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  لفنادق الخمس نجوم في الأردن المزيج التسويقي الخدمي أثر عناصر

  مقارنة دراسة :على الصورة المدركة من قبل السياح  

  

  *هدى مهدي عايشو  الضمورحامد هاني 

  
  صـلخم

  
دركــة علــى الصــورة الملفنــادق الخمــس نجــوم فــي الأردن هــدفت هــذه الدراســة إلــى تحليــل أثــر عناصــر المــزيج التســويقي الخــدمي 

المؤهل العلمي، و العمر، و الجنس، (كما هدفت أيضا إلى معرفة اثر بعض الخصائص الديموغرافية . للسياح العرب وغير العرب
   .الصورة المدركةتلك  على) الدخل الشهري والجنسيةو المهنة، و 

  :التالية نتائج الوقد توصلت الدراسة إلى 

خمــس نجــوم فــي منطقــة أمانــة عمــان الوغيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق الســياح العــرب (الدراســة مجتمــع رضــا لــدى  وجــود -
  .الخدمة الفندقية المقدمة لهم حول نوعيةبشكل عام ) الكبرى

البيئـة الماديـة، و الترويج، و التوزيع، و السعر، و جودة الخدمة، وهي (وجود علاقة بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي مجتمعة -
والصورة المدركة لدى السياح العرب وغير العرب المقيمين في فنـادق الخمـس نجـوم فـي منطقـة ) خدمةن وعملية تقديم الو العاملو 

  .أمانة عمان الكبرى

بينمــا للســائحين  المهنــةأو الــدخل الشــهري  أو المؤهــل العلمــيأو  الجــنستعــزى لعامــل عــدم وجــود فــروق فــي الصــورة المدركــة  -
  .لأفراد مجتمع الدراسة لعمر والجنسيةا يتعزى لعامل فروق في الصورة المدركةوجدت 

 . وبناء على نتائج الدراسة تم تقديم عدد من التوصيات والاقتراحات لمتخذي القرارات
  

  

  مقدمـةال

  
فــــي تحقيــــق التنميــــة الاقتصــــادية  تلعــــب الســــياحة دورا هامــــاً 

للدول، مـن خـلال مـا تحققـه مـن مزايـا و فوائـد عديـدة تعـود علـى 
ســـتثمارات المختلفـــة الموجهـــة إلـــى القطـــاع المجتمـــع، بواســـطة الا

المكسـيك، و اليونـان و سـبانيا، وا، إيطاليـاالسياحي كما حـدث فـي 
  .وغيرها التي حققت تقدما كبيرا في هذا المجال

ـــدول علـــى الســـياحة كمصـــدر هـــام مـــن  وتعتمـــد كثيـــر مـــن ال
ـــدخل القـــومي ـــدول الوصـــول إلـــى  مصـــادر ال واســـتطاعت هـــذه ال

ا نظـر وغيرهـا، و  إيطالياسبانيا و اسياحي مثل أرقام كبيرة للناتج ال
لما تتمتع به السـياحة مـن وزن كبيـر فـي اقتصـاديات هـذه الـدول 
يـــنعكس أثـــره علـــى تحقيـــق التـــوازن فـــي ميـــزان المـــدفوعات وحـــل 

فقــد بعــض المشــكلات الاقتصــادية و الاجتماعيــة التــي تواجههــا، 
را، فهـي أصبحت السياحة ترتبط بالتنمية الاقتصادية ارتباطـا كبيـ

مـن  اً أساسـي اً تمثل أحـد الصـادرات الهامـة غيـر المنظـورة وعنصـر 
عناصر النشاط الاقتصادي في الـدول المختلفـة، لـذا اهتمـت بهـا 

 مثـــل اليونســـكو والبنـــك الـــدوليالمنظمـــات العلميـــة والاقتصـــادية 
ــــى الســــياحة كعامــــل هــــام مــــن عوامــــل  التــــي أصــــبحت تنظــــر إل

   .التقريب بين الثقافات العالمية
ـــــــاخ  تشـــــــير المصـــــــادر الإحصـــــــائية للمؤسســـــــة الدوليـــــــة للمن

% 11إلـــى أن قطـــاع الســـياحة شـــكل حـــوالي ) 2001(والتطـــوير 
كذلك تشـير المؤسسـة الدوليـة إلـى و ، من الناتج الإجمالي القومي

يـتم نقـل  ، كمـامليـون فرصـة عمـل 200وفر يـأن قطاع السياحة 

عدد ( تم إيجاد مجموع التكرارات من خلال إيجاد مجموع )  *(  
( حيث أعطيت الاجابات ).  وزن كل بديل Xإجابات كل بديل 

مؤيد إلى حد كبير جدا، مؤيد إلى حد كبير، مؤيد إلى حد متوسط، 
، 4، 5( الأوزان  )مؤيد إلى حد قليل، مؤيد إلى حد قليل جدا 

 .على التوالي)  1، 2، 3
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ــــر العــــالم يمكــــن أن يتضــــاعف  700حــــوالي  ــــون مســــافر عب ملي
وزارة السـياحة تشير إحصـائيات كما . 2020عام ددهم بحلول ع

 577.7إلى أن الدخل من القطاع السياحي وصل إلى  و الآثار
 512.4بالمقارنـــــة مـــــع  2003مليـــــون دولار أمريكـــــي فـــــي عـــــام 

مســاهمة قطــاع ووصــلت . 2000مليــون دولار أمريكــي فــي عــام 
 Gross Domestic)الســياحة فــي الــدخل الإجمــالي المحلــي 

Product)  ومـــــع نهايـــــة عـــــام . 2002فـــــي عـــــام % 8.46إلـــــى
وزارة % (8.2، كـــــان معـــــدل مســـــاهمة القطـــــاع الســـــياحي2003
  ) .2003و الآثار،  السياحة

تشـــكل عناصـــر الجـــذب الســـياحي، و أهـــم  أحـــد تعـــد الفنـــادق 
وتعطـي ، درجة الاهتمام في قطاع الفنادق عنصر جذب للسـياح

وفرهــا الفنــادق للســياح، تصــوراً عــن مــدى الراحــة التــي يمكــن أن ت
لــــذلك شــــهد قطــــاع الفنــــادق فــــي الأردن تطــــوراً ملحوظــــاً خــــلال 
الســنوات الخمــس الماضــية، ســواء كــان ذلــك علــى صــعيد تــوفير 
البنيــة اللازمــة أو علــى صــعيد الطاقــات الإشــغالية المتاحــة لهــذا 

وذلك مـن خـلال زيـادة عـدد الفنـادق الجديـدة، حيـث بلـغ ، القطاع
 عــامفــي منطقــة أمانــة عمــان الكبــرى  جــومالخمــس ن نــادقفعــدد 

غرفة بطاقـة اشـغالية بلغـت ) 2995(تضم فنادق، ) 10( 2002
فـي بلغ عدد فنادق الخمس نجوم  ، في حينمن الأسرة) 4602(

. ) 2003(فــــي عــــام فنــــدقاً ) 12(منطقــــة أمانــــة عمــــان الكبــــرى 
يوضـح نسـبة إشـعال الغـرف والأسـرة فـي فنـادق ) 1(رقـموالجدول 

 – 1996في منطقة أمانة عمان الكبـرى مـن عـام  الخمس نجوم
2002.  

متغيـرة مـن عـام إلـى  الإشـغالنلاحظ مـن الجـدول، أن نسـب 
آخـــر، وقـــد يعـــود هـــذا إلـــى أســـباب اقتصـــادية وسياســـية تعيشـــها 
جميــع الــدول بشــكل عــام، حيــث أثــرت الظــروف السياســية علــى 
عــدد زوار فنــادق الخمــس نجــوم فــي منطقــة أمانــة عمــان الكبــرى 

ل ملحـــــوظ، ممـــــا أدى إلـــــى ارتفـــــاع وانخفـــــاض فـــــي نســـــب بشـــــك
الإشــغال، وكــان مــن أهــم هــذه الظــروف أحــداث الضــفة الغربيــة 

فــــــي  2001أيلــــــول  11رب العــــــراق وأحــــــداث وحــــــ) الانتفاضــــــة(
  . أمريكا
ـــ  علـــى الصـــورة المدركـــة  ط الضـــوءيأتي هـــذه الدراســـة لتســـلت

 التي يحملها السـياح العـرب وغيـر العـرب عـن الخـدمات المقدمـة
، عمــان الكبــرىأمانــة فــي فنــادق الخمــس نجــوم فــي منطقــة  لهــم

إذا كـــان هنالـــك اخـــتلاف فـــي الصـــورة المدركـــة بـــين  مـــاومعرفـــة 
ـــة، ومعرفـــة مـــدى التوافـــق  الســـياح تبعـــا لخصائصـــهم الديموغرافي

ــــى تطــــويوالاخــــتلاف،  هــــذه  مســــتوى الخــــدمات فــــي روصــــولاً إل
فيهــا و  ، ممــا يــؤدي إلــى الارتقــاء فــي مســتوى الخــدماتالفنــادق

  .تعزيز مكانة المنتج السياحي

  مشكلة الدراسة
تكمن مشكلة الدراسة في محاولة الإجابة عن الأسـئلة التاليـة 

:  
مــا الصــورة المدركــة الفعليــة للخــدمات المقدمــة فــي فنــادق . 1

 بالعـر  السياحالخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى لدى 
  ؟بغير العر  بالسياحمقارنة 
المـزيج التسـويقي الخـدمي السـياحي علـى ثير مستوى تأما .2

الصــورة المدركــة للخــدمات المقدمــة فــي فنــادق الخمــس نجــوم فــي 
  ؟ وغير العرب  ربالع السياحمنطقة أمانة عمان الكبرى لدى 

عناصـــر المـــزيج التســويقي الخـــدمي المـــؤثرة علـــى  أهـــممــا .3
المقدمــة فــي فنــادق الخمــس نجــوم فــي  اتالصــورة المدركــة للخــدم

العـرب وغيـر  السـياحة أمانة عمان الكبرى من وجهـة نظـر منطق
  العرب ؟

جد فروق واضحة بين الخدمات الفعلية المقدمة في تو هل .4
فنــادق الخمــس نجــوم فــي منطقــة أمانــة عمــان الكبــرى وتوقعــات 

  العرب وغير العرب ؟ السياح
  :أهداف الدراسة

  : التاليةتحقيق الأهداف  إلىتهدف هذه الدراسة  
ف علــــى الصــــورة المدركــــة للخــــدمات المقدمــــة فــــي التعــــر -1

فنــادق الخمــس نجــوم فــي منطقــة أمانــة عمــان الكبــرى مــن وجهــة 
  .العرب وغير العرب السياحنظر 
معرفة مدى تأثير المزيج التسويقي الخدمي علـى تحسـين -2

المقدمــة فــي فنــادق الخمــس نجــوم فــي  اتالصــورة المدركــة للخــدم
  .العرب وغير العربح ايسمنطقة أمانة عمان الكبرى لدى ال

تحديد أهم عناصر المزيج التسويقي الخـدمي التـي تـؤثر  -3
ـــة(علـــى الصـــورة المدركـــة  ـــدى) الذهني العـــرب وغيـــر  الســـياح ل

  .العرب
التعــرف علــى نقــاط الضــعف فــي الخــدمات المقدمــة فــي  -4

فنـــادق الخمـــس نجـــوم، والتـــي تـــؤثر ســـلبا علـــى الصـــورة المدركـــة 
  . لعرباح العرب وغير ايلدى الس

  
  مفهوم الصورة المدركة وأهميتها

الصـورة المدركـة ,Zeithaml et al)  (1988ثميل يز عرف 
الخدمــة اســتنادا / التقيــيم العــام للمســتهلك لمنفعــة المنــتج :" بأنهــا
مـن ثلاثـة عناصـر  تتكـون الصـورةو  ".له أعطيما تلقاه وما  إلى

  : يمتداخلة العلاقة وه
عنصــــــــــر  Scott) (1965,يعــــــــــرف : عنصــــــــــر الإدراك .1

تقيـيم المميـزات المعروفـة عـن المنـتج أو :" الصورة الادراكـي بأنـه
ن العنصـــــر الادراكـــــي هـــــو اأي ، "فهـــــم المنـــــتج بطريقـــــة عقليـــــة 
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ـــؤد ـــذي ي إلـــى صـــورة  يمجموعـــة مـــن المعتقـــدات عـــن الشـــيء ال
مقبولـــة ويلعـــب حجـــم الحـــوافر الخارجيـــة عـــن الشـــيء دور كبيـــرا 

ن الصـورة لـدى فـرد االـبعض قـد يقـول  .بتشكيل الصـورة المدركـة
ما أكثر دقة من صورة فرد آخر في حالـة اعتمادهـا علـى المزيـد 

ة كتلـــــك التـــــي يكتســـــبها مـــــن الســـــفرات يـــــمـــــن المعلومـــــات الحقيق
السابقة، وعلى كل حال فان الصورة المدركة فـي السـياحة تسـتند 
إلى حد ما على الحقيقة الادراكية بدلا من الواقع وتعتبر العمليـة 

  .المهمة في خلق الوعي المكاني ةالصورة الادراكي لتشكيل
يــرتبط العنصــر المــؤثر للصــورة بــالحوافز : عنصــر التــأثر .2

كمـــا تحـــدد  ،قيمـــهمـــن حيـــث كيفيـــة تقيـــيم الفـــرد للموضـــوع الـــذي ي
الدوافع مـا نرغـب الحصـول عليـه مـن الشـيء والتـي بـدورها تـؤثر 

  .على تقييم الشيء
إن عنصـر الرغبــة : ) رغبــةال(ســلوك والتصــرف عنصـر ال.3

للصــــورة يشــــبه الســــلوك، لأنــــه الإجــــراء، فبعــــد معالجــــة الحــــوافز 
ـــتم اتخـــاذ القـــرار بالســـفر أو  ـــة لمكـــان الســـفر ي ـــة والداخلي الخارجي
عدمه إلى نفس المنطقة ويعتبر هذا الإجـراء عنصـر الرغبـة، إن 

نها تعتمـد علـى الصـورة اعلاقته بالعناصر الأخرى مباشرة حيث 
حلـــة الإدراك التـــي يـــتم تقييمهـــا خـــلال مرحلـــة المنشـــاة خـــلال مر 

  .التأثير وجميع العناصر تشكل عملية قرار السفر
عديد من العوامـل التـي تـؤثر علـى الصـورة المدركـة ويوجد ال 

لمنظمــة الخدمــة، فجميــع عناصــر المــزيج التســويقي مثــل الســعر 
ــــة ونشــــاطات و والخــــدمات نفســــها،  الإعــــلان والحمــــلات الترويجي

امـــة تســـاهم فـــي تكـــوين الانطباعـــات لـــدى العمـــلاء العلاقـــات الع
  .وكذلك الدليل المادي

فالأبحـاث التـي أجريـت فـي هــذا المجـال عـن الصـورة المبنيــة 
ــــدة فــــي قطــــاع  ــــى اقتراحــــات مفي ــــة تحتــــوي عل عــــن محــــل التجزئ

فالصـــفات المهمـــة التـــي تحـــدد اختيـــار محـــل التجزئـــة . الخـــدمات
  :) 2002الضمور، (صنفت كما يلي 

ـــةالصـــفات . 1 ـــد مـــن ال :المادي ـــة  عناصـــريوجـــد العدي المادي
للبيئة الداخلية والخارجية لمنظمة الخدمة مـن المحتمـل ان يكـون 

وهــذه لــدى العمــلاء، ) المدركــة( لهــا تــأثير علــى الصــورة المكونــة
  ) .2(العناصر يمكن الاطلاع عليها في الجدول رقم 

إن المــــدخل المــــادي الخــــارجي لمنظمــــة الخدمــــة يمكــــن أن  
، فتركيبـة البنـاء المـادي المدركـة لـدى العمـلاء على الصورةيؤثر 

 التـــي تتضــــمن الحجــــم والشــــكل والمــــواد المســــتعملة فــــي البنــــاء و
الموقع وعناصر الجاذبية مقارنة بالبنايات المجـاورة كلهـا تصميم 

عوامـــــل تســـــاهم فـــــي تكـــــوين الصـــــورة والانطبـــــاع لـــــدى العمـــــلاء 
قـف ووجـود المواقـف بالإضافة إلى عوامل أخرى مثل سهولة التو 

لعمـــارة وتصـــميم الأبـــواب والشـــبابيك مـــدخل اوتصـــميم  ،للســيارات

ن المظهــــر اوالعربــــات أيضــــا تعــــد عوامــــل مهمــــة ومــــؤثرة، كمــــا 
  .الخارجي قد يوحي بالصلابة والاستمرارية والمحافظة والتقدمية

إن التصــــميم الــــداخلي لمنظمــــة الخدمــــة وترتيــــب المعــــدات  
ــــــــب والإضــــــــاء ــــــــوان والســــــــتائر والمــــــــواد والمقاعــــــــد والمكات ة والأل

المســـتعملة والنشـــرات وأنظمـــة التكييـــف والتدفئـــة وجـــودة الـــدلائل 
المدركـــة، وعلـــى مســـتوى ذات أهميـــة كبيـــرة فـــي الصـــورة المرئيـــة 

تفصـــيلي فقـــد تضـــم الصـــفات الداخليـــة عناصـــر مثـــل القرطاســـية 
  .والنشرات ومساحات العرض والسجاد والموكيت

الألــوان،  هــويكور الــداخلي إن أهــم عنصــر رئيســي فــي الــد 
فهي تساعد على خلق الانطباع الأولي لدى العملاء وهـي أقـوى 
عنصــر لجــذب انتبــاه العمــلاء وتحفيــزهم، فــالألوان مثــل الأحمــر 
والأصــفر والبرتقــالي تصــنف علــى أنهــا ألــوان دافئــة بينمــا اللــون 
ـــالألوان  ـــوان البـــاردة، ف ـــون البنفســـجي همـــا مـــن الأل الأخضـــر والل

 البــاردة ، بينمــا الألــوان تضــفي علــى الخدمــة طــابع الــدفءالدافئــة 
إن مزج الألوان بطريقـة .تضفي الشكل الرسمي على بيئة الخدمة

العمــــلاء والعــــاملين،  يحفــــزأن  يمكــــنملائمــــة فــــي بيئــــة الخدمــــة 
خلـــق أجـــواء مريحـــة وســـارة للخـــدمات المهنيـــة، فتركيبـــة اللـــون وي

مثيــرة للمشــترين  الأزرق والأخضــر تعــد تركيبــة جيــدة لخلــق بيئــة
ـــوان الدافئـــة  مـــن فئـــة الشـــباب ويفضـــل اســـتخدام تركيبـــة مـــن الأل

  .واللامعة
إن تركيبــة جميــع هــذه العناصــر فــي تكــوين شخصــية كليــة  

مميزة عـن منظمـة الخدمـة تعـد مهمـة خلاقـة وإبداعيـة، فغالبـا مـا 
تتقيـــد قـــدرة مهنـــدس الـــديكور أو البيئـــة فـــي خلـــق هـــذه الشخصـــية 

الموقـع الســيئ، :مثـل (يمكنـه السـيطرة عليهـا  للمنظمـة بعوامـل لا
  ) . التكاليف، وتحفظات المبنيو 

إن الدليل المـادي يسـاهم فـي صـنع شخصـية المنظمـة التـي  
تعــــد عــــاملا أساســــيا يميزهــــا عــــن غيرهــــا مــــن منظمــــات الخدمــــة 
الأخــــرى المنافســــة لهــــا فــــي الســــوق، فــــالبنوك وشــــركات الطيــــران 

نهـــم لا أخـــدمات يعرفـــون وغيرهـــا مـــن الـــذين يعرضـــون الســـلع وال
يختلفــون عــن غيــرهم مــن حيــث العناصــر الأساســية فــي طبيعــة 

بالســعر نفســه، كمــا و الأعمــال، فهــم يبيعــون نفــس الشــيء تقريبــا 
يقدمون الكـم نفسـه مـن الخـدمات، إن السـمة الرئيسـية التـي تميـز 
بــــين شــــركة طيــــران وأخــــرى هــــي الشخصــــية، أي الطريقــــة التــــي 

  .اتعرض بها نفسها وهي هويته
ـــــداخلي ـــــداخلي  : الجـــــو والشـــــعور ال إن الجـــــو والشـــــعور ال

بتســهيلات الخدمــة تــؤثر علــى الصــورة المدركــة والانطبــاع لــدى 
العمـلاء، فمصــطلح الأجــواء متعلــق بكيفيـة تــأثر شــعور المشــتري 
بمنظمة الخدمة وتسهيلاتها، وبالطبع تـؤثر هـذه الأجـواء النفسـية 

ويتصـــــــلون علـــــــى العـــــــاملين وعلـــــــى الأشـــــــخاص الـــــــذين يـــــــأتون 
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بالمنظمـــة، فظـــروف العمـــل بهـــذا المنطـــق قـــد تـــؤثر علـــى كيفيـــة 
إن كـــل محـــل تجزئـــة لـــه تصـــميم  .تعامـــل العـــاملين مـــع العمـــلاء

لكــل محــل و داخلــي يجعــل عمليــة الحركــة فيــه ســهلة أو صــعبة، 
ورابـع  وثالـث فخمـاً  ، فقد يكون محل فسيحا وآخر جـذاباً "شعور "

د فـــي جـــو مخطـــط لـــه ، إن المحـــل يجـــب أن يوجـــوكئيبـــاً  معتمـــاً 
إن الجــــــو يجــــــب أن يــــــتم ، و ويتناســــــب مــــــع الســــــوق المســــــتهدف

تصميمه من قبل أشخاص مبدعين وخلاقين يعرفـون كيفيـة مـزج 
ية بشـكل يسـاعد 0والسمعية والتذوقية والتكتيك العناصر البصرية

  (Kotler, 2003) .في تحقيق الهدف المرغوب
لــداخلي، العديــد مــن منظمــات الخــدمات أهميــة الجــو ا ادرك 

فالمطــاعم الراقيــة قــد تعــرف بأجوائهــا الداخليــة وكــذلك بأطعمتهــا، 
والفنادق الفخمة قد تقدر بالدفء والترحيـب ومحـلات التجزئـة قـد 
ـــــى جاذبيتهـــــا الأجـــــواء المريحـــــة، وتتضـــــمن الأجـــــواء  يضـــــاف إل

  :(Cowell, 1985)التأثيرات التالية
تســتخدم محــلات التجزئــة مصــطلح " : المنظــر" المشــهد-أ 

التجارة المرئية لوصف عوامل المبنى وعملية البيع، فهي تحـاول 
، أن تتأكـد مـن تحقيـق الهــدف منهـا كلمـا كــان العميـل فـي المحــل

فالتجارة المرئية في التجزئة تحاول أن تطمئن سواء كـان العميـل 
علــــى  ،فـــي المصــــعد أو علــــى الأدراج أو بانتظــــار دفــــع الفــــواتير

لإضــــاءة والتصــــميم والألــــوان اســــتمرار البيــــع وصــــورة المبنــــى، فا
جميعها من عناصر التجارة المرئية بالإضافة إلى مظهر ولباس 

  .ما تراه وتستحسنه العين وسلوك العاملين، أي كل
تـــؤثر الـــروائح علـــى الصـــورة المدركـــة، : الشـــم والـــروائح-ب

فمحـــــلات التجزئـــــة والمقـــــاهي والمخـــــابز ومحـــــلات بيـــــع الزهـــــور 
مــــن اجــــل بيــــع  ة أو أريجــــاً أو نكهــــ ىوالعطــــور قــــد تســــتخدم شــــذ

فالمخـــابز قـــد تســـتخدم عربـــات خاصـــة لحمـــل الخبـــز  ؛ منتجاتهـــا
ذي الرائحـــــة الطازجـــــة عنـــــد نقلـــــه إلـــــى العمـــــلاء أو فـــــي الشـــــارع 
والمطـــاعم ومحـــلات المشـــاوي والقلـــي وقـــد تســـتغل فوائـــد الـــروائح 

 المفعـــمالطيبـــة المـــؤثرة للمشـــويات، كمـــا تســـاعد فـــي خلـــق الجـــو 
  .بالفخامة
يـــؤثر الصـــوت فـــي خلـــق المرغـــوب، : الصـــوتالســـمع و -ج
المرافقــة كعنصــر مهــم فــي  ىالأفــلام يســتخدمون الموســيق وفمنتجــ

إن الخلفيــــة الموســــيقية فــــي محــــلات التجزئــــة التــــي  .خلــــق الجــــو
تعـــرض منتجاتهـــا للفئـــة العمريـــة الصـــغيرة تخلـــق أجـــواء وشـــعورا 
مختلفا عن القطع الموسيقية التي تعزف فـي محـلات الأقسـام أو 

ع الموســــيقية التــــي تعــــزف فــــي المطــــارات للمســــافرين قبــــل القطــــ
مغـــــادرتهم، فـــــالجو الهـــــادئ يمكـــــن تهيئتـــــه عـــــن طريـــــق حـــــذف 
المؤثرات الخارجية المزعجة وعزلها وباستخدام أحذيـة هادئـة مـن 
ــا فــي المكتبــات  قبــل العــاملين، ومثــل هــذا الجــو قــد يكــون مطلوب

جزئـة ان والمتاحف وغيرها وقد أظهرت دراسة حديثة لمحلات الت
  . الحركة عليها تتأثر بنوع القطعة الموسيقية المعزوفة

 المســتعملةإن الشــعور والتــذوق بــالمواد : اللمــس والتــذوق-د
مثــل الشــعور بنــوع وفخامــة القمــاش الــذي يغطــي الكرســي وعمــق 
الســـــجاد الـــــذي يغطـــــي الأرضـــــية وتلمـــــس الـــــورق الـــــذي يغطـــــي 

محــــلات ففــــي  ؛الجــــدران وغيرهــــا، كلهــــا تســــاهم فــــي خلــــق الجــــو
التجزئـــة قـــد يشـــجع العمـــلاء علـــى تلمـــس الأشـــياء مثـــل عينـــات 
العــــرض وفــــي محــــلات أخــــرى مثــــل محــــلات الزجــــاج واللوحــــات 

  .الفنية والمتاحف قد يطلب من العملاء عدم لمسها
إلى أن الجو الـداخلي قـد يكـون  (Kotler,2002) وقد أشار

  :وسيلة تنافسية في الحالات التالية 
  .لمنافسينعدد ا يتنامىعندما .1
  .بين المنتجات أو الأسعار قليلة تالفروقاعندما تكون .2
ـــــزة أو .3 ـــــة ممي ـــــة اجتماعي ـــــدما تســـــتهدف المنتجـــــات طبق عن

  .جماعات ذات أنماط حياتية مختلفة
ن خلــــق الجــــو والشــــعور الــــداخلي يعــــد عمــــلا مقصــــودا فــــي ا

العديــــد مــــن منظمــــات الخــــدمات، وهــــذا يعنــــي انــــه عنــــد تصــــميم 
ول مـــــرة فـــــان المنظمـــــات تواجـــــه القـــــرارات تســـــهيلات الخدمـــــة لا

  :الأربعة التالية  الرئيسية
  كيف يجب أن يبدو منظر بناء المنظمة من الخارج ؟.1
  ؟للمبنى الدخولماذا يجب أن تكون وظائف وخصائص .2
  كيف يجب أن يبدو منظر المبنى من الداخل ؟.3
ما المواد التي تـدعم بصـورة افضـل الشـعور المرغـوب فـي .4
  ؟  المبنى
تــؤثر ظــروف التكييــف علــى نفســية :  ظــروف التكييــف -هـــ

العــاملين والعمــلاء وهــي تتضــمن أشــياء كــدرجات الحــرارة داخــل 
المحــل، فــإذا كانــت بــاردة جــدا أو حــارة جــدا يشــعر العميــل بعــدم 
الراحـــة ويظهـــر ســـلوكا تجنبيـــا، ومـــن المحتمـــل أن يختـــار محـــلا 

العـاملين فـي مثـل ن اكمـا . آخر أو يترك المنظمـة الحاليـة مبكـرا
هــــذه الأجــــواء يصــــبحون ســــريعي الغضــــب ولــــن يقــــدموا الخدمــــة 

   .بالمستوى المطلوب وتزداد حالة الغياب عن العمل
ــــأثير الازدحــــام -و  يخلــــق الاكتظــــاظ والازدحــــام داخــــل : ت

منظمـــات الخدمـــة نوعـــا مـــن عـــدم الراحـــة وردة فعـــل ســـيئة لـــدى 
ظـة بـالعملاء، العملاء ويرغبون بتجنب المنظمـات الخدميـة المكت

فالعميـــل الموجـــود فـــي محـــل مكـــتظ قـــد يقـــرر الـــذهاب إلـــى محـــل 
آخر، وإذا كان هذا المحل الآخر غير ميسـر لـه فقـد يؤجـل قـرار 

 وقــــت لاحــــق، وإذا كــــان وقــــت الانتظــــار غيــــر مهــــم الشــــراء إلــــى
لــه، فانــه يــذهب إلــى المحــل وينتظــر ولكــن مقــدار الوقــت  بالنســبة

ويتــأثر إدراك . التعامــل ةمــد الــذي صــرفه قــد يجعلــه يخفــض مــن
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درجــة الإزعــاج  :العمــلاء لاكتظــاظ البيئــة الخدميــة بعوامــل منهــا
وأهمية الوقت، ومن الاستراتيجيات المقترحة لتخفيض الاكتظـاظ 

توســـيع أو تعـــديل التســـهيلات الحاليـــة، توظيـــف عـــدد اكبـــر مـــن :
العـــاملين لخدمـــة العمـــلاء، تعـــديل زيـــادة ســـاعات العمـــل، تعـــديل 

  .ييف كدرجات الحرارة والموسيقى والإضاءة وغيرهاأجواء التك
  :الدراسات السابقة

المتـــوفرة حـــول هـــذا الدراســـات لـــبعض  فيمـــا يلـــي اســـتعراض
  :الموضوع

إلــــى تحليــــل اتجاهــــات  هــــدفتو) 1994عبيــــدات،(ة دراســــ 
. غبـــــات المســـــتهلكين فـــــي فنـــــادق الخمـــــس نجـــــوم فـــــي الأردنر و 

) 335(لاثـــين وتكونـــت عينـــة الدراســـة مـــن ثلاثمائـــة و خمســـة وث
ـــــة ـــــل . مـــــن مســـــتهلكي الخـــــدمات الفندقي ـــــائج التحلي و أشـــــارت نت

الإحصائي إلى أن غالبية عينة الدراسة تتـردد مـرة أسـبوعيا علـى 
في أيام الأعياد والمناسبات الاجتماعيـة باعتبارهـا أهـم و فنادق، ال

كما كـان تفضـيل أغلبيـة . الأماكن المفضلة لقضاء أوقات الفراغ
را للاســم العربــي للفنــدق وللألــوان المكونــة مــن عينــة الدراســة كبيــ

الأخضـــــــــر ومشـــــــــتقاته أو الأزرق ومشـــــــــتقاته، أمـــــــــا المـــــــــأكولات 
وأظهـــرت الدراســـة درجـــة . المرغوبـــة فكانـــت المـــازات و المشـــاوي

رضا عالية عن أسـعار الغـرف والأجنحـة لكافـة المجموعـات مـن 
ورة الدراسـة ضـر  وأخيـرا أكـدت نتـائج. هذه الفئـةالفنادق من نزلاء 

ي فعــال جــالعنايــة بعنصــر التــرويج مــن خــلال توجيــه مــزيج تروي
درجة  وتطوير نوعية بعض الخدمات الفندقية المقدمة التي نالت

  .رضا متوسطة لدى أغلبية عينة الدراسة
هـدفت إلـى التعـرف علـى  فقـد) 2001، لشـورىا(دراسة أما 

 الأردنالتقســــيمات الســــوقية فــــي ســــوق الخــــدمات الســــياحية فــــي 
بنــاء المكانــة الذهنيــة  أساســهاالتــي يــتم علــى  الأبعــادص وتشــخي

جملــة مــن  إلــىوقــد خلصــت الدراســة . للمنــتج الخــدمي الســياحي
  :ما يلي  أهمهاالنتائج من 

تــــــدني مســــــتوى الخــــــدمات مــــــن حيــــــث الجــــــودة وارتفــــــاع  -1
  .الأسعار

مستوى الخدمات السياحية المقدمة من خـلال المـزيج  إن -2
جودة الخـدمات المتوقعـة، سـواء التسويقي لا تتناسب مع مستوى 

  .في السياحة الوافدة أو السياحة الداخلية
كـــان تقيـــيم الخـــدمات الســـياحية مـــن قبـــل الســـياح ســـلبيا،  -3
  .تدني مستوى جودة الخدمات المقدمة إلى إضافة
بنــاء المكانــة الذهنيــة للمنــتج الخــدمي الســياحي يعتمــد  إن -4

  .على تفعيل دور عناصر المزيج الترويجي المختلفة

الدراســــة بضــــرورة القيــــام بدراســــة شــــاملة لكافــــة  أوصــــتوقــــد 
جوانـــب القطـــاع الســـياحي، وذلـــك لتحديـــد مســـتوى جـــودة الخدمـــة 

  .الذي يتناسب مع شريحة سوقية معينة
هـدفت إلـى تحديـد تقيـيم ) 2002،معـلاللطائي و (دراسة وفي 

الســـياح العـــرب لجـــودة الخـــدمات الفندقيـــة المقدمـــة لهـــم مـــن قبـــل 
لــة فــي الأردن، وتحديــد أثــر مجموعــة مــن العوامــل الفنــادق العام

بينـــت  ،الديموغرافيـــة المتعلقـــة بالســـياح العـــرب علـــى هـــذا التقيـــيم
أن تقيـيم السـياح العـرب لمسـتوى جـودة الخـدمات الفندقيـة  النتائج

كان سلبيا، كما توصلت الدراسة إلى عدم وجود أي أثر للعوامـل 
دة الخــدمات الفندقيــة الديموغرافيــة علــى تقيــيم الســياح العــرب لجــو 

   .باستثناء عامل الجنسية
هــدفت إلــى تحديــد الصــورة ) 2002،لشــهابي ل(دراســة وفــي 

الحقيقيـــــة للســـــياح الأوروبيـــــين نحـــــو المنـــــتج الســـــياحي الأردنـــــي 
والبحث في المعوقات التي تواجه السياحة الأردنية والكشف عـن 

لمـوارد التي تساعد على الاستخدام الأمثل ل يةجالترويالإجراءات 
  :أشارت النتائج إلى الآتي المتاحة

حــو الصــورة نالســياح الأوروبيــين لــدى  ايجــابي اتجــاه وجــود -1
  .الحقيقية للمنتج السياحي في الأردنالمدركة 

هنــــاك فــــروق فــــي الصــــورة المدركــــة الحقيقيــــة بــــين مختلــــف  -2
  .الجنسيات

ة تعــزى لاخــتلاف يــهنــاك فــروق فــي الصــورة المدركــة الحقيق -3
العمـــر، الجـــنس، المؤهـــل العلمـــي، (رافيـــة الديموغ الخصـــائص

  ) .ومستويات الدخل ةالحالة الاجتماعيالمهنة، 
هــدفت إلــى التــي   (Santos,2001)ســانتوس  وهنـاك دراســة

 البحـــث فـــي أهميـــة النـــواحي الملموســـة و اللاملموســـة فـــي إدراك
جودة الخدمة من وجهـة نظـر المسـتهلكين ومقـدمي الخدمـة، وقـد 

خـدمات : أربـع صـناعات خدميـة شـملت  تم تطبيق الدراسة على
وقــد توصــلت  .والمطــاعم ،التــأمين، والجامعــة، وخطــوط الطيــران

الدراســـة إلـــى وجـــود علاقـــة إيجابيـــة بـــين مســـتوى الملموســـية فـــي 
ـــائج أن  ـــة الملموســـية، كمـــا أكـــدت النت صـــناعة الخـــدمات و أهمي
الملموســية تلعــب دورا هامــا خاصــة فــي صــناعة الخــدمات التــي 

كمــــــا أكــــــدت النتــــــائج أن مقــــــدمي الخدمــــــة . اليــــــةملموســــــيتها ع
الملموســـــة أقـــــل أهميـــــة مقارنـــــة مـــــع إدراك الزبـــــائن فـــــي خدمـــــة 

  .المطاعم
ــــي(دراســــة أمــــا ا فيهــــا استعرضــــفقــــد ) 2002،ليســــلات ودال

نـــــدا يلالدراســـــات المتعلقـــــة بقطـــــاع الخـــــدمات الســـــياحية فـــــي نيوز 
  : إلى النتائج التاليةتوصلاو 

الخـــدمات الغذائيـــة قطـــاع تـــوفير وســـائل المبيـــت و  ديعـــ -
للســائح مــن المكونــات المهمــة فــي قضــاء عطلــة نهايــة الأســبوع 
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علـــــى الــــــرغم مــــــن أن المجموعـــــات المختلفــــــة تتوقــــــع مســــــتويات 
يتوقـــع . يمكـــن أن تقـــدم التـــيومعـــايير مختلفـــة لمســـتوى الخدمـــة 

السائحون من أمريكا واستراليا تقديم خدمـة ترفيهيـة، ولكـن الجـزء 
مــــــان يهتمــــــون بتجنــــــب المنتجعــــــات الأكبــــــر مــــــن الســــــائحين الأل

كذلك يتوقـع الأفـراد الـذين يسـتخدمون الخـدمات ، والفنادق الدولية
تـوفر مسـتوى أن على أساس الإقامة فـي منـازل أو فـي كرفانـات 

  .خدمات معينة أيضا
 ن العديـــــد مـــــن الدراســـــات أن هنـــــاك مســـــتوى رضـــــاً بـــــيّ  -
عــــن مســــتوى الخدمــــة المقدمــــة لإقامــــة الســــائحين، علــــى  اً مرتفعــــ

لـــرغم مـــن وجـــود بعـــض القضـــايا التـــي لا يتـــوفر رضـــا الســـائح ا
منهــا أن الأمــريكيين اقــل رضــا عــن تــوفر بــدائل الإقامــة، و عنهــا، 

  .تحسين مستوى الخدمة كذلك يتوقع السائحون أيضاً و 
توفير إقامة مـن نـوع جيـد مـع تـوفر مسـتوى خدمـة  ديع -

ة متفوقة وتوفير المناخ لقضاء عطلة هادئة من القضايا الأساسي
ــــــث  ــــــى مســــــتوى الرضــــــا، حي ــــــؤثر عل يتوقــــــع الســــــائحون التــــــي ت

ـــون مســـتوى خدمـــة متميـــز  ويـــرون أن ، بالنســـبة للإقامـــة اً الأمريكي
وجــود فنــادق غيــر لائقــة يعتبــر مــن العناصــر الأساســية لتــدمير 

ومــــن أجــــل تحســــين مســــتوى الخدمــــة أوصــــت الدراســــة . المتعــــة
ر قيمـة بضرورة اعتماد معايير ونوعيات معينة من الخدمة وتوفي

تفــوق توقعــات الســائح وتــوفير الوســائل الضــرورية للإقامــة، التــي 
 .يمكن أن تشكل عنصر جذب للسياح

  التعريف الإجرائي للمتغيرات و كيفية قياسها
  :في هذه الدراسة ثلاثة أنواع من المتغيرات

ــــر المســــتقل: أولا المــــزيج التســــويقي الخــــدمي  ديعــــ :1المتغي
وقـــد . هـــذه الدراســـة لأغـــراض بكافـــة عناصـــره المتغيـــر المســـتقل

مجموعـة " :المزيج التسـويقي علـى أنـه ,Kotler) (2000عرف 
مــن الأدوات التســويقية التــي تســتخدمها المنشــأة لتحقيــق أهــدافها 

ويتكــــون المــــزيج التســــويقي ". التســــويقية فــــي الســــوق المســــتهدف
الخدمــــــة، الســــــعر، التوزيــــــع، : مــــــن العناصــــــر التاليــــــة  يالخــــــدم

  .المادية، العاملين، عملية تقديم الخدمةالترويج، البيئة 
 :الخدمــة بأنهــا (Lovelock,2001)عــرف  :الخدمــة -1

 سـريعة الـزوال وهـيأنشطة أو فعاليـات اقتصـادية غيـر ملموسـة "
تمثــــل نشــــاطا أو أداء يحــــدث مــــن خــــلال عمليــــة تفاعــــل نســــبياً و 

إلا أنهـا عنـد عمليـة ، هادفة إلى تلبية توقعات العملاء وارضائهم
ينـــتج عنهـــا نقـــل للملكيـــة  أنك الفعلـــي لـــيس بالضـــرورة الاســـتهلا

: علــى الأبعــاد التاليــة  ةهــذا و قــد تــم التركيــز فــي قيــاس الخدمــ".
  .تقديم الخدمات -3تنوع الخدمات  -2توفر الخدمات  -1

                                                 
لقيѧѧاس لدرجѧѧة الرضѧѧا لقѧѧد تѧѧم اسѧѧتخدام مقيѧѧاس مكѧѧون مѧѧن خمѧѧس نقѧѧاط * 1

م الرضѧѧا بعѧѧد) 1(عرف الحѧѧد الأدنѧѧى وسѧѧتقلة فѧѧي الدراسѧѧة،مالمتغيѧѧرات ال
  .ابالرض) 5(بينما عرف الحد الأعلى 

القيمــة النقديــة أو :"الســعر بأنــه  الضــمورعــرف  :الســعر-2
ـــدفعها المشـــتري نظيـــر حصـــوله علـــى الســـلعة أو  العينيـــة التـــي ي

أكثـــر توضـــيحا فـــان الســـعر يمثـــل مجمـــوع قـــيم بتعبيـــر ، و ةالخدمـــ
التبادل التي حصل عليها الزبون كحيـازة أو امـتلاك أو اسـتعمال 

  ". للمنتج أو الخدمة 
ــــــمو   ــــــاس الســــــعر مــــــن خــــــلال  ت   ةأســــــعار الاقامــــــ -1: قي

الممنوحــة  الحســومات - 3أســعار المــأكولات و المشــروبات -2 
وقد تم قياس هذا البعد مـن أبعـاد  .تمة الأسعار للخدماءملا-4

  .المزيج التسويقي الخدمي
"   :التوزيـع علـى أنـه (Kotler ,2002)عـرف  :التوزيع-3

مجموعة من الجهـات والمؤسسـات ذات الاعتمـاد المتبـادل تعمـل 
مســتهلك هــذا  أوالخدمــة متــوفرة للمســتعمل  أومعــا لجعــل المنــتج 

دراســــة النقــــاط  تمــــتو لقيــــاس هــــذا البعــــد  ،"الخدمــــة  أوالمنــــتج 
  .اللوحات الإرشادية -3الحجوزات  -2الموقع  -1 :التالية
الترويج على  (Engel et al. ,1991)عرف  :الترويج -4
للتســـويق، حيـــث مـــن خلالـــه يمكـــن  ةالوظيفـــة الاتصـــالي " : أنـــه

 ةالخدمـــ/الاتصـــال بالمســـتهلك و تقـــديم المعلومـــات عـــن المنـــتج 
توفيـق ومعـلا، (ف كمـا عـرّ  ."بهدف تشجيعه على عملية الشراء 

نشــــاط تســــويقي ينطــــوي علــــى عمليــــة : "  بأنــــهالتــــرويج ) 1999
خدمـة أو فكـرة  أويتم من خلالـه التعريـف بسـلعة  إقناعياتصال 

نمـــط ســـلوكي معـــين بهـــدف  أوشـــخص،  أومكـــان مخصـــص  أو
جمهـور معـين لاسـتمالة اسـتجابتهم السـلوكية  أذهـانالتأثير علـى 

التـــــرويج ) 2001السيســـــي، (عـــــرف كـــــذلك ".مــــا يـــــروج لـــــه  إزاء
مجموعة متكاملة من العناصـر المسـتخدمة مـن :"  بأنهالسياحي 

الســـائحين المحتملـــين  إقنـــاع بـــالمنتج الســـياحي و التعريـــفأجـــل 
وذلــــك بــــالإعلان والدعايــــة فــــي الصــــحف ، وتــــرغيبهم فــــي شــــرائه

والمجلات والتلفزيون والنشرات والملصقات والكتيبات وغيرها من 
لمتاحة، بالإضافة إلـى جهـود العلاقـات العامـة، الراميـة الوسائل ا

إلــى بنــاء صــورة ذهنيــة جيــدة وانطبــاع طيــب مــن خــلال البيانــات 
ة عــن الــدول الســياحية يــوالمعلومــات الصــادقة والواضــحة والحقيق

". منتجاتهـــا الســـياحية ممـــا يســـاعد علـــى خلـــق طلـــب فعـــال علـــى
   :دراسة النقاط التالية تولقياس هذا البعد تم

  الاتصال الشخصي  -الشعارات  -الإعلان  -
  .المعارض –الهدايا  -الدعاية  -
ــــامل-5  ,Lovelock)عــــرف  : Employees)(نوالع

الأفـــراد الـــذين يلعبـــون دورا مهمـــا فـــي :"بـــأنهم  العـــاملين (2001
يشــكلون جـزءا مهمــا ، و العمليـات و الإنتـاج فــي منظمـات الخدمـة

فاعليـــة بيـــنهم و بـــين يكـــون هنـــاك علاقـــة تو مـــن الخدمـــة ذاتهـــا، 
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حيــــث تــــم التركيــــز فــــي قيــــاس متغيــــر العــــاملين علــــى  ،"العمــــلاء
  :الأبعاد التالية 

  .الاستجابة–التعامل  -الهندام  -المهارة  -
عــــرف  : Physical Evidence)(البيئــــة الماديــــة -6

(Cowell ,1985)  النـــواحي الملموســـة " :بأنهـــاالبيئـــة الماديـــة
ـــــوا ـــــديكور والأل ـــــاث وال ـــــداخلي ومواقـــــف مثـــــل الأث ن والتصـــــميم ال

ت و قــد تمــ".الســيارات والضوضــاء، والســلع التــي تســهل الخدمــة
  : دراسة النقاط التالية لقياس البيئة المادية 

   ةالهدوء والراح -الأثاث و الديكور -المظهر  -
  .توفر القاعات  -الرياضية  الأنشطة -الاتصالات  -
 (Lovelock,2001)عـــــرف :عمليــــة تقـــــديم الخدمـــــة -7

ســــلوك العـــــاملين و كيفيــــة تقـــــديم :"عمليــــة تقــــديم الخدمـــــة بأنهــــا 
الخدمــة وتوصــيلها، ودرجــة الآليــة المســتخدمة فــي تقــديم الخدمــة 
ودرجـــة الحريـــة المعطــــاة للعـــاملين ودرجـــة اشــــتراك العمـــلاء فــــي 
ــــــــــدفق المعلومــــــــــات وأنظمــــــــــة الحجــــــــــوزات  إنجــــــــــاز الخدمــــــــــة وت

لتركيـــز علـــى و قـــد تـــم قيـــاس هـــذا البعـــد مـــن خـــلال ا".والانتظـــار
  : النقاط التالية 

  الدقة  -الاستقبال  -الترحيب  -
  .آلية تقديم الخدمة  -حرية التصرف  -

فـــــي هـــــذه الدراســـــة تـــــم اعتمـــــاد  ،المتغيـــــر المعـــــدل: ثانيـــــا 
الخصــائص الديموغرافيــة كمتغيــر معــدل وذلــك لتحديــد اثــر هــذه 

و شـــملت الدراســـة . الخصـــائص علـــى الصـــورة المدركـــة للخدمـــة
المؤهــــــل ، الجــــــنس، العمــــــر :الديموغرافيــــــة التاليــــــةالخصــــــائص 

   .الجنسية، الدخل، المهنة، العلمي
  المتغير التابع :ثالثا 

الصــورة المدركــة ) 1988،زيثمــل (عــرف : الصــورة المدركــة
الخدمـــة اســـتنادا / التقيـــيم العـــام للمســـتهلك لمنفعـــة المنـــتج :"بأنهـــا
جـودة  (Lewis,1989) كمـا عـرف". له أعطيما تلقاه وما  إلى

حكـم المسـتهلكين ونتـائج مقـارنتهم بـين : "  بأنهـاالخدمة المدركة 
  ."للخدمة الفعلية المقدمة  وإدراكهمتوقعاتهم 

  
  نموذج الدراسة 

ـــــــة  ـــــــات المتعلق ـــــــى الدراســـــــات الســـــــابقة و الأدبي اعتمـــــــادا عل
المبين فـي  بموضوع الدراسة تم التوصل الى بناء نموذج الدراسة

  ) .1(شكل رقمال
لقــــد تمــــت صــــياغة فرضــــيات الدراســــة : لدراســــة فرضــــيات ا

  :بشكلها العدمي على النحو الآتي
Ho1 :إحصـــائية بـــين عناصـــرذات دلالـــة  علاقـــة لا توجـــد 
والصــورة المدركــة لــدى الســياح العــرب  الخــدمي التســويقي المــزيج

فـي منطقـة أمانـة  الخمس نجـومفنادق المقيمين في  ر العربغيو 
  . عمان الكبرى

  :الفرضيات الفرعية التالية لفرضيةوينبثق عن هذه ا
ودة جــــــ(الخــــــدمي  المنــــــتجعلاقــــــة بــــــين  لا توجــــــد:  1-1

والصـــورة المدركـــة لـــدى الســـياح العـــرب وغيـــر ) الخدمـــة المقدمـــة
في منطقـة أمانـة عمـان  الخمس نجومفي فنادق المقيمين  العرب
 الكبرى
ـــين ملا:  1-2 ة الأســـعار والصـــورة ءمـــلا توجـــد علاقـــة ب

فــي فنــادق  المقيمــين وغيــر العــرب المدركــة لــدى الســياح العــرب
  ىنجوم في منطقة أمانة عمان الكبر  الخمس
لا توجــــد علاقــــة بــــين توزيــــع الخــــدمات والصــــورة  : 1-3

فــي فنــادق المقيمــين المدركــة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب 
  . الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى

ــــرويج الخدمــــة والصــــورة :   1-4 ــــين ت ــــة ب لا توجــــد علاق
فــي فنــادق  المقيمــين ى الســياح العــرب وغيــر العــربالمدركــة لــد

 . الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى
 (Employees) لا توجــد علاقــة بــين العــاملين:   1-5

 فــي الفنــدق والصــورة المدركــة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب
ــــة عمــــان  المقيمــــين ــــة أمان ــــادق الخمــــس نجــــوم فــــي منطق فــــي فن
 .الكبرى
 Physical) الماديـة ن البيئـةلا توجـد علاقـة بـي :  1-6

Evidence)  للخـــدمات والصـــورة المدركـــة لـــدى الســـياح العـــرب
في فنادق الخمس نجـوم فـي منطقـة أمانـة  المقيمين وغير العرب
 . عمان الكبرى

تقـــــــديم الخدمـــــــة  عمليـــــــةلا توجـــــــد علاقـــــــة بـــــــين :   1-7
فـي  والصورة المدركة لـدى السـياح العـرب وغيـر العـرب المقيمـين

 .جوم في منطقة أمانة عمان الكبرىفنادق الخمس ن
 

Ho2 : ــــة فــــي الخــــدمات المدركــــة فــــروق لا توجــــد ذات دلال
اح العــــرب يللســــغرافيــــة و الخصــــائص الديمتعــــزى الــــى إحصــــائية 

المؤهـــــل العملـــــي، الجنســـــية، الجـــــنس، العمـــــر، ( وغيـــــر العـــــرب
 فـي منطقـة أمانـة الخمـس نجـوموذلك في فنـادق ) الدخلالمهنة، 

  .ىعمان الكبر 
  الدراسةمنهجية 

الدراســــــة المــــــنهج الوصــــــفي التحليلــــــي اســــــتخدم فــــــي هــــــذه  
المدركـــــة عـــــن الذهنيـــــة قيـــــاس الفـــــروق فـــــي الصـــــورة ل) المقـــــارن(

الخدمــة الفندقيــة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب المقيمــين فــي 
تــم  حيــثفنــادق الخمــس نجــوم فــي منطقــة أمانــة عمــان الكبــرى، 

وطلب من كـل سـائح ، إعداد استبانة باللغتين العربية والإنجليزية
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في العينة تعبئة الاسـتبانة التـي تحتـوي علـى سـبعة أبعـاد للمـزيج 
الخدمــــة، الســــعر، التــــرويج، التوزيــــع، وهــــي (التســــويقي الخــــدمي 

وقــد تــم توزيــع . ) ن، عمليــة تقــديم الخدمــة والبيئــة الماديــةو العــامل
اســتبانة علــى الســياح المقيمــين العــرب وغيــر العــرب فــي ) 200(

) 96(، وقد تم استرداد 2003س نجوم خلال صيف فنادق الخم
) 86(اســــتبانة مــــن الســــياح غيــــر العــــرب فــــي حــــين تــــم اســــترداد

اســتبانة مــن الســياح العــرب، وعلــى ضــوء ذلــك فقــد بلغــت نســبة 
لكـــل مـــن الســـياح العـــرب وغيـــر %) 96(و %) 86(الاســـتجابة 

  .العرب على التوالي
ياح يتكـــون مجتمـــع الدراســـة مـــن الســــ: مجتمـــع الدراســـة .1

المقيمــــين فــــي فنــــادق الخمــــس نجــــوم فــــي العــــرب وغيــــر العــــرب 
 إحصائياتفندقا حسب ) 12(البالغة  منطقة أمانة عمان الكبرى

ــــــــــــــغ طاقاتهــــــــــــــا وزارة الســــــــــــــياحة  الاســــــــــــــتيعابية و الآثــــــــــــــار وتبل
كانــت  الإشــعالعلــى افتــراض أن نســبة  أســرة) 4805(الإجماليــة

  .وقت تنفيذ هذه الدراسة% 100
تــم اختيــار عينــة عشــوائية تلائــم أغــراض : عينــة الدراســة .2

وقــت الدراســة  المقيمــينالعــرب وغيــر العــرب  ياحالدراســة مــن الســ
 أخذفي فنادق الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى، مع 

ــــــار ،  ــــــادمين بعــــــين الاعتب ــــــة نوبمــــــا أأعــــــداد الســــــياح الق  الطاق
   لفنـــــــــــــادق الخمـــــــــــــس نجـــــــــــــوم هـــــــــــــي الإجماليـــــــــــــة الاســـــــــــــتيعابية

في هـذه الفنـادق يصـل  شغالالإوأن معدل نسبة ، أسرة) 4805(
وعلـــى ذلـــك فـــان ، حســـب إحصـــائيات البنـــك المركـــزي% 40إلـــى

علـــــى  ءســـــائحا، وبنـــــا) 1922(مجتمـــــع الدراســـــة كـــــان  إجمـــــالي
) 192(مـن إجمـالي السـياح، أي %10النسبة السابقة تم اختيـار 

ـــار. ســـائحاً  ـــم اختي ـــا مـــن عـــدم اســـترداد كافـــة الاســـتبانات ت    وخوف
  .تلائم هذه الدراسة ةائح كعينس) 200(

  وقـــد بلـــغ عـــدد الاســـتبانات المســـتردة مـــن قبـــل عينـــة الدراســـة 
الســـياح  اســـتبانة علـــى) 100(حيـــث تـــم توزيـــع  ةاســـتبان) 182(

اســتبانة علــى الســياح غيــر العــرب المقيمــين فــي ) 100(العــرب و
  .فنادق الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى

  
  و ثباتها صدق الأداة.3

الــذي أعدتــه ) الاســتبانة( وتشــير إلــى التأكــد مــن أن المقيــاس
الباحثـــة يمكنـــه أن يقـــيس بالفعـــل مـــا يطلـــب وعمومـــا فانـــه يشـــمل 

  :عدة اختبارات أهمها 
ويمثــل التأكــد :  Face Validityالصــدق الظــاهري  -1
العبـــــارات التـــــي وردت فـــــي الاســـــتبانة يمكنهـــــا أن تـــــوفر  أنمـــــن 

يمكـن مـن خلالهـا تعمـيم ، عالية البيانات المطلوبة للدراسة وبدقة
وجــــاء ذلــــك بمــــرحلتين، الأولــــى . نتــــائج الدراســــة علــــى المجتمــــع

تمثلــت بعرضــها علــى مجموعــة مــن المقيمــين ذوي الاختصــاص 
الــدقيق، والثانيــة تمثلــت بتوزيــع الاســتبانة علــى عينــة مختــارة مــن 
المجتمــع وذلـــك للتعــرف علـــى مســتوى فهمهـــم للعبــارات والألفـــاظ 

 .ومدى وضوحها  الواردة فيها
ويعنــي :  Content Validityصــدق المحتــوى   -2

مستوى تعبير فقرات الاسـتبانة عـن أبعـاد الدراسـة المحـددة، وهنـا 
يتم التركيـز علـى ضـرورة تمثيـل كافـة أبعـاد الدراسـة بشـكل دقيـق 

ولتحقيــق ذلــك . فــي الاســتبانة مــن خــلال مجموعــة مــن العبــارات
ثـم يـتم وضـع العبـارات  ،وجود صـفة قابلـة للقيـاس فترض ضمناً ي

ـــم يجـــر  ـــذلك، ث للفقـــرات لتقـــدير مـــدى  فحـــص مـــنظم يالمناســـبة ل
ـــم . تمثيلهـــا للأســـس التـــي أعـــدت علـــى أساســـها الاســـتبانة ـــد ت وق

فحــص صــدق المحتــوى منــذ المراحــل الأولــى لاعــداد الاســتبانة، 
 . من خلال مراجعتها بشكل مستقل لكل فقرة

خدام تــــم اســــت: وثباتهــــا اختبــــار صــــدق أداة القيــــاس  -3
علـــى  ةاختبـــار صـــدق أداة القيـــاس عـــن طريـــق عـــرض الاســـتبان

بنـــــاء علـــــى  ةحيـــــث تـــــم تعـــــديل الاســـــتبان، عـــــدد مـــــن المحكمـــــين
ـــد تـــم اختبـــاره عـــن طريـــق  .اقتراحـــاتهم أمـــا ثبـــات أداة القيـــاس فق

لاستبانة % 96.57حيث بلغت قيمة ألفا ) ألفا-كرونباخ(اختبار 
سـتبانة السـياح لا% 95.15قيمة ألفا بلغت بينما ، السياح العرب

من النسـبة بكثيـر أعلـى  لانهماغير العرب وهما نسبتان ممتازتان 
كمــا تــم اســتخراج قــيم ألفــا بالنســبة  ) .Sekaran%(60المقبولــة 

 )%60(لمتغيرات الدراسة حيث كانت أعلى من النسبة المقبولـة 
  .وتعكس ثبات أداة القياس

  الأساليب الإحصائية المستخدمة. 4
ة بحزمـــــة البرمجيـــــات الإحصـــــائية المســـــماة الاســـــتعان تتمـــــ
SPSS  فــــــي تحليــــــل البيانــــــات التــــــي تــــــم جمعهــــــا، أمــــــا اختيــــــار

الأسلوب الإحصائي المناسـب فقـد اعتمـد بالدرجـة الأسـاس علـى 
طبيعــــة البيانــــات المتــــوفرة، والهــــدف مــــن التحليــــل، واســــتخدمت 
الدراســــة أســــاليب إحصــــائية متنوعــــة بغيــــة إثــــراء الدراســــة علميــــا 

بيانات المهيأة لخدمة أهـداف البحـث، وفيمـا يلـي أهـم وتوظيف ال
  :المقاييس الإحصائية المستخدمة 

 Descriptive الأســــاليب الإحصــــائية الوصــــفية-1 
Statistic Techniques : اســـــــتخدمت هـــــــذه الأســـــــاليب

للحصــول علــى مؤشــرات عامــة حــول خصــائص وملامــح هيكــل 
مقارنـة بـين ال إجـراءمجتمع الدراسة وتركيبته، كما استخدمت فـي 

مجموعــات مختلفــة، وتضــمنت التوزيــع التكــراري والنســب المئويــة 
ومقــاييس التشــتت ) الوســط الحســابي(ومقــاييس النزعــة المركزيــة 

  ) .الانحراف المعياري(
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:  Multiple-Regressionاختبار الانحدار المتعـدد -2
المتغيـــر المســـتقل  عناصـــر اســـتخدم لدراســـة العلاقـــة بـــين جميـــع

  .ابعوالمتغير الت
 Two- Way Anovaاختبـار تحليـل التبـاين الثنـائي -3

استخدم لدراسة مدى اخـتلاف العلاقـة بـين المتغيـر المسـتقل و : 
  .المتغير التابع بوجود المتغير المعدل

اسـتخدمت لدراسـة وجـود علاقـة بـين :  مصفوفة الارتبـاط-4
  .المتغيرات المستقلة مع بعضها البعض

 : Simple-Regressionاختبـــار الانحــــدار البســــيط -5
اســتخدم لدراســة العلاقــة بــين كــل عنصــر مــن عناصــر المتغيـــر 

  .المستقل و المتغير التابع
اسـتخدم :  Kolmogorov-Smirnov(K-S) اختبار-6

بالشــــكل الــــذي  لاختبــــار مــــدى اتبــــاع البيانــــات للتوزيــــع الطبيعــــي
  .يمكن من تطبيق الأساليب الإحصائية المستخدمة

  
  ةتحليل نتائج الدراس

  :فيما يلي استعراض لنتائج اختبار فرضيات الدراسة
لقـــــد تـــــم الاعتمـــــاد علـــــى قاعـــــدة القـــــرار التاليـــــة فـــــي اختبـــــار 

 0.05يسـاوي  ة، ومستوى دلال%95الفرضيات عند مستوى ثقة 
إذا كانــت القيمــة المحســوبة اقــل ) Hο(تقبــل الفرضــية العدميــة : 

إذا كانـت ) Hο(القيمة الجدولية، وتـرفض الفرضـية العدميـة من 
ـــــل  ـــــالي تقب ـــــة وبالت ـــــر مـــــن القيمـــــة الجدولي القيمـــــة المحســـــوبة اكب

  ) .Ha(الفرضية البديلة 
Ho1:  لا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين عناصـــر

الســياح العــرب  المدركــة لــدىالخــدمي والصــورة  المــزيج التســويقي
غير العرب المقيمين في فنادق الخمس نجـوم فـي منطقـة أمانـة و 

  .عمان الكبرى
هــــــذه الفرضــــــية تــــــم اســــــتخدام اختبــــــار الانحــــــدار ر لاختبــــــا 

  رقــم وب فــي الجــدول ســالمتعــدد، ونجــد مــن مطالعتنــا لنتــائج الحا
مــــــــن قيمتهــــــــا  ربــــــــكا) 23.115=المحســــــــوبة F(أن قيمــــــــة ) 3(

 ةممــا يعنــي رفــض الفرضــية العدميــة و قبــول الفرضــيالجدوليــة، 
ة بــين وهــذا يعنــي أنــه توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائي .البديلــة

عناصر المزيج التسويقي الخدمي والصورة المدركـة لـدى السـياح 
العــرب مقارنــة بالســياح غيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق الخمــس 

 لأنوتعتبـر العلاقـة قويـة ، نجوم فـي منطقـة أمانـة عمـان الكبـرى
كمــــا تفســــر المتغيــــرات ، وهــــي مرتفعــــة% 69.7قيمــــة الارتبــــاط 
مــن الصــورة المدركــة وهــي % 48.6مــا نســبته  ةالمســتقلة مجتمعــ

 Stepwise نســـبة جيـــدة، وهـــذا مـــا أظهرتـــه نتـــائج تحليـــل 

Regression   يوضـــح نتيجـــة اختبـــار هـــذه ) 3(رقـــموالجـــدول
  .الفرضية

الخدمــــــة  جــــــودة(الخــــــدمي لا توجــــــد علاقــــــة بــــــين المنــــــتج : 1-1
والصـــورة المدركـــة لـــدى الســـياح العـــرب وغيـــر العـــرب ) المقدمـــة

ــــادق الخمــــس ن ــــة عمــــان المقيمــــين فــــي فن ــــة أمان جــــوم فــــي منطق
 .الكبرى
لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار الانحدار    

   رقمالبسيط، ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول 
أكبر من قيمتها الجدولية، ) 9.578= المحسوبة  t(أن قيمة ) 4(

وهذا . مما يعني رفض الفرضية العدمية و قبول الفرضية البديلة
) جودة الخدمة المقدمة(أنه توجد علاقة بين المنتج الخدمي يعني

والصورة المدركة لدى السياح العرب وغير العرب المقيمين في 
فنادق الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى، وتعتبر العلاقة 

كما يفسر المنتج ، وهي مرتفعة% 58.4قيمة الارتباط  لأنقوية 
ورة المدركة وهي نسبة جيدة من الص% 34.1الخدمي ما نسبته 

إلى حد ما، وقد يعود ذلك إلى أن السياح العرب و غير العرب 
لديهم القدرة على تمييز جودة الخدمة المقدمة لهم أثناء إقامتهم في 

يوضح نتيجة اختبار هذه ) 4(رقموالجدول . فنادق الخمس نجوم
   .الفرضية

ة توجـــــد علاقـــــة بـــــين ملاءمـــــة الأســـــعار والصـــــور  لا:  1-2
المدركــة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق 

  .الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى
الانحـــدار  لاختبــار هـــذه الفرضـــية تـــم اســتخدام اختبـــار  

  رقــمالبســيط، ونجــد مــن مطالعتنــا لنتــائج الحاســوب فــي الجــدول 
أكبــــــــر مــــــــن قيمتهـــــــــا ) 6.825= المحســــــــوبة  t(أن قيمــــــــة ) 5(

مــا يعنــي رفــض الفرضــية العدميــة و قبــول الفرضــية مالجدوليــة، 
ــــة ــــين ملاءمــــة الأســــعار . البديل ــــي أنــــه توجــــد علاقــــة ب وهــــذا يعن

والصورة المدركة لـدى السـياح العـرب وغيـر العـرب المقيمـين فـي 
فنـــادق الخمـــس نجـــوم فـــي منطقـــة أمانـــة عمـــان الكبـــرى، وتعتبـــر 

عار ، كمــا أن الأســ%45.6الارتبــاط  لأنالعلاقــة متوســطة القــوة 
مــن المتغيــر التــابع وهــي نســبة ضــعيفة %20.8تفســر مــا نســبته 

نســـــبيا، وقـــــد يرجـــــع ضـــــعف العلاقـــــة بـــــين الأســـــعار و الصـــــورة 
مـــن قبـــل ا المدركـــة إلـــى أن الفنـــادق تلتـــزم بالأســـعار المحـــددة لهـــ

وزارة السياحة و الآثار آخـذة بعـين الاعتبـار الوضـع الاقتصـادي 
تـأثيرا كبيـرا علـى الصـورة و بالتالي فان السـعر لـم يظهـر ة، للدول

  .يوضح نتائج اختبار هذه الفرضية) 5(رقموالجدول . المدركة
ــــــع الخــــــدمات والصــــــورة :  1-3 ــــــين توزي ــــــة ب لا توجــــــد علاق

المدركــة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق 
  .الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى
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الانحدار البسيط،  لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار 
ـــــــي الجـــــــدول  ـــــــا لنتـــــــائج الحاســـــــوب ف   رقـــــــمونجـــــــد مـــــــن مطالعتن

أكبــــــــر مــــــــن قيمتهـــــــــا ) 8.131= المحســــــــوبة  t(أن قيمــــــــة ) 6(
ممـــا يعنـــي رفـــض الفرضـــية العدميـــة وقبـــول الفرضـــية الجدوليـــة، 

وهـــــذا يعنـــــي أنـــــه توجـــــد علاقـــــة بـــــين توزيـــــع الخـــــدمات . البديلـــــة
لعـرب المقيمـين فـي والصورة المدركة لـدى السـياح العـرب وغيـر ا

فنـــادق الخمـــس نجـــوم فـــي منطقـــة أمانـــة عمـــان الكبـــرى، وتعتبـــر 
ن التوزيـــع يفســـر مـــا اكمـــا % 52.1الارتبـــاط  لأنالعلاقـــة قويـــة 

مــن المتغيــر التــابع وهــي نســبة ضــعيفة نســبيا، و %27.2نســبته 
قـــد يعـــود الســـبب فـــي ذلـــك إلـــى أن فنـــادق الخمـــس نجـــوم تتميـــز 

لحيويـة و المنـاطق السـياحية التـي باختيارها مواقـع داخـل المـدن ا
جـــــاء الســـــياح مـــــن اجلهـــــا و كـــــذلك امـــــتلاك الســـــياح للســـــيارات 

 التـي يقيمـونالسياحية التي تسـهل للسـياح الوصـول إلـى الفنـادق 
يبـين نتـائج ) 6(رقـموالجـدول . فيها من خلال اللوحات الإرشـادية

  .اختبار هذه الفرضية
ورة المدركــة لا توجــد علاقــة بــين تــرويج الخدمــة والصــ: 1-4

فـــي فنـــادق الخمـــس  العـــرب المقيمـــينلـــدى الســـياح العـــرب وغيـــر 
  .نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى

لاختبار هذه الفرضية فقد تم اسـتخدام اختبـار الانحـدار   
  رقــمالبســيط، ونجــد مــن مطالعتنــا لنتــائج الحاســوب فــي الجــدول 

أكبــــــــر مــــــــن قيمتهـــــــــا ) 7.168= المحســــــــوبة  t(أن قيمــــــــة ) 7(
ممــا يعنــي رفــض الفرضــية العدميــة و قبــول الفرضــية ليــة، الجدو 
وهذا يعني أنه توجد علاقـة بـين تـرويج الخدمـة والصـورة  .البديلة

المدركــة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق 
الخمــس نجــوم فــي منطقــة أمانــة عمــان الكبــرى، وتعتبــر العلاقــة 

تغيـــــر تـــــرويج م انكمـــــا  %47.4الارتبـــــاط  لأنمتوســـــطة القـــــوة 
مــن المتغيــر التــابع وهــي نســبة %22.5الخدمــة يفســر مــا نســبته 

ضعيفة نسبيا، و قد يعود السبب في ذلك إلى أن فنـادق الخمـس 
نجوم لا تعتمد على ترويج خـدماتها أو الإعـلان عنهـا و بالتـالي 

أهميــة مــن لا بــد مــن التركيــز علــى السياســات الترويجيــة لمــا لهــا 
) 7(رقموالجدول . ة جيدة لدى السياحكبيرة في خلق صورة مدرك

  .ةيبين نتائج اختبار هذه الفرضي
لا توجــــد علاقــــة بــــين العــــاملين فــــي الفنــــدق والصــــورة  :1-5

المدركــة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق 
  .الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى

دار لاختبار هذه الفرضية فقد تم اسـتخدام اختبـار الانحـ  
   رقــمالبســيط، ونجــد مــن مطالعتنــا لنتــائج الحاســوب فــي الجــدول 

أكبــــــــر مــــــــن قيمتهـــــــــا ) 6.906= المحســــــــوبة  t(أن قيمــــــــة ) 8(
، ممــا يعنــي رفــض الفرضــية العدميــة و قبــول الفرضــية الجدوليــة

وهـــذا يعنـــي أنـــه توجـــد علاقـــة بـــين العـــاملين فـــي الفنـــدق  .البديلـــة
العـرب المقيمـين فـي والصورة المدركة لـدى السـياح العـرب وغيـر 

ـــة عمـــان الكبـــرى وتعتبـــر  فنـــادق الخمـــس نجـــوم فـــي منطقـــة أمان
ــــر ن اكمــــا % 46.1الارتبــــاط  لأنالعلاقــــة متوســــطة القــــوة  متغي
مــن المتغيــر التــابع وهــي نســبة %21.2العــاملين يفســر مــا نســبته 

قـد يعـود السـبب فـي ذلـك إلـى عـدم وجـود سـرعة و ضعيفة نسبيا، 
املين، بســـــبب عـــــدم إعطـــــاء فـــــي تقـــــديم الخدمـــــة مـــــن قبـــــل العـــــ

ـــــــى  ـــــــرد عل ـــــــادق للعـــــــاملين لل ـــــــل إدارات الفن صـــــــلاحيات مـــــــن قب
الرجـــوع ،وإنمـــا استفســـارات الســـياح وســـرعة الاســـتجابة لطلبـــاتهم 

يبـــين نتـــائج اختبـــار ) 8(رقـــموالجـــدول .إلـــى الإدارة بكـــل استفســـار
   .هذه الفرضية

لا توجــد علاقــة بــين البيئــة الماديــة للخــدمات والصــورة  :1-6
كــة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق المدر 

  .الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى
لاختبــــار هــــذه الفرضــــية فقــــد تــــم اســــتخدام اختبــــار الانحــــدار 

  رقــمالبســيط، ونجــد مــن مطالعتنــا لنتــائج الحاســوب فــي الجــدول 
أكبــــــــر مــــــــن قيمتهـــــــــا ) 7.683= المحســــــــوبة  t(أن قيمــــــــة ) 9(

عنــي رفــض الفرضــية العدميــة و قبــول الفرضــية ، ممــا يالجدوليــة
وهذا يعني أنـه توجـد علاقـة بـين البيئـة الماديـة للخـدمات  .البديلة

والصورة المدركة لـدى السـياح العـرب وغيـر العـرب المقيمـين فـي 
ـــة عمـــان الكبـــرى وتعتبـــر  فنـــادق الخمـــس نجـــوم فـــي منطقـــة أمان

ئـة الماديـة ن البياكمـا % 50الارتباط  لأنالعلاقة متوسطة القوة 
مـــن المتغيـــر التـــابع وهـــي نســـبة ضـــعيفة %25تفســـر مـــا نســـبته 

نســـبيا، وقـــد يعـــود الســـبب فـــي ذلـــك إلـــى تجاهـــل إدارات الفنـــادق 
   رقـــــــــموالجـــــــــدول ، أهميـــــــــة تـــــــــوافر خـــــــــدمات ترفيهيـــــــــة للأطفـــــــــال

  .يبين نتائج اختبار هذه الفرضية  )9(
  
لا توجـــد علاقـــة بـــين عمليـــة تقـــديم الخدمـــة والصـــورة : 1-7
ة لــدى الســياح العــرب وغيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق المدركــ

  .الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى
لاختبـــار هـــذه الفرضـــية فقـــد تـــم اســـتخدام اختبـــار الانحـــدار  

  رقــمالبســيط، ونجــد مــن مطالعتنــا لنتــائج الحاســوب فــي الجــدول 
أكبـــــــر مـــــــن قيمتهـــــــا ) 7.157= المحســـــــوبة  t(أن قيمـــــــة ) 10(

يعنــي رفــض الفرضــية العدميــة و قبــول الفرضــية ممــا الجدوليــة، 
وهــذا يعنــي أنــه توجــد علاقــة بــين عمليــة تقــديم الخدمــة . البديلــة

والصورة المدركة لـدى السـياح العـرب وغيـر العـرب المقيمـين فـي 
ـــة عمـــان الكبـــرى وتعتبـــر  فنـــادق الخمـــس نجـــوم فـــي منطقـــة أمان

ــــوة  ــــة متوســــطة الق ــــاط  لأنالعلاق ــــةاكمــــا % 47.4الارتب  ن عملي
مــن المتغيــر التــابع وهــي %22.4تقــديم الخدمــة تفســر مــا نســبته 
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نســـبة ضـــعيفة نســـبيا، وقـــد يرجـــع ذلـــك إلـــى عـــدم التـــزام الفنـــادق 
بالخــدمات المعلــن عنهــا بالإضــافة إلــى عــدم إعلانهــا عــن كافــة 
. الخدمات المتـوفرة لـديها بعكـس عمليـة ترحيـب العـاملين بـالزوار

   .ذه الفرضيةيبين نتائج اختبار ه) 10(رقموالجدول 
Ho2 : فـــي الخـــدمات فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية لا توجـــد

اح العرب وغيـر يللسغرافية و الخصائص الديمالمدركة تعزى الى 
ــــة، الجــــنس، العمــــر، ( العــــرب ــــي، الجنســــية، المهن المؤهــــل العمل
  .ىعمان الكبر  في منطقة أمانة الخمس نجومفي فنادق ) الدخل

تحليــل التبــاين الثنــائي  اماســتخد لاختبــار هــذه الفرضــية فقــد تــم
Two-Way Anova وجــــود ) 11(رقــــم  الجـــدولن ويتضـــح مــــ

إحصـــائية بـــين الخصـــائص الديموغرافيـــة للســـياح  دلالـــة فـــروق ذات
العرب وغير العـرب والصـورة المدركـة للخـدمات المقدمـة فـي فنـادق 
الخمــــس نجــــوم فــــي منطقــــة أمانــــة عمــــان الكبــــرى بــــاختلاف عمــــر 

فـروق بالنسـبة  توجـدبينمـا لا  ؛العـرب وجنسية السـياح العـرب وغيـر
يوضــــح نتــــائج ) 11(رقــــموالجــــدول  ،المتغيــــرات الديموغرافيــــة لبــــاقي

  .اختبار هذه الفرضية 
  مناقشة نتائج التحليل الإحصائي 

المتوســـــطات الحســـــابية لإجابـــــات ) 12( رقـــــم الجـــــدوليبـــــين 
عينتــــي الدراســــة لكــــل عنصــــر مــــن عناصــــر المــــزيج التســــويقي 

إلـــــى الأهميـــــة النســـــبية، مـــــع الأخـــــذ بعـــــين  الخـــــدمي، بالإضـــــافة
  .) 3(ن متوسط أداة القياس لجميع العبارات يساوي أالاعتبار 

أن اتجاهـات عينـة الدراسـة مـن ) 12(رقمنلاحظ من الجدول 
الســـياح العـــرب المقيمـــين فـــي فنـــادق الخمـــس نجـــوم فـــي منطقـــة 
 أمانة عمان الكبرى إيجابية نحو معظم عبارات المزيج التسـويقي

مــن متوســط  أصــغردمي، حيــث كانــت متوســطاتها الحســابية الخــ
، باســتثناء عبــارة توزيــع الهــدايا التــي تمثــل أحــد ) 3(أداة القيــاس 

أبعـــــــاد متغيـــــــر التـــــــرويج حيـــــــث بلـــــــغ المتوســـــــط الحســـــــابي لهـــــــا 
كذلك نجد مـن . سمن متوسط أداة القيا أصغروهو ) 2.6977(

رب الجــــدول أن اتجاهــــات عينــــة الدراســــة مــــن الســــياح غيــــر العــــ
المقيمين في فنادق الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبـرى 
إيجابية نحو كافـة عبـارات المـزيج التسـويقي الخـدمي، وذلـك لأن 

ومــن هــذه  .أداة القيــاسمتوســط متوســطاتها الحســابية اكبــر مــن 
القــراءة الأوليــة نلاحــظ أن هنالــك تشــابها فــي الاتجاهــات لعينتــي 

غيــر العــرب فــي فنــادق الخمــس  الســياح العــرب والســياح(الدراســة
فقد أظهـرت نتـائج التحليـل ) نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى

عناصــــــر المــــــزيج التســــــويقي الخــــــدمي  انمــــــأن المجمــــــوعتين تقيّ 
ويتضــح مــن الجــدول أن مــدى الرضــا لــدى الســياح غيــر ، إيجابيــا

فقـــــد بلـــــغ المتوســـــط  ؛العـــــرب أعلـــــى منـــــه لـــــدى الســـــياح العـــــرب
فـــي حـــين بلــــغ ) 3.920(غيـــر العـــرب  الحســـابي الكلـــي للســـياح

أمــا بالنســبة ، ) 3.818(المتوســط الحســابي الكلــي للســياح العــرب
للأهميــة النســبية لكــل بعــد مــن أبعــاد المــزيج التســويقي الخــدمي، 

نظافـــة  فـــإنفيمـــا يتعلـــق بجـــودة الخدمـــة المقدمـــة،  وكمـــا نلاحـــظ
 لعينتـيفـي المرتبـة الأولـى بالنسـبة جـاءت المرافق العامة للفندق 

الدراســـة، كمـــا جـــاء تـــوفر الخدمـــة فـــي كـــل الأوقـــات فـــي المرتبـــة 
، كمـــا جـــاء أســـلوب تقـــديم الدراســـة أيضـــاً لعينتـــي الثانيـــة بالنســـبة 

، وقــــد جــــاءت ســــرعة تقــــديم الخدمــــة فــــي لتيهمــــالك الخدمــــة ثالثــــاً 
أما فيما يتعلق بالسعر، فقد كـان . عينتي الدراسةلالمرتبة الأخيرة 

عينتـي لالفندق العامل الأهم بالنسبة  الاهتمام بأسعار الإقامة في
مة السـعر لجـودة الخدمـة المقدمـة فـي ءملا تالدراسة، بينما جاء

عينتـــي الدراســـة، وقـــد جـــاء ترتيـــب بقيـــة الأبعـــاد لالمرتبـــة الثانيـــة 
عينتـــي الدراســـة متمـــاثلا، حيـــث احتلـــت لالمتعلقـــة بمتغيـــر الســـعر 

لأخـــــرى المرتبــــة الثالثــــة، واحتلــــت أســــعار المرافــــق ا الحســــومات
المرتبــة الرابعــة، وجــاءت أســعار الســيارات الســياحية فــي المرتبــة 
الخامســــة، بينمــــا جــــاءت أســــعار المــــأكولات و المشــــروبات فــــي 

أما التوزيع فقد جاءت الأهميـة النسـبية متشـابهة . المرتبة الأخيرة
فيما يتعلق بسهولة الوصول للفندق، موقـع الفنـدق، تـوفر لوحـات 

بينما كان الاختلاف فـي الأهميـة النسـبية إرشادية لموقع الفندق، 
فيمــا يتعلــق بســهولة الحجــز، حيــث احتــل المرتبــة الثالثــة بالنســبة 
للســياح العــرب، بينمــا احتــل المرتبــة الرابعــة بالنســبة للســياح غيــر 
العـــرب، وكـــذلك بالنســـبة إلـــى تـــوافر وســـائط النقـــل فقـــد جـــاء فـــي 

 لنســـبة للســـياح، وجـــاء باالمرتبـــة الرابعـــة بالنســـبة للســـياح العـــرب 
وفيمـــا يتعلـــق بعنصـــر التـــرويج . غيــر العـــرب فـــي المرتبـــة الثالثـــة
نفس الأهمية النسبية لكل بعد من  انجد أن عينتي الدراسة أعطت

  :عينتي الدراسة كما يليلأبعاد عنصر الترويج، وقد جاء ترتيبها 
المرتبـة الثانيـة .مسـتوى الاتصـال الشخصـي: المرتبة الأولـى 

: المرتبــة الرابعــة .مصـداقية الإعــلان :تبــة الثالثــةالمر .الشـعارات: 
مهـــــــارة منـــــــدوبي : المرتبـــــــة الخامســـــــة .الإعـــــــلان عـــــــن الخدمـــــــة

المرتبــــة .الأخبــــار و الريبورتاجــــات: المرتبــــة السادســــة .المبيعــــات
مصداقية : المرتبة الثامنة .المعارض السياحية العربية: السابعة 
النشـــــــــاطات  رعايـــــــــة البـــــــــرامج و: المرتبـــــــــة التاســـــــــعة .الدعايـــــــــة
  .توزيع الهدايا: المرتبة الأخيرة .الثقافية

أمــا بالنســبة للأهميــة النســبية لعنصــر العــاملين فقــد كانــت غيــر 
السـياح العـرب وغيـر العـرب، فبينمـا جـاء  مـن متشابهة بالنسبة لكل

هندام العاملين في المرتبة الأولى بالنسبة لعينة السياح العـرب، فقـد 
مرتبــــة الأولــــى بالنســــبة للســــياح غيــــر جــــاء تعامــــل العــــاملين فــــي ال

العــرب، واحتلــت مهــارة العــاملين المرتبــة الثانيــة و تعامــل العـــاملين 
المرتبة الثالثـة و أسـلوب تقـديم الخدمـة المرتبـة الرابعـة لعينـة السـياح 
العرب، بينما جاء أسلوب تقديم الخدمـة فـي المرتبـة الثانيـة و هنـدام 
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رة العـــاملين فـــي المرتبـــة الرابعـــة العـــاملين فـــي المرتبـــة الثالثـــة و مهـــا
بالنســبة لعينــة الســياح غيــر العــرب، وقــد تشــابهت الأهميــة النســبية 

. عينتي الدراسة بالنسبة لسرعة الاستجابة و الرد على الاستفساراتل
 و اخـتلاف أما بالنسبة لعنصر البيئة المادية فقد كـان هنالـك تشـابه

غير العرب، فقـد جـاء  في الأهمية النسبية بالنسبة للسياح العرب و
اء وجــعينتــي الدراســة لالمظهــر الــداخلي للفنــدق فــي المرتبــة الأولــى 

، كمـا عينتـي الدراسـة أيضـاً لالمظهر العام للفندق فـي المرتبـة الثانيـة 
احتــل الهــدوء و الراحــة المرتبــة الخامســة لكــل مــن الســياح العــرب و 
غيــــر العــــرب، و كــــذلك جــــاء تــــوفر وســــائل الاتصــــال فــــي المرتبــــة 

همــا أيضــا، أمــا بالنســبة لبقيــة الأبعــاد فقــد كــان هنالــك يلالسادســة لك
عينتـــي لاخـــتلاف بالأهميـــة النســـبية، وقـــد جـــاء فـــي المرتبـــة الأخيـــرة 

الدراسة من السياح العرب وغير العرب المقيمين في فنادق الخمس 
نجـــــوم فـــــي منطقـــــة أمانـــــة عمـــــان الكبـــــرى تـــــوفر خـــــدمات ترفيهيـــــة 

عنصر الأخيـر وهـو عمليـة تقـديم الخدمـة و فيما يتعلق بال. للأطفال
ــــر العــــرب أعطــــوا ترحيــــب مــــن  لكــــل نجــــد أن الســــياح العــــرب وغي

العــاملين المرتبــة الأولــى، و الاســتقبال المرتبــة الثانيــة، وآليــة تقـــديم 
الخدمة المرتبة الثالثة وقد جاء الإعلان عن كافة الخدمات المتوفرة 

غيــر العــرب ، أمــا الســياح العــرب و  لكــل مــنفــي المرتبــة الأخيــرة 
بالنسبة لبقية أبعاد عنصر عمليـة تقـديم الخدمـة فقـد اختلـف السـياح 
العــــرب عــــن الســــياح غيــــر العــــرب فــــي إعطــــاء كــــل بعــــد الأهميــــة 

  .النسبية
  النتائج 

  :توصلت الدراسة إلى النتائج التالية
أظهــــرت نتــــائج الدراســــة أن هنــــاك رضــــا لــــدى عينتــــي  .1

ة المقدمــة لهــم فــي فنــادق الخدمــة الفندقيــ الدراســة بشــكل عــام عــن
الخمــس نجــوم فــي منطقــة أمانــة عمــان الكبــرى حيــث قــيم الســياح 

و كانــت النســب ، الخدمــة التــي يحصــلون عليهــا بأنهــا جيــدة جــداً 
  .للسياح العرب وغير العرب على التوالي %42.71و % 47.7
أظهـــــرت نتـــــائج الدراســـــة وجـــــود علاقـــــة بـــــين عناصـــــر  .2

الصـــــورة المدركـــــة لـــــدى مجتمعـــــة و  المـــــزيج التســـــويقي الخـــــدمي
الســياح العــرب وغيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق الخمــس نجــوم 

 بأنـهويمكـن تفسـير هـذه النتيجـة . في منطقة أمانة عمـان الكبـرى
لا بــد مــن اســتخدام المــزيج التســويقي الخــدمي المناســب مــن قبــل 
إدارات الفنـــادق، ممـــا يـــؤدي إلـــى تحســـين الصـــورة المدركـــة فـــي 

  .أذهان النزلاء
ت الدراســـــة وجـــــود علاقـــــة إيجابيـــــة بـــــين جـــــودة أظهـــــر  .3

الخدمــــة المقدمــــة والصــــورة المدركــــة لــــدى الســــياح العــــرب وغيــــر 
العرب المقيمين في فنادق الخمس نجوم في منطقـة أمانـة عمـان 
الكبرى، مما يدل على أهمية تقـديم خـدمات متنوعـة وذات جـودة 

ـــنعكس علـــى تحســـين الصـــورة المدركـــة وهـــذامرتفعـــة للنـــزلاء،  . ي
) 2001، الشـورى( ذه النتيجة تتفق مع ما توصلت إليه دراسةوه
كمــا انــه مــن الضــروري الاهتمــام بســرعة تقــديم الخدمــة والدقــة  .

والســــبب فــــي ذلــــك أن المتوســــطات ، فــــي مواعيــــد تقــــديم الخدمــــة
الحســـابية لهـــا بلغـــت اقـــل النســـب مقارنـــة مـــع بقيـــة أبعـــاد جـــودة 

  .الخدمة المقدمة
مـة ءقة إيجابية بين ملاتوصلت الدراسة إلى وجود علا .4

أسعار الخدمات المقدمـة و الصـورة المدركـة لـدى السـياح العـرب 
وغير العرب المقيمين في فنادق الخمس نجـوم فـي منطقـة أمانـة 
عمان الكبرى، مما يعنـي أن السـعر يلعـب دورا هامـا فـي تشـكيل 
الصــــورة المدركــــة، وعليــــه يجــــب الاهتمــــام بكافــــة أبعــــاد عنصــــر 

الإقامــة و أســعار المــأكولات و المشــروبات و الســعر مــن أســعار 
مـــــة الســــعر لجـــــودة الخدمـــــة ءأســــعار الســـــيارات الســــياحية و ملا

، عبيـدات(هذا وقـد أشـارت دراسـة . الممنوحة الحسوماتالمقدمة 
  .إلى تلك النتيجة) 1994
أمـــا فيمـــا يتعلـــق بـــالتوزيع، فقـــد أظهـــرت الدراســـة وجـــود  .5

مدركــــة لــــدى الســــياح علاقــــة إيجابيــــة بــــين التوزيــــع و الصــــورة ال
العـــرب و غيـــر العـــرب المقيمـــين فـــي فنـــادق الخمـــس نجـــوم فـــي 
ـــدل علـــى أن موقـــع الفنـــدق  ـــة عمـــان الكبـــرى، ممـــا ي منطقـــة أمان
يلعــب دورا هامـــا فـــي ســـهولة وصـــول الســـياح إليـــه، وعليـــه يجـــب 

و هـــذا يـــدل . الاهتمـــام بتـــوفر اللوحـــات الإرشـــادية لموقـــع الفنـــدق
 .صورة الذهنية للفندقالناء على تأثير متغير التوزيع في ب

أظهــرت الدراســة وجــود علاقــة بــين التــرويج و الصــورة  .6
المدركــة لــدى الســياح العــرب و غيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق 
الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبـرى، وتوصـلت الدراسـة 
إلى وجود رضـا متوسـط لـدى السـياح العـرب و غيـر العـرب عـن 

و بالنســبة للســياح العــرب فقــد بلــغ عنصــر التــرويج بشــكل عــام، 
و هـو اقـل مـن ) 2.6977(المتوسط الحسابي لبعد توزيع الهـدايا 

ولهــــذا الســــبب يجــــب علــــى الفنــــادق ) . 3(متوســــط أداة القيــــاس 
العنايــــــة بعنصــــــر التــــــرويج مــــــن خــــــلال توجيــــــه مــــــزيج تســــــويقي 

وقد توافقت هذه النتيجة مع نتيجة عدة دراسات سابقة مثـل .فعال
معــــــــــلا (و ) 2001، الشــــــــــورى(و ) 1994، اتعبيــــــــــد(دراســـــــــة 
  ) .2002، والطائي

أمــا فيمــا يتعلــق بمتغيــر العــاملين، فقــد أظهــرت الدراســة  .7
العـاملين فـي الفنـدق و الصـورة المدركـة متغيـر وجود علاقـة بـين 

لــدى الســياح العــرب و غيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق الخمــس 
كـان انطبـاع نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى، و بشكل عـام 
اً نحـو وجـود السياح عن العاملين في فنادق الخمس نجوم إيجابيـ

  . لجميع أبعاد متغير العاملين لصالح السياح غير العربفروق 
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توصــلت الدراســة إلــى وجــود علاقــة بــين البيئــة الماديــة  .8
للخــدمات والصــورة المدركــة لــدى الســياح العــرب و غيــر العــرب 

ــــ ــــادق الخمــــس نجــــوم ف ــــة عمــــان المقيمــــين فــــي فن ــــة أمان ي منطق
، وهـــذا )1994، عبيـــدات(الكبـــرى، وهـــذه النتيجـــة تتفـــق ودراســـة 

يعني انه على الفنادق أن تهتم بكافة أبعاد البيئة الماديـة خاصـة 
  التـــــــي كانـــــــت متوســـــــطاتها الحســـــــابية فـــــــي الدراســـــــة اقـــــــل مـــــــن

ومنهــــا تـــــوفر خـــــدمات ترفيهيـــــة للأطفـــــال و تـــــوفر أنشـــــطة ) 4( 
  . رياضية

جود علاقة بـين عمليـة تقـديم الخدمـة أظهرت الدراسة و  .9
و الصــورة المدركــة لــدى الســياح العــرب و غيــر العــرب المقيمــين 

و علـى  .في فنادق الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبـرى
الرغم من تقارب وجهـات النظـر و الرضـا لـدى السـياح العـرب و 

أن هنـــاك بعـــض الفـــروق البســـيطة فـــي درجـــة  إلاغيـــر العـــرب، 
، فقد جاء رضا السياح العرب عـن الحجـوزات الفئتينالرضا بين 

والخـــدمات المعلـــن عنهـــا أعلـــى منـــه لـــدى الســـياح غيـــر العـــرب، 
الترحيـــــب و (بينمـــــا نجـــــد أن رضـــــا الســـــياح غيـــــر العـــــرب عـــــن 

الاســــتقبال و آليــــة تقــــديم الخدمـــــة و مــــدى حريــــة العــــاملين فـــــي 
التصــرف و الدقــة فــي المواعيــد و الإعــلان عــن كافــة الخــدمات 

   .أعلى منه لدى السياح العرب) وفرةالمت
ــــالمتغير المعــــدل وهــــو الخصــــائص  .10 ــــق ب أمــــا فيمــــا يتعل

الديموغرافيــة للســياح العــرب و غيــر العــرب المقيمــين فــي فنــادق 
الخمـــس نجـــوم فـــي منطقـــة أمانـــة عمـــان الكبـــرى، و تـــأثيره علـــى 
العلاقــة بــين المــزيج التســويقي الخــدمي و الصــورة المدركــة، فقــد 

دراســـة عـــدم وجـــود فـــروق فـــي الصـــورة المدركـــة أظهـــرت نتـــائج ال
الجــــنس، المؤهــــل العلمــــي، الــــدخل الشــــهري و (بســــبب اخــــتلاف 

بينمـــا توجـــد فـــروق فـــي الصـــورة المدركـــة بـــين الســـياح  ؛) المهنـــة
وقــد ) . العمــر والجنســية(العــرب و غيــر العــرب بســبب اخــتلاف 

يعـــــود ذلـــــك إلـــــى اخـــــتلاف الثقافـــــات بـــــين الشـــــعوب، فلكـــــل فـــــرد 
و مشاعره و اتجاهاته و نظراته للأمور، و هذا يجعـل اهتماماته 

وتتوافـــق هـــذه . هـــذه النتيجـــة متوقعـــة و مفســـرة علـــى نحـــو مقنـــع
معـلا ( دراسـة ليه الدراسات السـابقة مثـلإالنتيجة مع ما توصلت 

  ) .2002، الشهابي( دراسةو ) 2002، و الطائي
أظهرت نتـائج الدراسـة أن السـياح العـرب وغيـر العـرب  .11

في فنادق الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبـرى المقيمين 
لم يعطوا نفس الأهمية لعناصر المزيج التسويقي الخدمي، حيث 

ن، و جـــاء التوزيـــع فـــي المرتبـــة الأولـــى، ومـــن ثـــم الخدمـــة، العـــامل
ـــديم الخدمـــة، الســـعر، والتـــرويج مرتبـــة  ـــة تق ـــة، عملي ـــة المادي البيئ

العـرب، أمـا بالنسـبة على التوالي حسب الأهميـة بالنسـبة للسـياح 

فـي المرتبـة الأولـى، ومـن  ونللسياح غير العرب فقـد جـاء العـامل
ثـــــم الخدمـــــة، عمليـــــة تقـــــديم الخدمـــــة، التوزيـــــع، البيئـــــة الماديـــــة، 

 . والترويج مرتبة على التوالي حسب الأهمية
  

  التوصيات 
في ضـوء النتـائج التـي توصـلت إليهـا الدراسـة يمكـن تقـديم   

  :التوصيات التالية 
دراك إدارات فنــــادق الخمــــس نجــــوم أهميــــة وضــــع إضــــرورة .1

معايير وأنظمة تضمن تقديم الخدمـة بشـكل يمتـاز بالدقـة و السـرعة 
  .أثناء إقامتهم في الفندقفي التي يتوقعها النزلاء 

ضــــــرورة اهتمــــــام إدارات فنــــــادق الخمــــــس نجــــــوم بأســــــعار .2
المرتبــة الأخيــرة  علــى المــأكولات و المشــروبات بســبب حصــولها

أثنـاء إجـابتهم علـى هـذا فـي لتـي تبينـت ا ن ناحية رضـا السـياحم
الســــؤال مــــن الاســــتبانة، كمــــا يجــــب الاهتمــــام بأســــعار الســــيارات 

  .السياحية أيضا
ـــــادق الخمـــــس نجـــــوم بوضـــــع لوحـــــات .3 ضـــــرورة اهتمـــــام فن

  .إرشادية تدل على موقع الفندق
العمـــــل علـــــى تطـــــوير بـــــرامج تســـــويقية و ترويجيـــــة فعالـــــة .4

ف الســـــوق المســـــتهدف باســـــتخدام كافـــــة وســـــائل ومناســــبة لظـــــرو 
الإعـــلان و الدعايـــة المتاحـــة مـــع أخـــذ ثقافـــة الســـوق المســـتهدف 

  .بعين الاعتبار
العمــــــل علــــــى تــــــوفير خــــــدمات ترفيهيــــــة للأطفــــــال داخــــــل .5
  . الفنادق
منح العـاملين حريـة التصـرف بشـكل يتناسـب مـع الوظيفـة .6

  .الموكلة لهم، والرجوع للمسؤول عند الضرورة
رورة اهتمام الفنـادق بـإعلام النـزلاء عـن كافـة الخـدمات ض.7

  .المتوفرة لديها
إجراء دراسـات دوريـة مـن قبـل الفنـادق للتعـرف علـى نقـاط .8

الضعف والقوة في المزيج التسويقي الخدمي المستخدم مـن قبلهـا 
  .و إجراء التعديلات اللازمة

 ضرورة الاهتمام بالسياسات و الاستراتيجيات في اختيار .9
الظروف المحيطة بـالفرد في الأسواق المستهدفة بسبب التغيرات 

مــــن ناحيــــة و الظــــروف الاقتصــــادية و السياســــية التــــي تعيشــــها 
  .الدول من ناحية أخرى

مهـــم فـــي تحســـين أمـــر إن خلـــق صـــورة مدركـــة إيجابيـــة .10
عليه يجـب و الفرص التسويقية للفنادق و تقوية موقعها التنافسي، 

  .رة المدركةم بمفهوم الصو ماالاهت
.
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  نسبة إشعال الغرف والأسرة في فنادق الخمس نجوم في منطقة أمانة عمان الكبرى من عام ) 1(جدول رقم ال

1996-.2002  

  2002  2001  2000  1999  1998  1997  1996  السنوات

  %39.90  %40.00  %52.80  %39.57  %39.91  %43.76  %41.10  نسبة إشعال الغرف

  %35.80  %35.70  %45.34  %34.82  %36.24  %39.65  %36.04  نسبة إشعال الأسرة

  

  .العناصر الداخلية والخارجية للبيئة المادية) 2(جدول رقمال

  العناصر الداخلية  العناصر الخارجية

  البناء المادي حجم  -

  شكل وتصميم البناء -

  تصميم مدخل المبنى -

  الإضاءة الخارجية -

  المواد المستعملة في البناء -

  المداخل -

  الإشارات والآرمات -

  العربات ومواقف السيارات -

  التصميم الداخلي -

  الألوان -

  المعدات ووسائل العرض -

  الإضاءة الداخلية -

  التكييف والتدفئة -

  مثال القرطاسية ،المواد الداعمة -
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  .نموذج يبين المتغيرات المستقلة و المعدلة التي تؤثر على المتغير التابع) 1(الشكل رقم 

  

  

   

  

  

   

   

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى ) :3(جدول رقمال

F المحسوبة  F الجدولية  SIG F  نتيجة الفرضية العدمية  R الارتباط  R² التباين  

  %48.6  %69.7  رفض  0.000  2.01  23.115

  

  .نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى) : 4(جدول رقمال

t المحسوبة  t الجدولية  SIG T  العدمية نتيجة الفرضية  R الارتباط  R² التباين  

  المستقلةالمتغيرات 
  عناصر المزيج الخدمي 

جودة الخدمة. 1  

السعر.2  

التوزيع .3  

الترويج. 4  

نو العامل. 5  

  البيئة المادية. 6

ية تقديم الخدمةعمل. 7  

التابعالمتغير   
 

لصورة المدركة لدى السياح ا

العرب وغير العرب للخدمات 

 الخمس نجومالمقدمة في فنادق 

  .في منطقة أمانة عمان الكبرى

  الخصائص الشخصية للسياح
  

  ،العلمي،الدخل المؤهلالعمر،الجنس،

  المتغير المعدل،المهنةالجنسية، 
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  %34.1  %58.4  رفض 0.000 1.96 9.578

  

  

  .نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية) 5(جدول رقمال

t المحسوبة  t الجدولية  SIG t  نتيجة الفرضية العدمية  R الارتباط  R² التباين  

  %20.8  %45.6  رفض 0.000 1.96 6.825

  

  .تبار الفرضية الفرعية الثالثةنتائج اخ) 6(جدول رقمال

t المحسوبة  t الجدولية  SIG T  نتيجة الفرضية العدمية  R الارتباط  R² التباين  

  %27.2  %52.1  رفض 0.000 1.96 8.131

  

  .نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة) 7(جدول رقمال

t حسوبةالم  t الجدولية  SIG T  نتيجة الفرضية العدمية  R الارتباط  R² التباين  

  %22.5  %47.4  رفض 0.000 1.96 7.168

  

  .نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة) 8(جدول رقمال

t المحسوبة  t الجدولية  SIG T  نتيجة الفرضية العدمية  R الارتباط  R² التباين  

  %21.2  %46.1  رفض 0.000 1.96 6.906

 

  .نتائج اختبار الفرضية الفرعية السادسة) 9(جدول رقمال

t المحسوبة  t الجدولية  SIG T  نتيجة الفرضية العدمية  R الارتباط  R² التباين  

  %25  %50  رفض 0.000 1.96 7.683

  

  .نتائج اختبار الفرضية الفرعية السابعة) : 10(جدول رقمال

t المحسوبة  t الجدولية  SIG T  نتيجة الفرضية العدمية  R الارتباط  R² التباين  

  %22.4  %47.4  رفض 0.000 1.96 7.157

  .نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية) 11(جدول رقمال
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  النتيجة  المعنوية F  المحسوبة F  المتغير

  لا توجد فروق  0.655  0.202  الجنس

  توجد فروق  0.000  5.05  العمر

  لا توجد فروق  0.13  1.78  المؤهل العلمي

  لا توجد فروق  0.073  2.25  المركز الوظيفي

  لا توجد فروق  0.18  1.562  الدخل

  توجد فروق  0.000  4.33  الجنسية

  

  

  .المتوسطات الحسابية والأهمية النسبية) : 12(جدول رقمال

  سياح غير عرب  سياح عرب  المتغيرات  الرقم
المتوسط   اتالفقر   

  الحسابي
الأهمية 
  النسبية

المتوسط 
  الحسابي

الأهمية 
  النسبية

    4.1607    4.0681  الخدمة: أولا  

  0.88124  4.4062  0.8279  4.1395  توفر الخدمة في كل الأوقات  1
  0.88542  4.4271  0.87442  4.3721  نظافة المرافق العامة للفندق  2
  0.82708  4.1354  0.81162  4.0581  تنوع الخدمات المقدمة  3
  0.85416  4.2708  0.8279  4.1395  أسلوب تقديم الخدمة  4
  0.7625  3.8125  0.75582  3.7791  مةسرعة تقديم الخد  5
  0.825  4.125  0.8093  4.0465  جودة الطعام والشراب  6
  0.78958  3.9479  0.78838  3.9419  الدقة في مواعيد تقديم الخدمة  7
    3.5434    3.3624  السعر: ثانيا  
  0.775  3.875  0.74418  3.7209  أسعار الإقامة في الفندق  8
  0.66876  3.3438  0.61396  3.0698  اتأسعار المأكولات والمشروب  9
  0.67916  3.3958  0.6721  3.3605  أسعار المرافق الأخرى  10
  0.68334  3.4167  0.61628  3.0814  أسعار السيارات السياحية  11
  0.7125  3.5625  0.6721  3.3605  الخصومات الممنوحة  12
  0.73334  3.6667  0.71628  3.5814  مة السعر لجودة الخدمة المقدمةءملا  13
    4.0104    4.0767  التوزيع: اثالث  
  0.83334  4.1667  0.85116  4.2558  موقع الفندق  14
  0.86666  4.3333  0.86046  4.3023  سهولة الوصول للفندق  15
  0.77084  3.8542  0.84418  4.2209  سهولة الحجز  16
  0.79584  3.9792  0.82094  4.1047  توافر وسائط النقل  17
  0.74374  3.7187  0.7  3.5  وقع الفندقفر لوحات إرشادية لماتو   18
    3.4937    3.2860  الترويج: رابعا  
  0.69584  3.4792  0.68604  3.4302  الإعلان عن الخدمة  19
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  0.70416  3.5208  0.6907  3.4535  مصداقية الإعلان  20
  0.71876  3.5938  0.7  3.5  الشعارات  21
  0.8  4  0.74884  3.7442  مستوى الاتصال الشخصي  22
  0.725  3.625  0.67674  3.3837  مهارة مندوبي المبيعات  23
  0.68334  3.4167  0.64418  3.2209  المعارض السياحية العربية  24
  0.69374  3.4687  0.65116  3.2558  والريبورتاجات الأخبار  25
  0.68542  3.4271  0.63256  3.1628  مصداقية الدعاية  26
  0.65834  3.2917  0.60232  3.0116  رعاية البرامج والنشاطات الثقافية  27
  0.62292  3.1146  0.53954  2.6977  توزيع الهدايا  28
    4.196    4.031  نوالعامل:خامسا  
  0.83124  4.1562  0.8186  4.093  مهارة العاملين  29
  0.86042  4.3021  0.84884  4.2442  هندام العاملين  30
  0.86876  4.3438  0.81628  4.0814  تعامل العاملين  31
  0.86874  4.3437  0.8  4  قديم الخدمةأسلوب ت  32
  0.79376  3.9688  0.75814  3.7907  سرعة الاستجابة لطلباتك  33
  0.8125  4.0625  0.79534  3.9767  الرد على استفساراتك  34
    3.9838    4.0031  البيئة المادية: سادسا  
  0.87708  4.3854  0.86744  4.3372  المظهر العام للفندق  35
  0.90624  4.5312  0.89302  4.4651  الداخلي للفندق المظهر  36
  0.85  4.25  0.84418  4.2209  الأثاث والديكور  37
  0.85626  4.2813  0.83488  4.1744  التجهيزات المتوفرة في الغرفة  38
  0.83958  4.1979  0.83488  4.1744  الهدوء والراحة  39
  0.71874  3.5937  0.75582  3.7791  توفر السيارات السياحية  40
  0.75  3.75  0.78838  3.9419  توفر قاعات الحفلات والمؤتمرات  41
  0.78542  3.9271  0.81162  4.0581  توفر وسائل الاتصال  42
  0.75208  3.7604  0.78838  3.9419  توفر مواقف للسيارات  43
  0.70416  3.5208  0.66976  3.3488  توفر خدمات ترفيهية للأطفال  44
  0.725  3.625  0.7186  3.593  توفر أنشطة رياضية  45
    4.0775    3.9289  عملية تقديم الخدمة: سابعا  
  0.91042  4.5521  0.85116  4.2558  ترحيب العاملين  46
  0.89584  4.4792  0.84884  4.2442  الاستقبال  47
  0.84792  4.2396  0.80698  4.0349  آلية تقديم الخدمة  48
  0.80208  4.0104  0.75348  3.7674  مدى حرية العاملين في التصرف  49
  0.8125  4.0625  0.76744  3.8372  الدقة في المواعيد  50
  0.775  3.875  0.77906  3.8953  الحجوزات  51
  0.76458  3.8229  0.76512  3.8256  الالتزام بالخدمات المعلن عنها  52
  0.77708  3.8854  0.76046  3.8023  دقة التوقيت في تقديم الخدمة  53
  0.75416  3.7708  0.73954  3.6977  خدمات المتوفرةالإعلان عن كافة ال  54
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    3.920    3.818  المتوسط الكلي  
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The Effect of the Mix of Marketing Elements of Five Star Hotels on the Perceived 
Image by the Tourists: A Comparative Study 

  

. Hani Hamed Al-Dmour ,and  Huda Mahdi Ayesh 

  

ABSTRACT 
 

This study aims at analyzing the impact of the mixed marketing, servicing and touristic elements on the perceived 
image by the tourists by carrying out a comparative study for the Arab and non-Arab tourists accommodated in the 
five stars hotels located within the area of the Greater Amman Municipality. Furthermore, it aims at investigating 
the effect of some of the demographic characteristics (i.e., sex, age, academic qualification, profession, monthly 
income and nationality) on the realized image. 

However, the study has arrived at several conclusions, that are mainly as follows: 

 

1. Both of the samples of the study are satisfied (the Arab and non-Arab tourists accommodated within the 
area of the Amman Greater Municipality) in general, regarding the hotel services rendered to them. 

2. The availability of a relationship between the elements of the mix of marketing and servicing jointly (the 
quality of the service, price, distribution, promotion, physical environment, the staffs and the operation 
of rendering the service) and the perceived image by the Arab and non-Arab tourists accommodated at 
the five star  hotels located within the area of the Greater Amman Municipality. 

As for the impact of the demographic characteristics, the study has concluded the non-availability of differences in 
the realized image due to (sex, academic qualification, monthly income and profession); while differences in the 
realized image exist due to age and nationality. Some recommendations are suggested to decision makers.   
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