميز بالعديد من الخصائص التي تميزها عن غيرها من الدول السياحية ومن  بأنهاوجهة سياحية يجد الأردن إن من يعرف 
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برز ألى إملكة عليا الدولي تستطيع الذهاب لى مطار الإفمثلا عند وصولك ، أبرزها هو قرب المواقع السياحية من بعضها البعض
وتستطيع  رضر الميت أخفض بقعة في الأقل من ساعة تكون البحأقصير وتقضي أجمل الساعات فخلال  المواقع السياحية بوقت

الخط  وبعدها تسير على نفس، وبالقرب منها المغطس كمكان ديني، أن تقضي وقت فيها للعلاج بمياة البحر الميت والاستجمام
 ابغقل من نصف ساعة بالحافلة تصل بانورام، لتصل زرقاء ماعين والموجب حيث المناظر الخلابة بين الصخور وسياحة المغامرة

وبعدها تصل بالقرب منها حمامات ماعين والمياة التي تخرج من الصخور والشلالات  ،يت حييث المتعة والمناظر الجميلةالبحر الم
لى موقع معركة بالحالفلة لتصل ا أيضاوبعدها تسير بحوالي الساعة ، والمغارة التي فيها المياة الساخنة والمفيدة للعالج والاسترخاء

اعة ونصف وبعدها وبس، وبعدها تغادرها لتصل الطفيلة وحمامات عفرا المعدنية، ة الصحابة رضوان االله عليهممؤتة لتزور اضرح
ا تجد رمال وبالقرب منه، تصل الى البترا التي صنفت من عجائب الدنيا حيث الاثار وروعة الاتقان في البناء وهناك تجد الخزنة

 أردتوإذا  ،الباسم العقبة لتشاهد البحر الاحمر الأردنى ثغر إلوبعدها تسير مسافة ساعة لتصل ، الصحراء الساحرة في وادي موسى
تجد أنك  وعلى هذا النسق، زرقد والمواقع السياحية في مدينة الأوالمنطقة الشرقية تج، لى الشمال كذلك الخضار والروعةإن تذهب أ

  محاط بالسياحة بجميع أشكالها وأنواعها.
لاع والطقس لى عجلون والقإالطقس يجعلك تذهب  وهذا التنوع في، لطقس المعتدل صيفا والمقبول شتاءً كذلك ا لأردناومما يميز 
حتى  ،وجهة سياحية مرموقة الأردنكل هذة العوامل وغيرها جعلت من ، قة الغور ذات الطقس المعتدل شتاءً ومنط، المعتدل صيفا

  لى المواقع السياحية.إالدخول يث لهم أسعار تفضيلية في ي حالأردنللسائح 
حديات العديد من هذه الت الأردنحيث تواجه السياحة في ، من بعض التحديات لا يخلو الأردنإن هذا التميز في السياحة داخل 

 و تشكلأ ،وبالذات في فصل الشتاء حيث تتشكل السيول في المنحدرات وبعض المواقع السياحية مثل منطقة البتراء وحمامات ماعين
لهذا كان لزاما علينا أن نعمل على تقييم المواقع السياحية المختلفة وما يترتب على نجاحها ، تربة على الطريق الصحراويالغبار والأ

  مثل البنية التحتية وغيرها من العوامل التي تساعدنا لتحقيق الاهداف التسويقية السياحية.
حيث إن ، ةيالأردن) للخدمات التي تقدم في المرافق السياحية الأردنداخل ومن هنا قام الباحث بدراسة تقييم السائح (المقيم 

ذلك إن  ،تفضيلات السائح تتغير بشكل سريع ولهذا فان الخدمات المقدمة تختلف من سائح لآخر كما أنها تختلف من وقت لآخر
رى تعمل على ومن زاوية أخ، في وضع الخطة التسويقية المتميزة اومهمً  ارئيسً  اجزءً  يعدّ معرفة تقييم السائح لما يقدم له من خدمات 

  تطوير المنتجات السياحية لتعزيز جوانب القوة ومواجهة نقاط الضعف من خلال تقييم السائح.
  مشكلة الدراسة

طباع وان حيث تعمل هذه الخدمات على إعطاء صورة، تعد الخدمات المقدمة للسائح من أهم أولويات المسوق للقطاع السياحي
ي لأردنابين ما يتم تقديمة في المواقع السياحية للسائح  إيجابييحملهما السائح عن المنتج السياحي؛ مما يؤدي إلى تحقيق تفاعل 

  من خلال ما يحصل عليه من خدمات تسهيلية ومساندة للنشاط التسويقي السياحي.
ى تحافظ على وحت، ب أنظار السائحين بمختلف مقاصدهم السياحيةيتميز بالعديد من المواقع السياحية التي تجذ الأردنوبما أن 

استمرار هذا التميز فان الخدمات التي تقدم في المرافق السياحية مهمة جداً وتوثر في إعطاء الميزة التنافسية التي يلمسها السائح 
يرة بية المجاورة من أحداث لا تخفى على ذي بصوالزائر لتلك المواقع ومن هنا وبالذات في هذه المرحلة التي تمر بها المنطقة العر 

  مما يخلق نوع من أنواع التحدي أمام المخطط السياحي.
  ويمكن صياغة المشكلة من خلال السؤال التالي:

، دمات النقلخو ، يواءمرافق وخدمات الإو ، العنصر البشريو ، ي للخدمات السياحية (البنية التحتيةالأردنما مدى تقييم السائح 
  .الأردنتقدم في المواقع السياحية في  التي، مات الترفيهية)الخدو 

  الدراسة أهمية
  الدراسة من خلال: أهميةيمكن إجمال 

  ّي.الأردنمقومات الاقتصاد  أبرزالسياحة من  تعد  
  ي.ردنالأتكامل الجهود الرسمية والخاصة في المرافق السياحية مما يخلق الميزة التنافسية في التسويق السياحي 

  ي.الأردنة من وجهة نظر السائح إيجابيبيان أي من الخدمات المقدمة للسائحين أكثر 

  لما يقدم من خدمات في المواقع السياحية باعتبارة شريكا في نجاح الاستراتيجية  وتقييمهي الأردنالاهتمام برأي السائح
 التسويقية للسياحة.



  9201، 3، العدد 64، العلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلّد دراسات

- 259 -  

 أهداف الدراسة

  للخدمات التي تقدم في المرافق السياحية.ي الأردنالتعرف على تقييم السائح  .1
 سائحين.من قبل ال إيجابيحصلت على تقييم  الأردنالتعرف على أي من الخدمات التي تقدم في المرافق السياحية في  .2

تقديم بعض النتائج والتوصيات التي يمكن الاستفادة منها للجهات المختصة وعلى رأسهم وزارة السياحة وهيئة تنشيط قطاع  .3
 .مهمياحة والباحثين والدارسين لهذا القطاع الالس

  الدراسات السابقة:
حيث هدفت الدراسة إلى إبراز الاهتمام ، ) وهي بعنوان: سلوك السائح ودوره في تحديد النمط السياحي2007دراسة سالم (

مط النشاط ل رئيس في تحديد نلى التعرف على سلوك السائح كعامإاجاته ورغباته كما هدفت الدراسة بمتطلبات السائح وإشباع ح
 ،ت الدراسة إلى أن الحاجة إلى التعامل مع العوامل المهمة ذات الارتباط المباشر بحركة السياحة بشكل واضح وجديأكدو ، السياحي

  من أجل المحافظة على سمعة الموقع السياحي كما يمكن ضمان زيادة عدد السياح.
 السياح نظر وجهة من سياحي كمقصد للبتراء المدركة بعنوان الصورة، )2011والضمور(ومن الدراسات ذات الصلة دراسة بن حدو 

 ،الأجانب حيث هدفت الدراسة الى ضبط المتغيرات الرئيسة التي تؤدي إلى فهم الصورة الذهنية المدركة بالنسبة للسياح للمدينة الاثرية
ومن اجل تحقيق هذة الاهداف تم التركيز على مجموعة من ، هنيةات والسلبيات المتحققة لهذه الصورة الذيجابيوماهي ابرز الإ

وحسن الضيافة  ،المواصلات ووسائل النقل، الصناعة الفندقية، المتغيرات ونخص بالذكر منها ميزات الطبيعة الأثرية للمدينة الوردية
اح الأجانب. ة عند نظر السيإيجابيمدركة كانت ومن ابرز وأهم النتائج التي توصلت الية الدراسة إن الصورة الذهنية ال، والاستقبال

  ومن جهة أخرى نقل تجربة السياح إلى الآخرين من أقاربهم ومعارفهم عن البتراء بأنها موقع سياحي رائع وجذاب.
لى إ وانعدام الرضا من قبل السياح عن جودة الخدمات الفندقية المقدمة كجودة الطعام المقدم في المطاعم المنتشرة في البتراء

الخدمات المقدمة في الفنادق وكذلك وسائل التنقل داخل المدينة نفسها. عدا عن ارتفاع تذكرة الدخول إلى البتراء. وبالجهة المقابلة 
العرب. بالجهة المقابلة نرى انها درسة الصورة  السياح نظر وجهة من السياحية الأردن بعنوان صورة، )2011نرى أن دراسة مقابلة (

(من خلال المواقع السياحية) الذهنية  الأردنلى معرفة صورة إوحيث هدفت هذه الدراسة ، ن وجهة نظر السياح العربالذهنية م
لى أن السائح العربي لديه صورة إوتوصلت الدراسة ، ي والسائح العربي من جهة أخرىالأردنكوجهة سياحية من جانب المواطن 

 ي عنصر رئيس في المنتج السياحي.الأردنن المواطن أوجهة سياحية و  الأردنة حول إيجابي

ذ البرامج الى تنفي بالإضافة، يالأردنوالمواطن  الأردنة عند السائح العربي عن يجابيإن ضرورة تعزيز الصورة الذهنية والإ
اعها رب وإشبالخاصة في التسويق السياحي على أن تكون منظمة متكاملة بهدف التعرف على اهم حاجات ورغبات السياح الع

 بالطريقة الفضلى وتعظيم المنافع السياحية للسائح والمقصد السياحي كانت من أهم التوصيات لهذة الدراسة.

كانت  التي TRINCA, et al 2013)ومن العوامل التي تؤثر في تقييم السائح هو العنصر البشري حيث ناقشت دراسة (
حيث أبدت الدراسة الاهتمام بالعنصر البشري باعتباره أحد TOURIST services ـ .Mobilizing factors of Employmentبعنوان:

وهنا لا بد من الاعتناء بالعنصر البشري المدرب والمتميز بالكفاءة ، متطلبات نجاح الخدمات المقدمة في المواقع السياحة المختلفة
ن أرض من المفت التي، ظة على الطلب للخدمات السياحيةالمرتفعة في أداء عملة بالموقع السياحي مما يعمل على زيادة أو المحاف

يتم ذلك و  ،كما أنها تساعد في زيادة العائد المتوقع من الموقع السياحي، تكون بارتفاع وبالذات في العالم الثالث أو الدول النامية
شاد السائحين كالفنادق او المطاعم وإر  و قضاء وقت ممتع في المرافق الترفيهيه التابعة للموقع السياحيأبتوفير جو من الاسترخاء 

  لكل الخدمات التي سيحصل عليها ولفت نظره اليها لكي يحصل على أفضل خدمة ممكن أن تقدم.
ختيار وتعيين المرشد السياحي المؤهل والعمل على تدريبه. مما يساعد لى أن هناك حاجة ماسة لاإومما توصلت اليه الدراسه 

  ة في ذهن السائح.يجابيية الإمن الناح السياحةفي تطوير 
وبنقلة نوعية وانتشار التكنولوجيا بالسياحة وكيفية الاستفادة منها في تقييم السائح لما يحصل علية بزيارة المواقع السياحية نجد 

 التيلدراسة ا بهذهناقشت هذا الموضوع ، كانت بعنوان آليات تسويق خدمات الضيافة عبر الإنترنت التي) 2014الطائي ( دراسةأن 
حيث ، افةفي تسويق خدمات الضي تسهم التيهدفت إلى تسليط الضوء على أبرز النشاطات التسويقية المعتمدة على الإنترنت 

ي بديل قوي وفعال عن قنوات التوزيع التقليدية مما كان له الأثر فكنولوجيا من خلال شبكة الإنترنت توصلت الدراسة إلى دخول الت
طاء  وهذا بدوره يجعل السياح أنفسهم يقومون بالحصول على خدمات الضيافة من منظمات الأعمال السياحية من تقليل عدد الوس

وكان من أبرز التوصيات بأن على القائم بعملية تسويق خدمات الضيافة القيام بتفعيل استخدام التكنولوجيا ، خلال المواقع الإلكترونية
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الآثار السلبية التي قد تنجم عن دخول التكنولوجيا على صناعة الضيافة وبالذات إغفال ولكن حذرت الدراسة من ، في نشاطاتهم
  الجانب الاجتماعي والتركيز على الجانب التقني.

 Esmat A Zaidanومن هنا نجد ان دراسة ، إن الاختلاف في التصور بين السياح بما يقدم لهم في المواقع السياحية حالة طبيعية
تبحث هذه الدراسة سياحة التسوق  Tourism shopping and new urban entertainment: A case study of Dubai بعنوان ) 2016(

وتقوم الدراسة بتقييم الاختلافات ، من وجهة نظر السياح مع التركيز بشكل خاص على مفهوم التسوق للمنتجات الفاخرة في مدينة دبي
في دبي فضلا عن الخصائص المتصورة من المنتجات الفاخرة في دبي ومتاجر أماكن التسوق الفاخرة  أهميةفي التصور عن 

  التجزئة. كما يتم فحص المزايا المتصورة لدبي كوجهة التسوق الفاخرة.
يتم تحديد أنماط التسوق السياحية في هذه الدراسة بناء على وتيرة التسوق والاختلافات الكبيرة في أنماط الشراء الفاخرة. وقد تم 

متسوقين بشكل وال، في بعض الأحيان، م مجموعات التسوق الرئيسية الى ثلاث مجموعات رئيسة وهي (المتسوقين المتكررينتقسي
خيارات مختلفة أماكن التسوق و  هميةوتظهر نتائج الدراسة أن هناك اختلافات بين المجموعات المختلفة في تصورهم للأ، قليل)

  أن ينظر الى مدينة دبيأن لديها مزايا تنافسية كبيرة كوجهة التسوق الفاخرة. يضاأالترفيه في دبي. تظهر نتائج الدراسة 
وية نجد أن المنظمات اليوم تحاول صنع ه، وإذا تعمقنا أكثر في تقييم السائح لما يحصل علية من خدمات في المواقع السياحية

حيث ، بعنوان الابداع المنظمي وتأثيرة في جودة الخدمة الفندقية) 2017، لها لتحقق الميزة التنافسية وهذا ما درستة الباحثة (أحمد
ت الدراسة على أن السائح يلمس المنافسة بين المنظمات المعنية بتقديم الخدمات السياحية وبالذات بعد نجاح العديد من هذه أكد

ي ومن هنا ركزت الدراسة على الابداع ف، المنظمات في عصر العولمة وبما يحقق اشباع حاجات السائح الحالية منها والمستقبلية
رز مصادر فراد المبدعين هم أبلى أن الأإوتوصلت الدراسة ، المنظمات وأثره على تحديد مستوى الجودة في الخدمات الفندقية المقدمة

وى رتقاء بالمستمما أدى الى إهتمام الفنادق بالجودة والعمل على تحسين وتطوير الأداء والمنتجات والإ، بداع في المنظماتالإ
وصت الدراسة الى ضرورة التشجيع على الابداع والعمل أو ، دى ذلك الى رضا السائحأفي جميع المستويات الإدارية مما الإداري 

  على تقييمة عن طريق اتباع سياسة حديثة يعتمد عليها المدراء لكي يساهموا في تعزيز ورفع قدرات العاملين في الفنادق.
  :الاطار النظري

بعض  فأصبحت، ا من صناعة في العالم لاقت من الرواج والانتشار بهذة السرعة كما هي صناعة السياحة في الأعوام الأخيرةم
دول هذا الدخل عصب الحياة والشريان الحيوي في هذه ال يعدّ وحيث ، الدول السياحية في العالم تحقق دخلاً مرتفعاً من هذه الصناعة

  ).2009، (كافي
وبالذات  ،استثمارات مالية منخفضة نسبياً مقارنة بغيرها من القطاعات الصناعية الأخرى الأردنالسياحة في تتطلب صناعة 

لمنتج ذلك أن السائح هو الذي يأتي باحثاً عن ا، عند النظر إلى العوائد المتوقعة من هذه الاستثمارات في الأجلين القصير والطويل
إذا ما تم  الأردنلهذا فإن السياحة في ، ظائف الإدارية مثل الشحن وغيرها من هذة الوظائفالسياحي دون اللجوء إلى الكثير من الو 

التالي ستصبح فإنها ب، إعطاؤها الأولية التي تستحقها من خلال التخطيط بصورة علمية مع الاهتمام المتزايد من الجهات الرسمية بها
ومن  ،ي وتعمل على تنشيط الدورة الاقتصاديةالأردنسترفع الناتج القومي ومن ناحية ثانية ، مورداً رئيسا لدخول العملات الصعبة

  ).2009، بدلاً من النظرة الجزئية (بظاظو، هنا فلابد من وجود نظرة كلية في عملية التخطيط للمواقع السياحية
  مفهوم السياحة وأشكالها:

ع الغرض فتعريف كل نوع يتب، السياحة تأخذ أشكالا مختلفة لأنعند التطرق للسياحة لا يمكن أن تجد لها تعريفا واحدا وذلك 
لاجية انواع السياحة فمثلا السياحة الع تعدّ  التيفهناك العديد من المعالم السياحية باختلاف أنواعها وأشكالها ، من أنواع السياحة

  والبيئية والدينية والمغامرة والتسوق والاثار والاستجمام.... وغيرها.
ولابد من توفر الجهة المقصودة سواء للاستجمام أو الترفيه او ، انتقال السائح من مكان إقامته الاصلي الى اخرفالسياحة هي 

وهنا  ،وهذا السائح لدية حاجات ورغبات يعمل على إشباعها من خلال الانتقال من مكان إقامتة الى الموقع السياحي، التعلم وغيرها
خلال  تولد دخلا وطنيا من التيتجعل السائح يدخل على البلد العملة الصعبة  التي، ائحلا بد من توفر الخدمات والانشطة للس
  ممارسة الانشطة الاقتصادية المختلفة.

وصلت السياحة الى مرحلة متطورة نتيجة التطور الحاصل على في جميع الميادين اقتصاديا وزيادة الدخل وسياسيا والتنظيم 
لطبقات الدنيا حتى ا، وزيادة الاجازات السنوية بعد أن أخذ العمال الكثير من حقوقهم، والنموالسكاني، والتقدم التكنولوجي، القانوني

  ).2014، في المجتمعات دخلت الى عالم السياحة مما أدى الى نشاط الحركة السياحية (محاسيس
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التعريف الدولي  وفقعة وهذا سا 24السائح هو الشخص الذي يزور ويقيم في غير مكان إقامته الأصلي لمدة لا تقل عن 
  ).2014السياحي (مطر 

لدولة أو افإما أن تكون السياحة المحلية وهم أبناء ، طبيعة السياح وفئاتهم وفقويمكن أن نقسم السياحة الى شكلين أولهما 
والسياحة ، افدةن تكون السياحة الو وإما أ، وهذا النوع الذي ركزت علية دراستنا، لى المواقع السياحية داخل البلدإالمقيمين فيها يذهبون 

  ).2014، و الوطنية أو الدولية (السحيماتأياحة فقد تكون السياحة الداخلية الطلب على الس وفقوثانيهما ، الخارجية
  السياحة: أهمية

نها تساعد أكما ، تعمل السياحة على رفد الاقتصاد للدول مما يقوي موقفها الاقتصادي حيث تعمل على جلب العملات الصعبة
ذلك أن السياحة تعمل بشكل تكاملي في العديد من المجالات فمثلا تنشط السياحة ، في القضاء على البطالة لإنها توفر فرص عمل

و الوسطاء لحجز أكما تنشط السياحة الشركات السياحية من مراكز بيع التذاكر ، المختلفة البحري والبري والجوي بأنواعهقطاع النقل 
كما تعمل على تنشيط خدمات الايواء من فنادق بمستويات مختلفة أو الشقق ، و ممن يصممون برنامج سياحيأندقية الغرف الف

ومما  ،علاقة وثيقة بالخدمات المساندة مثل المطاعم والاستراحات ومراكز البيع الحرفية تجزءا مهما وذا تعدّ كما ، الفندقية وغيرها
كات الاتصال تعبيد الشوارع وشبلعديد من المدن والقرى في تحسين وتطوير البنية التحتية من السياحة لما تقدمة ل أهميةيزيد من 

  ).2015، وبالمجمل تساعد المجتمع المحلي كما هم السياح (الرواضية، نترنت وخدمات الكهرباء والمياةلإوا
  الخدمات التي تقدم للسائح:

 جميعافرت ذا تظإلا إمكن أن يكون متميزا وعلية الطلب لمنتج السياحي لا يذلك أن ا، الأردنتتعدد الخدمات المقدمة للسائح في 
ومن هنا جاءت هذة الدراسة لدراسة وتقييم الخدمات المقدمة ولكن من وجهة هذا ، الجهود لجميع الجهات المعنية في عملية السياحة

  ي.الأردنالسائح 
جميع  النشاط السياحي في العالم تأثرت بهذة التغيرات والتطورات علىإن التغيرات التكنولوجية في مختلف الميادين والمتعلقة ب

نذكر منها التطور في وسائل النقل وقنوات المرور وأماكن الإقامة في الفنادق كما أن التطور  التيالاصعدة ومن هذه التطورات 
لأكبر عدد من السائحين مما أدى إلى زيادة والتغير في دخل السائح مما أدى إلى زيادة المنافسة بين مقدمي الخدمات السياحية 

  ).2014، الاهتمام بهؤلاء السائحين وحاجاتهم ورغباتهم من اجل إشباعها بطريقة أفضل من المنافسين (مطرف
  لى بعض الخدمات التي يراها الباحث مهمة في عملية تقييم السائح للمنتج السياحي ونذكر منها:إونشير هنا 

  يد عن جل تقديم ما هو مفأتحلى بالعلم والثقافة والوعي من الذي يأو أنثى  اكان ذكرً أالمرشد السياحي: هو الإنسان سواء
لبلد أو الموقع الصورة الحقيقية لذلك ا يعدّ فهو بذلك ، الأماكن السياحية المتواجد بها بكل مصداقية وموضوعية وبشكل واضح للسائح

ومن هنا فعليه أن يتحلى بكل الأخلاق الحميدة والمحافظة على هذه المجموعة السياحية المرافقة لة.  ،السياحي الذي يتواجد به
  )2006، (الفاعوري

ز الأساسية الركائ أحدالإرشاد السياحي من  يعدّ (الفاعوري) أن العملية الإرشادية في السياحة مهمة ولها الأثر البالغ؛ حيث  يعدّ 
عمق فهو الذي يعطي السائح ذلك ال، لفقري لأنه يكشف أسرار وغموض بخصوص الحضارات السابقةللسياحة لا بل هو العمود ا

هذه  هميةأفي هذه الحضارات او تلك بما يخلق التعاطف والتفاهم عند السائح لهذه المواقع السياحية لهذا يجب أن تكون على وعي ب
 السياحية بأكملها. اً على العمليةإيجابيالمواقع لأنها إما أن تؤثر سلباً أو 

  كوب وقد تكون وسائل الترفيه طبيعية وصناعية وقد تكون مثل ر ، اً لأي منتج سياحيمهممظهراً  تعدّ وسائل الترفيه: حيث
القوارب أو الشواطئ الرملية والمحميات والحدائق والمتنزهات والألعاب ومراكز الألعاب التي تتناسب مع جميع الأعمار والأغراض 

  ).2010ظ لا بل وسيلة للتسلية والترويج. (حاف، بما يتناسب مع سبل الترفيه المتمشية مع العصر ومتطلبات السياح، مثل الهواة
 مما جعلها  ،علاقة النقل بالسياحة: إن الارتباط بين خدمات النقل والسياحة ارتباط وثيق وبالذات بعد نمو صناعة النقل
طت وهنا يمكن القول انه كلما نشطت الحركة في النقل نش، لمراحل التاريخية المتواليةفي نمو السياحة في العالم وعلى مدى ا تسهم

  النقل من العوامل المؤثرة على زيادة الطلب. يعدّ بذلك ، الحركة السياحية بطريقة متساوية والعكس صحيح
 السياحي من أهم خصائصة الثباتومن الملاحظ والمهم هو أن السائح هو الذي يتنقل لشراء المنتج السياحي ذلك ان المنتج 

ومن ، حيةالتنقل في المنتجات السيا أهميةفي مكانه بعكس المنتجات الأخرى التي يمكن أن تنتقل إلى المستهلك ومن هنا برزت 
يتأثر بصناعة التنقل ومن خلال القاعدة التي تقول: "كلما تطورت  أيضا) أن العرض السياحي 2013جهة ثانية يذكر (الحوري (

  وسائل النقل نما العرض السياحي والعكس صحيح مع بقاء العوامل الأخرى ثابتة".
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  جودة الخدمات السياحية ورضا السائح:
الجودة في المواقع السياحية والخدمات المقدمة فيها مما يزيد من رضا السياح وبالتالي يكون  أهميةتحدثت العديد من الدراسات ب

حيث بحثت الدراسة في أثر ، )Chin,2018مما يعزز المكانة التسويقية لهذة الاماكن ومن هذة الدراسات دراسة (، ةإيجابيالتقييم أكثر 
ضع من خلال الدور المتوا، إعادة النظر في نية السياحة الريفية في ساراواكجودة وسائل النقل وجودة الإقامة على رضا السياح و 

وأثبتت الدراسات السابقة بناءا على هذة الدراسة أن هناك اتجاهاً متزايداً يبين أن العديد من ، لموقف المجتمعات المحلية في الريف
لية. وعلى ثرائها من الموارد الطبيعية والثقافية والتراثية المحالسياح الذين يسافرون إلى المناطق الريفية لقضاء العطلات هو بسبب 

ق الريفية لى المناطإحول طرق تطوير الوجهات السياحية إلا أن هناك نقاشًا مستمرًا ، المتوقعة للسياحة الريفية هميةالرغم من الأ
م اقتراح جودة الخدمة كواحدة من المحددات بشكل أفضل مما يساعد على زيادة مستوى الربحية للسياحة المحلية. ومن اجل ذلك ت

لجودة  تهدف هذه الدراسة إلى دراسة تأثير مكونين، لذلك، الحاسمة لتعزيز رضا السائحين وبالتالي تؤدي إلى إعادة السفر مرة أخرى
نتائج إلى توصلت ال، حينوهما جودة إمكانية الوصول الى المناطق الريفية بسهولة وجودة الإقامة وتأثيرها على رضا السائ، الخدمة

ومن المثير للاهتمام أن موقف المجتمعات ، ة في تحقيق رضا السياحإيجابيأن جودة سهولة الوصول وجودة الإقامة لهما علاقة 
  المحلية قد عزز العلاقة بين جودة الإقامة ورضا السياح.

  منهجية الدراسة
وتحقيق أهدافها.  ،إلى نتائج لها القدرة على الإجابة عن أسئلة الدراسةتم اتباع المنهج الوصفي الاستدلالي في الدراسة للتوصل 

ة المنهج الاستدلالي أن نتائج تحليل إجابات عينة الدراس يعدّ المنهج الوصفي يمثل وصف خصائص العينة المشاركة بالدراسة. و 
  يمكن الاستدلال بها على مواقف مجتمع الدرسة.

  مجتمع الدراسة
عاما الذين يقومون بالسياحة  18عمارهم عن أمن مختلف المحافظات  وممن تزيد  يالأردنة من السائح يتكون مجتمع الدراس

  ية.الأردنفي المواقع السياحية  والمستخدمين للمرافق السياحية 
  عينة الدراسة

لحافلات من خلال المواقع السياحية وعند مواقع بيع التذاكر ل، اعتمد الباحث على العينة العشوائية البسيطة في توزيع الاستبانات
واعتمد الباحث  ،وبالتعاون مع الشركات السياحية التي تنظم البرامج السياحة لمختلف المواقع السياحة، الأردنالتي تقل السياح في 

ن في كل رحلة يكو  التي، رامج المعدة سابقاالب على من يتعاملون مع الشركات السياحية بالنقل وحجز الغرف الفندقية المختلفة أو
رف فندقية للمبيت ووسيلة نقل وغ، سياحية مرشد سياحي لتنظيم وقت الرحلة ولتعريف السياح بالاماكن السياحية ويلفت انتباههم لها

و أ، جلونفي محمية عأو للشمال الرحلات كالتخييم ، سواء للجنوب مثل البتراء والعقبة ووادي موسى، أو لقضاء وقت للراحة فيها
 -15/6قام الباحث بتوزيع الاستبانات في فصل الصيف وكانت من ، البرامج المعدة للمناطق الشرقية من المملكة كالازرق وغيرها

  .2017من عام  25/8
. Sekaran,2003)) (384وهي ( ، استبانة  وذلك لضمان الوصول للحد المقبول في عدد العينة الخاضعة للتحليل 480تم توزيع 
. وأثناء عملية إدخال البيانات للحاسوب %10.4حيث شكلت نسبة الفقدان ما يقارب ، ) استبانة45) استبانة بفقدان (435تم استرداد (
ح عدد العينة ليصب، ) استبانة بسبب عدم جدية المبحوثين في الاجابات  وخوفا على تأثير البيانات على التحليل43تم استبعاد (

  ) من العينة المستردة.%90) سائح حيث تشكل النسبة ما يقارب (392لدراسة (المشاركة في ا
 مصادر الحصول على البيانات

 :وتم ، احراء السيآلما لها من قدرة على جمع ، ساس والمهم للحصول على البياناتالاستبانة هي الأ تعدّ  المصادر الاولية
 حية.راء العينة حول تقييمهم للخدمات المقدمة لهم في عند زيارتهم للمواقع السياآهداف الدراسة وتعكس أتصميم الاستبانة لتتناسب مع 

 :اعتمد الباحث في تغطيته للجانب النظري على المصادر العلمية والإصدارات الخاصة للهيئات الدولية  المصادر الثانوية
  والعربية ذات الارتباط المباشر بموضوع الدراسة.

 أداة الدراسة:

يل الدراسي. المهنة  والتحصو ، الجنسو ، ول ضم خصائص عينة الدراسة من ناحية العمرالأ، بانة من قسمين رئيسيينتكونت الاست
وخدمات ، الفندقية الخدماتو ، العنصر البشريو ، فهو يمثل متغيرات الدراسة الخمسة وهي: البنية التحتية الآخروفيما يتعلق بالقسم 

فقرة.  واعتمد الباحث على مقياس ليكرت الخماسي لترميز  33س متغيرات الدراسة من خلال والخدمات الترفيهية. وتم قيا، النقل
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  الاجابات  وكانت كالتالي:
 ) مقياس ليكرت لترميز الاجابات1جدول رقم (ال

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 

  
 ثبات اداة الدراسة

س وهي دلالة على أنه إذا تم عرض الاستبانة أكثر من مرة على نف ، من ان فقرات هذة الاستبانة تتمتع بالاتساق والثبات أكدللت
ات من ثبات الاستبانة يعتمد معامل كرونباخ ألفا لقياس الفقر  أكدوللحصول على ما مدى تطابق اجاباتهم في كل مرة.  وللت، العينة

  ) يبين معاملات الثبات للفقرات.2). والجدول رقم (Nunnally, 1978) (0.7على ان لا يقل عن قيمة (
 

  ) ثبات اداة الدراسة2الجدول رقم (
 معامل كرونباخ ألفا أسئلة القياس عدد الفقرات  المتغيرات

 Q1-Q8 0.803 8 البنية التحتية
 Q9-Q13 0.787  5 العنصر البشري
 Q14-Q24 0.852 11 الخدمات الفندقية

 Q25-Q29 0.799 5 النقلخدمات 
 Q30-Q33 0.795 4 الخدمات الترفيهية

 0.937  33 الأداة الكلية

  
وتدل على  ، )0.7جميع معاملات كرونباخ الفا للفقرات فوق القيمة المقررة ( نّ أول السابق يتبين لدنا من خلال النتائج في الجد
)  0.852يمة (مل كرونباخ ألفا قفقرات الخدمات الفندقية حققت اعلى قيمة للثبات بحيث بلغ معا تعدّ ان أسئلة الاستبانة ثابتة.  و 

 وتدل على ثبات عالي لفقرات الاستبانة.، )  وهي قيمة مرتفعة0.937ما الأداة الكلية للفقرات الاستبانة بلغت (أو 

  تحليل البيانات:
يين لأردناوتم اعتماد مقاييس النزعة المركزية للتوصل إلى مواقف السياح  حصائي لتحليل البيانات استخدم برنامج التحليل الإ

 عنجاباتهم إيين تم تقسيم نتائج متوسطات الأردننحو الخدمات السياحية المقدمة في المواقع السياحية.  ولتحديد مواقف السياح 
  أقسام  وذلك من خلال المعادلة التاليه: 3الفقرات إلى 

 5 – 3.66: إذ ا بلغ المتوسط الحسابي من يجابيالتقييم الإ. 

  2.33إلى  3.66التقييم المتوسط: إذا بلغ المتوسط الحسابي من أقل.  
  1إلى  2.33التقييم السلبي: إذا بلغ المتوسط الحسابي من أقل.  

  
  خصائص عينة الدراسة

  الجدول التالي يوضح خصائص عينة الدراسة.
وهناك تقارب في نسبة تمثيل الفئات  ، %61الذكور الأكثر تمثيلا في العينة بنسبة ما يقارب  يعدّ ، من خلال الجدول السابق

في ، %27.8 سنة بلغ نسبة تمثيلهم 28 -18بينما الفئة العمرية  %29.8سنة فأكثر  51حيث بلغ من هم اعمارهم ، العمرية للعينة
ن صاحب أعلى  امؤشرً  يعدّ وهذا ، %19.9سنة هي الاقل تمثيل ضمن العينة بنسبة بلغت  50 – 40حين اعتبرت الفئة العمرية 

هذا العمر  السياحة لهم بمثابة مكافئة بعد نّ أومن جهة ثانية باعتبار  الأردناتخاذ القرار بزيارة المواقع السياحية من كبار السن في 
  من العمل.

  ) خصائص عينة الدراسة3الجدول رقم (

 = الحد الأدنى –الأعلى الحد   طول الفترة =
 3 عدد المستويات 1.33=  1- 5
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  النسبة  العدد  الفئات  خاصية عينة الدراسة

  الجنس
  %61.2  240  ذكر
  %38.8  152  أنثى

  %100  392  المجموع

  العمر

  %27.8  109  سنة 28- 18
  %22.4  88  سنة 39 – 29
  %19.9  78  سنة 50 – 40
  %29.8  117  سنة فأكثر 51

  %100  392  المجموع

  المهنة
  %13.8  54  قطاع عام

  %86.2  338  قطاع خاص
  %100  392  المجموع

  التحصيل الدراسي

  %15.6  61  ثانوية عامة
  %21.9  86  دبلوم

  %46.9  184  بكالوريوس
  %8.9  35  ماجستير
  %4.3  17  دكتوراه
  %2.3  9  أخرى

  %100  392  المجموع
  
بينما ، %86حيث بلغ نسبة من يعملون في القطاع الخاص ضمن العينة ، ممن يعملون في القطاع الخاص الأكثر تمثيلا يعدّ و 

وهذا مؤشر لإرتفاع الدخول وان القطاع ، من أفراد العينة الخاضعة للدراسة %13.8شكل أفراد من يعملون في القطاع الحكومي 
 فراد من حملة شهادة البكالوريوسالا يعدّ أما عن التحصيل العلمي ، الأردنالخاص منتشر بطريقة واضحة في قطاع العمل داخل 

في حين اعتبرت الفئة أخرى أي من يحملون شهادات أخرى غير المشمولة في خاصية ، %50الاكثر تمثيلا بنسبة بلغت ما يقارب 
  لى فهمم الى ضرورة السياحة في حياتهم.إمؤشر  اوهذ، %2.3الدراسة شكلوا أقل تمثيل بواقع 

  خدمات السياحية المقدمة لهم.لل الأردنلمقيم بتقييم السائح ا
كما تم ذكره سابقا شملت الدراسة على خمسة متغيرات عملت على تقييم السياح للخدمات السياحية المقدمة في المواقع السياحية.  

  والجداول التالية توضح نتائج أراء العينة حول ما تم استطلاعه.
  البنية التحتية .1

 فقرات عكست انطباعات العينة حول بنود البنية التحتية المتوفرة المواقع السياحية.   8 تم قياس متغير البنية التحتية من خلال

 والجدول التالي يوضح النتائج.

ول من وجهة نظر العينة ح إيجابيفهناك تقييم ، هناك تفاوت في إجابات العينة حول البنية التحتية نّ أ )4(يظهر الجدول 
قرات ن المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة هي الأعلى بين فأحيث أظهرت النتيجة ، الخدمات السكنية المتوفرة في المواقع السياحية

وبلغ   ،). بالمقابل اعتبرت العينة ان المباني المتواجدة في المواقع السياحية لا تعبر عن حضارة البلد3.7البنية التحتية بقيمة (
ن سكان المواقع السياحية لم يحافظوا على التصميم الروماني او غيره الذي أ). وهذا يعني 2.41فقرة الرابعة (المتوسط الحسابي لل

الذي وإنما تم التوجه الى التصميم الحديث و ، أو حتى بيوت الطين التي كان يسكنها الاجداد او المغارات، كان سائدا في هذة المواقع
) 7، 4، 3، 2فيما يتعلق بباقي الفقرات اعتبرت الفقرات (، ط بالماضي الحضاري الذي كان سائدا في هذة المواقع السياحيةلا يرتب
لسياحية  ي حول الطرق  والمرافق االأردنبمتوسط حسابي يقع ضمن الفئة المتوسطة. وهي تمثل تقييم السائح ، متوسطة أهميةذات 

ية التحتية ة حول البنية التحتية. وحقق متغير البنإيجابيحيث أظهرت النتائج أن مواقفهم ليست ، توالمطاعم  وتوفر حاويات النفايا
  ).3.24إذ بلغ المتوسط الحسابي لها (، نسبية متوسطة من وجهة نظر السياح أهمية

  ) المتوسطات الحسابية  والانحرافات المعيارية لفقرات متغير البنية التحتية4الجدول رقم (
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المتوسط   الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة
 هميةالأ

 النسبية
 متوسط 3 1.292 3.62 . توفر شبكة الاتصالات الخلوية بشكل جيد.1
 متوسط 7 1.166 2.81. تتمتع المواقع السياحية  ومرافقها الصحية بعناية كافية  وذات كفاءة عالية.2
 متوسط 6 1.217 3.18 ومؤهلة بشكل جيد.الطرق المؤدية للمواقع السياحة معبدة  3
 متوسط 8 1.260 2.41 . المباني تعبر عن حضارة البلد.4
  متوسط  5  1.240 3.23 .المراكز الصحية متوفرة.5
  مرتفعة  1  1.275 3.70 .الخدمات السكنية متوفرة في المواقع السياحية  وبأسعار مناسبة6
  متوسط  4  1.159 3.28 يتلاءم مع الموقع السياحي.. تتوفر حاويات للنفايات بكثرة  وشكلها 7
  مرتفع  2  1.133  3.67 . يوجد استراحات تقدم وجبات طعام وشراب للسياح وذات كفاءة جيدة8

 متوسطة  1.217 3.24  المقياس العام

  
  العنصر البشري .2

ي للعنصر البشري المقدم للخدمة الأردنتوضح تقييم السائح ، فقرات 5الذي تم قياسه من خلال  بشريفيما يتعلق بالعنصر ال
 السياحية في المواقع السياحية.

  ) المتوسطات الحسابية  والانحرافات المعيارية لفقرات متغير العنصر البشري5الجدول رقم (
المتوسط   الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الرتبة
 هميةالأ

 النسبية
قديم والخبرة  والكفاءة عالية في ت. المرشد السياحي لديه المعرفة الكافية  9

 المعلومات عن المواقع السياحية.
 مرتفعة 1 1.131 3.85

 مرتفعة 4 1.202 3.75 . يتمتع المرشد السياحي بالمظهر  واللباقة التي تتناسب مع وظيفته10
. للعاملين في المواقع السياحية المعلومات الكافية للإجابة عن أسئلة 11

 السائحين.
 مرتفعة 3 1.246 3.79

.للعاملين في المواقع السياحية القدرة على تفهم طلبات السياح  والاستجابة 12
 لها.

 مرتفعة 5 1.335 3.70

.تواجد الشرطة السياحية بالمواقع السياحية يشعر السائح بالأمان  13
 والطمأنينة

  مرتفعة  2  1.154 3.80
 مرتفعة  1.213 3.78 المقياس العام

  
يث اعتبرت ح، نسبية مرتفعة أهمية) أن جميع المتوسطات الحسابية لفقرات متغير العنصر البشري ذات 5يوضح الجدول رقم (

 هميةالفقرة التاسعة (المرشد السياحي لديه المعرفة الكافية  والخبرة  والكفاءة عالية في تقديم المعلومات عن المواقع السياحية) ذات الأ
القوي لدى العينة حول كفاءة المرشد السياحي  يجابي) وهي دلالة التقييم الإ3.85بمتوسط حسابي (، المتغيرات النسبية الأعلى بين

الفقرة الثانية عشر (للعاملين في المواقع السياحية القدرة على تفهم طلبات السياح  والاستجابة لها) هي  تعدّ المصاحب لهم. بينما 
وهي ، النسبية المرتفعة هميةضمن الأ تعدّ ) مع انها 3.7لعنصر البشري بمتوسط حسابي (أقل متوسط حسابي بين فقرات متغير ا

ة للعاملين في القطاع السياحي. والجدير بالذكر أن وجود الشرطة السياحية  وانتشارهم بالمواقع يجابيعلى تقييم العينة الإ أيضادلالة 
عنصر البشري متغير ال يعدّ لما لهم من دور مهم في الحفاظ على أمنهم.  و  يينالأردنالسياحية يخلق الشعور بالطمأنينة لدى السياح 

لدى العينة حول أداء العنصر البشري في المواقع  إيجابي)  ودلالة على وجود تقييم 3.78نسبية مرتفعة بمتوسط حسابي ( أهميةذا 
 السياحية.

  الخدمات الفندقية .3
) يبين المتوسطات 6فقرة  والجدول رقم ( 11وتم قياسه من خلال ، الخدمات الفندقية المتغير الثالث من متغيرات الدراسة تعدّ 

 الحسابية  والانحرافات المعيارية لفقرات المتغير.

  ) المتوسطات الحسابية  والانحرافات المعيارية لفقرات متغير الخدمات الفندقية6الجدول رقم (
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المتوسط   الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة
 هميةالأ

 النسبية
 مرتفعة 3 1.275 3.72 . تتوفر فنادق قريبة من المواقع السياحية14
 متوسط 6 1.126 3.32 . تمتع الغرف الفندقية بوسائل الراحة (الأسرة  والمرافق الصحية)15
 متوسط 8 1.143 3.27 الفندقية. تتوفر الاجهزة الالكترونية الحديثة بالغرف 16
 متوسط 9 1.135 3.15 . تتوفر خدمات الانترنت بالغرف الفندقية.17
  مرتفعة  1  1.199 3.95 .المكيفات في الغرف الفندقية تعمل بكفاءة.18
  مرتفعة  5  1.275 3.70 .يوفر الفندق الصالات الرياضية المجهزة بأحدث الاجهزة19
  متوسط  11  1.150 2.45للاحتفال  وعقد المؤتمرات وورشات العمل. يتوفر في الفندق قاعات 20
  مرتفع  7  1.107  3.31 . موظفو الاستقبال يتمتعون بالاستقبال الجيد.21
 متوسط 10 1.239  2.97  . تتناسب الأسعار الفندقية مع الخدمات المقدمة22
 مرتفعة 4 1.136  3.71  . المطاعم تقدم الأطعمة المختلفة  والمناسبة.23
 مرتفعة 2 1.265  3.91  ية بجودة عالية.الأردن. تقدم المطاعم الوجبات الشعبية 24

 متوسطة  1.186 3.41  المقياس العام

  
الفقرة  عدّ تنسبية متوسطة.  أهميةولكن معظمها حققت  ، ي متفاوتةالأردنمن خلال الجدول السابق يتبين ان تقييمات السائح 

خدمة  تعدّ إذ ، )3.95نسبية بين الفقرات بمتوسط حسابي ( أهميةالثامنة عشر (المكيفات في الغرف الفندقية تعمل بكفاءة) هي اعلى 
نما وذلك يعود للأجواء الحارة التي تسود المواقع خلال فصل الصيف. بي، أساسية يجب توفرها وبكفاءة في الفنادق التي أقاموا فيها

فقرات بمتوسط نسبية بين ال أهميةرة العشرون (يتوفر في الفندق قاعات للاحتفال  وعقد المؤتمرات وورشات العمل) الأقل الفق تعدّ 
يين الأردنياح ولا يهتم معظم الس ، للسياح حول توفر قاعات الاحتفالات في الفنادق يجابي)  وهي دلالة على التقييم الإ2.45حسابي (

الاقامة   يين يهتمون بخدماتالأردنبمدى توفر القاعات للاحتفالات أو المؤتمرات المتواجدة في الفنادق السياحية فمعظم السياح 
افة فيما يتعلق بالأجهزة الالكترونية  وتوافرها في الفنادق  ومدى كفاءتها بالإض إيجابيي تقييم غير الأردنوالمبيت.  وأبدى السائح 

نسبية  هميةأوحقق متغير الخدمات الفندقية ، العنصر الاهم  والاكثر حساسية عند اختيار الفنادق للإقامة يعدّ ر فهو إلى الاسعا
 ة.يجابيتقييم العينية اتجاه الخدمات الفندقية متوسطة الإ يعدّ ) حيث 3.41بمتوسط حسابي (، متوسطة

  خدمات النقل .4
 ) يوضح النتائج.7فقرات  والجدول رقم ( 5خدمات النقل تم قياسه من خلال ، أما عن المتغير الرابع من متغيرات الدراسة

  
  ) المتوسطات الحسابية  والانحرافات المعيارية لفقرات متغير خدمات النقل7الجدول رقم (

المتوسط   الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة
 هميةالأ

 النسبية
 متوسط 2 1.320 3.31 السياحية بالحداثة. تتميز وسائل النقل العام للمواقع 25
 مرتفعة 1 1.229 3.67 . وسائل النقل مكيفة.26
. تلتزم وسائل النقل العام بمواعيد الوصول  والانطلاق من أماكن 27

 المخصصة لها
 متوسط 5 1.208 2.25

. يلتزم سائقوا الحافلات بالتعليمات  والانظمة الخاصة بوسائل النقل 28
 العام

 متوسط 3 1.164 3.08

  متوسط  4  1.214 3.07 . تتناسب أسعار النقل العام مع ما تقدمة من خدمة29
 متوسط  1.227 3.08 المقياس العام

  
ثناء الفقرة باست، نسبية متوسطة أهميةيبين الجدول السابق أن جميع المتوسطات الحسابية لفقرات متغير خدمات النقل ذات 

). ان معظم حافلات النقل 3.67نسبية مرتفعة بمتوسط حسابي ( أهميةذات  تعدّ (وسائل النقل مكيفة) فهي  السادسة  والعشرون
مكيفة لتتناسب مع الظروف المناخية السائدة في المنطقة. بينما اظهرت العينة التقييم السلبي اتجاه مدى تقيد الحافلات في مواعيد 
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ة  والعشرون (تلتزم وسائل النقل العام بمواعيد الوصول  والانطلاق من أماكن المخصصة الفقرة السابع تعدّ الانطلاق  والعودة حيث 
هو نسبية متوسطة و  أهميةمتغير خدمات النقل ذات  يعدّ ، النسبية الضعيفة همية)  وهو ضمن فئة الأ2.25لها) بمتوسط حسابي (

 ة.يجابيحيث اعتبرت متوسطة الإ، يوضح تقييم السائح حول خدمات النقل

  الخدمات الترفيهية .5
فقرات يوضح الجدول التالي  4خير من متغيرات الدراسة الخدمات الترفيهية  والذي تم قياسه من خلال أما عن المتغير الأ

 المتوسطات الحسابية  والانحرافات المعيارية لفقرات المتغير.

  
  متغير خدمات النقل) المتوسطات الحسابية  والانحرافات المعيارية لفقرات 8الجدول رقم (

المتوسط   الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة
 هميةالأ

 النسبية
 متوسط 4 1.181 3.05 .تتوفر الحدائق  والمنتزهات العامة قريبا من المواقع السياحية30
 مرتفعة 1 1.214 3.90 . توفر التحف التذكارية في المواقع السياحية.31
 مرتفعة 2 1.289 3.80 تعكس الموقع السياحي.تتوفر الملابس التي 32
.يقام بالمواقع السياحية المهرجانات والندوات التراثية الشعبية  والادبية 33

 بشكل منتظم
 متوسط 3 1.375 3.25

 متوسط  1.246 3.50 المقياس العام

  
على ارتفاعا نسبية الأال هميةذات الأ تعدّ ن الفقرة الواحدة  والثلاثين (توفر التحف التذكارية في المواقع السياحية) أأظهرت النتائج 

للعينة على توفر محلات بيع التحف التذكارية حول  يجابيوهي دلالة على التقييم الإ ، )3.90من بين الفقرات بمتوسط حسابي (
حول  يضاأالملابس التذكارية التي تعكس حضارة المواقع السياحية هي متوفرة  أيضاو ، وليس فقط محلات التحف ، المواقع السياحية
نسبية  هميةأالفقرة الثلاثون (تتوفر الحدائق  والمنتزهات العامة قريبا من المواقع السياحية) هي الأقل  تعدّ في حين ، المواقع السياحية

 ).3.05بين الفقرات بمتوسط حسابي (

  
  النتائج
  ّية. فتوفرها بشكل جيد يزيد من النشاط السياحي في المواقع السياح، البنية التحتية من العوامل المشجعة على السياحة تعد

ق المتوسط الحسابي لها حيث حق، ة الكبيرةيجابيي للبنية التحتية المتوفرة في المواقع السياحية ليست بالإالأردنولكن تقييم السائح 
  ي يتطلع لتحسين البنية التحتية في هذة المواقع السياحية.الأردنالنسبية. وتدل على ان السائح  هميةوهي متوسط الأ ) 3.24(

 دى السائح وأب، العوامل التي تحفز على السياحة يعد توفر الخدمات السكنية في المواقع السياحية  وبأسعار مناسبة من
ا بسبب توفر المرافق السكنية في المواقع السياحية.  ويعد توفر الاستراحات التي تقدم وجبات الطعام  والشراب إيجابيي تقييما الأردن

 .إيجابيللسائح بتقييم 

  الخدمات  عدّ تي تقييما نوعا ما سلبيا حول كفاءة المرافق الصحية المتواجدة في المواقع السياحية. حيث الأردنأبدى السائح
 ي بتواجدها  وان تتمتع بالكفاءة.الأردنالصحية أحد اهم الخدمات التي يرغب السائح 

 شري بالإيجاب ي العنصر البالأردنحيث قيم السائح ، تتميز العناصر البشرية المؤدية للخدمات السياحية بالكفاءة  والتميز
لاكبر من قبل ا يجابيحي  وتواجد الشرطة السياحية ذات التقييم الإالمرشد السيا يعدّ محققا أعلى تقييم بين متغيرات الدراسة.  و 

 يين.الأردنالسياح 

  ة يجابيلإحصلت على تقييم متوسط ا ولكن، لأخري فهي تختلف من فندق الأردنمع تنوع الخدمات الفندقية المقدمة للسائح
النسبة للسائح على انها فهي لم تعد ب، قية الأعلى في التقييمواعتبر توفر المكيفات الهوائية في الغرف الفند ، يالأردنمن قبل السائح 

 فهي خدمة أساسية تتناسب مع أجواء الصيف والشتاء.، كمالية

 ية  وإقاماتهم ي في معظم زياراتهم ترفيهالأردنفالسائح ، حقق توفر قاعات الاحتفالات  والمؤتمرات بالفنادق تقييم ضعيف
 خرى.أجل نشاطات ألهم أي اهتمام بتوفير قاعات من  خدمة المبيت.  وليس في الفنادق السياحية من اجل توفير
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 دمة أبدى تقييم متوسط حول السعر المدفوع  والخدمة المق، يالأردنكثر حساسية للسائح العنصر الأ، و فيما يتعلق بالسعر
 من قبل الفنادق.

  ّك أقل تقييم يين محقق بذلالأردنسط من قبل السياح إلى أنه حقق تقييم متو ، خدمات النقل عامل مهم لتنشيط السياحة تعد
 ضعيف لأدائهم. حيث حقق تقييم، بين متغيرات الدراسة.  واعتبر مدى التزام  وسائل النقل بمواعيد الانطلاق  والوصول الأكثر سلبيا

  ر الحدائق  فعدم توف، يالأردنتوفر الخدمات الترفيهية في المواقع السياحية تقييم متوسط من قبل السائح  أيضاحقق
 والمنتزهات  والمهرجانات  والندوات أثر على تقديم خدمة ترفيهية متميزة.

  
  التوصيات:

 من شأنها  لتيا ، على القائمين بالتخطيط السياحي ووزارة السياحة  والأثار أن توفر الخدمات الأساسية المتعلقة بالسياحة
  عكس على تنشيط قطاع السياحة الداخلي.من قبل السياح  ومما سين إيجابيأن تحقق تقييم 

 .تحسين البنية التحتية  وتوفر الخدمات الصحية  وبكفاءة  والعمل على متابعتها باستمرار 

 .دعم العنصر البشري المقدم للخدمة السياحية  وتطوير مهاراته باستمرار لضمان تقديم أفضل الخدمات للسياح 

  مع أسعار تقديم الخدمة.تحسين الخدمات الفندقية للسياح لتتناسب 

  ي.الأردنتقيد وسائل النقل بمواعيد الوصول  والانطلاق  وتوفير وسائل الراحة للسائح 

 .توفير  ورفع كفاء الخدمات الترفيهية المتوفرة في المواقع السياحية  
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The Tourists Assessment of the Services Provided in the Tourist Sites in Jordan from the 
Jordanian Tourists Point of View 

  

Khaled Tawfeq Al Assaf* 

 

ABSTRACT 

Jordan is characterized by various types of tourism, which encourage the Jordanian tourist to visit 
many tourism destinations, but the challenges that is facing the Jordanian tourism sector today is 
the intense competition, in addition to success and failure factors of tourism destinations linked to 
different activities. Whether government agencies, the private sector or the community, either 
directly or indirectly, they have an impact on the evaluation of the Jordanian tourist for what is 
occurring in the local tourist sites. When the tourist evaluates his tourism experience positively, he 
will carry the word spoken positively to encourage tourism in Jordan. 
The study aimed to recognize the Jordanian touristsassessment of the services provided in the 
tourism facilities. The study focused to answer the following question: What is the assessment of 
the Jordanian tourists for the tourism services (Infrastructure, human resources, accommodation 
and services, transportation services, and Entertainment services) which is offered in the Jordanian 
tourist facilities? 
The most efficient factor according to the study result was the human resources that provides 
services to the tourist. Whereas the Jordanian tourists evaluated the human resources factor 
positively, achieving the highest evaluation among the study variables. Also some negative 
evaluation about the efficiency of the health facilities (restroom) located in the tourism sites were 
found. As a conclusion, the study recommended tourism strategic planners to focus on the need to 
improve the infrastructure and the availability of health facilities and work to follow up 
continuously. 

Keywords: The Tourist, Tourism Sites, Tourism Services, Tourism Guide. 
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