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 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

 :الملخص
التعرف على تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية نحو          هدفت هذه الدرلسة الى   

 إلى التعرف على مدى الاختلاف في تقييمات مرتـادي          وهدفتكما   .جودة الخدمات المقدمة فيها   
وقد اعتمد  . المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها باختلاف عدد من المتغيرات          

تمثل الأول في البيانات المستقاه مـن الكتـب         : الباحث في هذه الدراسة على نوعين من البيانات       
 تصـميم   :والدراسات والأبحاث السابقة، أما الثاني فقد تمثل في الدراسة الميدانية التـي شـملت             

 مرتادي المنتجعـات السـياحية الاردنيـة،، باعتبـارهم          وتوزيع استبانه بهدف جمع البيانات من     
:  الاول :وقد تكونت الاستبانه مـن جـزأين      .  حول متغيرات الدراسة   المعنيين بموضوع الدراسة  

. الجنس، المؤهل العلمي، الدخل الشـهري     : الخصائص العامة لأفراد عينة الدراسة، وقد تضمنت      
مقياس تقييم  جودة الخدمات في المنتجعات السياحية        : بيانات تتعلق بموضوع الدراسة   : ما الثاني ا

إمكانية الاعتمـاد علـى   لتحديد Cronbach's Alpha وقد تم إجراء اختبار الاعتمادية . الاردنية
نتجعـات   مرتـادي الم   أما مجتمع الدراسة فتمثل في     .استبانه الدراسة كأداة لجمع البيانات اللازمة     

عمان، جرش، عجلون، ام قيس، البحر الميت،       (السياحية الاردنية، والبالغ عددها تسعة منتجعات       
وقد توصـلت  . وقد تم استخدام المسح الشامل لمجتمع الدراسة     . )الكرك، البتراء، العقبة، وادي رم    

قييمـات  ان ت  :الدراسة إلى مجموعة من النتائج التي يمكن تلخيص أبرزها على النحـو التـالي             
 لا تختلـف    .مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها كانـت ايجابيـة           

مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيهـا بـاختلاف جنسـهم             تقييمات  
لمقدمـة   مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات ا        تختلف تقييمات  .ومؤهلهم العلمي 

 .فيها باختلاف دخلهم الشهري
ABSTRACT: 

The purpose of this study is to identify the Jordanian destinations 
attendees assessments about the quality of services Jordanian destinations 
offer. It also aimed at identifying the differences in Jordanian destinations 
attendees in evaluating to the quality of services in Jordanian destinations 
attributed to a number of demographic variables. The researcher adopted 
two types of data in this study,: The first was the data gleaned from books, 
studies and previous research, the second was the field study, which 
included: designing and distributing a questionnaire to collect data from 
attendees of Jordanian destinations tourist. The questionnaire includes two 
parts: the first: the general characteristics of the sample of the study, 
included: sex, educational qualification, monthly income. The second: data 
on the subject of study: a measure to assess the quality of services in the 
tourist Jordanian destinations. Cronbach's Alpha reliability test was 
performed to determine the reliability of the questionnaire as a tool of 
collecting data. The population of the study represents the attendees of the 
nine Jordanian destinations tourist (Amman, Jerash, Ajloun, Um Qais, the 
Dead Sea, Karak, Petra, Aqaba, Wadi Rum). A comprehensive survey of the 
population of the study has been used. A set of results has been found, and 
can be summarized as follows: The Jordanian destinations attendees 
assessments to the quality of services provided were positive. There is no 
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differences in Jordanian destinations attendees in evaluating to the quality 
of services in Jordanian destinations tourist attributed to sex, and 
educational qualification. There is a difference in Jordanian destinations 
attendees in evaluating to the quality of services in Jordanian destinations 
tourist attributed to the monthly income. 

 
 :مقدمة

وتغطي الخدمـة مجـالات فنيـة       . تلعب الخدمة دوراً هاماُ في تسويق السلع والخدمات       
متعددة تنصب على طبيعة السلعة كإصلاح السلعة أو تغيير شكلها حتى تقدم المنفعة اوالمسـتهلك               

لمبيعات والائتمان وتسليم البضاعة مجاناً في منازل أو محال المشترين،          الأخير كقبول مردودات ا   
آخر، كالخدمات التـي تقـدمها   و وكثيراً ما تكون الخدمة عنصراً رئيساً في المنافسة بين مشروع

شركات الطيران التجارية، من حيث التوقف في بعض المدن بدون مقابل والخـدمات الأرضـية               
إلخ، والخـدمات التـي تهـدف إلـى         ... لأطعمة التي تقدم للمسافرين     والتشكيلات المختلفة من ا   

استطلاع احتياجات العميل لتقديم السلعة التي تتلاءم معها، وتركيب المنتجات، وتدريب العـاملين             
على كيفية استعمالها وصيانتها وتوفير قطع الغيار اللازمة لها، وإصلاحها بالنسبة لشركات إنتاج             

 .ثقيلةالمعدات والآلات ال
ويرى البعض أن الخدمة عنصر رئيس من عناصر وظيفة الإنتاج في المشروع لأنهـا              
تؤدي إلى إحداث تغيير مادي ملموس في السلعة حتى تؤدي العمل المطلوب منها بـأكبر كفايـة                 

 .ممكنة أو حتى  بطريقة أفضل من الطريقة الحالية للأداء
لخدمة وظيفة تسويقية رئيسة لأنها تـتم       وبالرغم من صحة هذه الآراء إلا أننا نرى أن ا         

فعلاً في السوق، ولأنها تؤدي إلى زيادة رضا المستهلك الأخير أو المشتري الصناعي عن السلعة               
أو الخدمة، مما يؤدي إلى تفضيله سلعة أو خدمة معينة دون السلع أو الخدمات المنافسة البديلـة،                 

دمة هي نوع من العلاقة بين الشـركة والعمـلاء،          وبالتالي فإن الخ  . وأيضاً إلى تكرار شرائه لها    
لأنها تتطلب الاتصال المستمر بين الإدارة والعملاء، ومن ثم فإنها تعتبـر أحـدى المسـؤوليات                

 .الرئيسة لإدارة التسويق
ولهذا فقد جاءت هذه الدراسة لتقييم جودة الخدمة في المنتجعات السياحية من وجهة نظر              

 .مرتادي هذه المنتجعات
 
 :همية الدراسة ومبررات إجرائهاأ

 :تكمن أهمية الدراسة ومبررات إجرائها فيما يلي
محاولة جادة في إتباع المنهج العلمي في تقييم جودة الخدمة في المنتجعات السياحية مـن                .١

 .وجهة نظر مرتادي هذه المنتجعات
 . تجرى في ظل منافسة كبيرة بين المؤسسات السياحية في الأردن .٢
 .اع حيوي يلعب دورا رئيسياً في الاقتصاد الأردني، وهو قطاع السياحةتركز على قط .٣

 :مشكلة الدراسة وتسأولاتها
الشك حول قدرة المنتجعات السياحية الاردنية على تقديم خـدمات ذات جـودة عاليـة               

 :ويمكن بلورة مشكلة الدراسة من خلال طرح التساؤلات التالية. لمرتاديها
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 المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها ؟ما هي تقييمات مرتادي . ١
هل تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية  لجودة الخدمات المقدمـة            . ٢

 الجنس، المؤهل العلمي، والدخل الشهري؟: فيها باختلاف المتغيرات التالية
 

 :أهداف الدراسة
 :لتاليةتهدف هذا الدراسة إلى تحقيق الأهداف ا

التعرف على تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية نحو جودة الخدمات المقدمة           
 .فيها
التعرف على مدى الاختلاف في تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنيـة لجـودة              .١

 .الخدمات المقدمة فيها باختلاف عدد من المتغيرات الديموغرافية
 .دف تطوير الخدمة المقدمة في المنتجعات السياحيةتقديم مجموعة من التوصيات به .٢

 :فرضيات الدراسة
 :تحاول هذه الدراسة اختبار الفرضيات التالية

 :الفرضية الاولى
HO1 :           ان تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيهـا

 .سلبية
 :الفرضية الثانية

HO2:     نتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة      لا تختلف تقييمات مرتادي الم
 .فيها باختلاف الجنس

 :الفرضية الثالثة
HO3 :          لا تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة

 .فيها باختلاف المؤهل العلمي
 الفرضية الرابعة

HO4 :      لاردنية لجودة الخدمات المقدمة    لا تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية ا
 .فيها باختلاف الدخل الشهري

 
 :مجتمع الدراسة وعينتها

يتكون مجتمع الدراسة من مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية، والبالغ عددها تسـعة            
). عمان، جرش، عجلون، ام قيس، البحر الميت، الكرك، البتراء، العقبـة، وادي رم            (منتجعات    

كذلك فقد اعتمد الباحـث فـي الحصـول علـى           .  المسح الشامل لمجتمع الدراسة    وقد تم استخدام  
) ١٣٥(البيانات الخاصة بالدراسة على توزيع استبانة معدة مسبقا ومحكمة على عينـة قوامهـا               

استبانة بطريقة عشوائية في    ) ١٥(شخصا من مرتادي تلك المنتجعات انفة الذكر، حيث تم توزيع           
استبانة بعد ان تـم     ) ١٠٠(استبانات خضع منها للتحليل     ) ١٠٦(استرداد  وقد تم   . كل منتجع منها  

وبهذا فـان نسـبة الاسـتبانات التـي         . استبانات لعدم صلاحيتها للتحليل الاحصائي    ) ٦(استبعاد  
ويمكن اعتبار كل فرد من أفراد العينـة        %. ٧٤خضعت للتحليل الى نسبة الاستبانات الموزعة هو      

 . التحليل التي تم اعتمادها في هذه الدراسةالمشار إليها سابقا، وحدة
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 :مصادر الحصول على البيانات
 :اعتمد الباحث على مصدرين رئيسين لجمع البيانات اللازمة لهذه الدراسة

وشملت، المراجع والأدبيات والدوريات ذات العلاقـة بالدراسـة   : مصادر البيانات الثانوية  .١
 .على أهم الدراسات التي تناولت الموضوعبهدف توضيح المفاهيم الأساسية، والتعرف 

تصميم استبانه من أجل جمع البيانات من أفراد عينة الدراسـة           :  مصادر البيانات الأولية   .٢
 :وقد تكونت من الأجزاء التالية. المعنيين

الجنس، المؤهـل العلمـي، الـدخل       : الخصائص العامة لأفراد عينة الدراسة، وقد تضمنت      : أولا
 .الشهري

مقياس تقييم  جودة الخدمات في المنتجعـات السـياحية          : يانات تتعلق بموضوع الدراسة   ب: ثانيا
 .الاردنية

 :أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة واختبار صدق الأداة وثباتها
 :أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة: أولا

قامت هذه الدراسة على اساس الكشف عن مستوى جودة الخـدمات فـي المنتجعـات               
وكذلك التعرف على مدى الاختلاف في تقييمات مرتادي المنتجعات السـياحية           . السياحية الاردنية 

. الاردنية  لجودة الخدمات المقدمة فيها باختلاف عدد من الخصائص العامة لأفراد عينة الدراسـة   
ولكون الدراسة وصفية تحليلية، ولغرض تحليل البيانات الخاصة بمتغيـرات الدراسـة واختبـار              
الفرضيات، فقد وظفت الدراسة المؤشرات والأساليب الإحصـائية المناسـبة لطبيعـة البيانـات              
المتوافرة والملائمة لها، والتي تراوحت بين الإحصاء الوصفي، والإحصاء الاسـتدلالي، وهـي             

 :كالأتي
التكرارات، النسب المئويـة، المتوسـطات الحسـابية، والانحرافـات          ( الإحصاء الوصفي    .١

 .لوصف خصائص أفراد عينة الدراسة) المعيارية
 لقياس مدى الاعتمادية على أداة جمـع البيانـات،    Chronbach-Alphaمعامل كرونباخ  .٢

 .ومدى ثبات أداة القياس
تحليل التباين الاحادي للتعرف على الفروق بين افراد عينة الدراسة حول تقيـيمهم لجـودة                .٣

 .خدمات المنتجعات السياحية الاردنية
للتعرف على الفروق بين افراد عينة الدراسـة حـول تقيـيمهم لجـودة خـدمات          Tاختبار   .٤

 .المنتجعات السياحية الاردنية
 :صدق الأداة وثباتها: ثانيا
وتعني قدرة استبانة الدراسة على قياس المتغيرات التي صـممت          ) Validity(صدق الأداة    .١

المختصين فـي الدراسـات     وقد تم عرض الاستبانة على عدد من        . الاستبانة من اجل قياسها   
 .التسويقية بهدف التأكد من صدق الأداة

وتشير إلى مدى الحصول على النتائج نفسها فـي حـال إعـادة      ) Reliability(ثبات الأداة    .٢
. القياس قي ظل توافر ظروف مشابهة للظروف التي تمت فيها الدراسة باستخدام نفس الأداة             

 لتحديد درجة ثبات الأداة، حيث Cronbach's Alpha)(وقد تم استخدام مقياس الفا كرونباخ 
 %).٦٠(وهي نسبة أعلى من الحد المقبول وهو%) ٩٠,٦٣(بلغت نتيجة الاختبار 

 :الاطار النظري والدراسات السابقة
 :الاطار النظري: اولا

 :التعريف بالخـدمـة وأنواعها
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 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

 :مقدمة
 الخدمة مجالات فنية متعـددة      وتغطي.  تلعب الخدمة دوراً هاماُ في تسويق السلع والخدمات        .٣

تنصب على طبيعة السلعة كإصلاح السلعة أو تغيير شكلها حتى تقدم المنفعة المتوقعة منهـا،             
ومجالات اخرى غير فنية تتطلب تعاوناً فعالاً بين كل من المنتج والموزع والمستهلك الأخير              

زل أو محال المشـترين،     كقبول مردودات المبيعات والائتمان وتسليم البضاعة مجاناً في منا        
وكثيراً ما تكون الخدمة عنصراً رئيسياً في المنافسة بين مشروع آخر، كالخدمات التي تقدمها              
شركات الطيران التجارية، من حيث التوقف في بعض المـدن بـدون مقابـل والخـدمات                

لتـي  إلخ، والخـدمات ا   ... الأرضية والتشكيلات المختلفة من الأطعمة التي تقدم للمسافرين         
تهدف إلى استطلاع احتياجات العميل لتقديم السلعة التي تتلاءم معهـا وتركيـب المنتجـات               
وتدريب العاملين على كيفية استعمالها وصيانتها وتوفير قطع الغيار اللازمة لها، وإصلاحها            

 .بالنسبة لشركات إنتاج المعدات والآلات الثقيلة
وظيفة الإنتاج في المشروع لأنها تؤدي      ويرى البعض أن الخدمة عنصر رئيسي من عناصر          .٤

إلى إحداث تغيير مادي ملموس في السلعة حتى تؤدي العمل المطلوب منهـا بـأكبر كفايـة                 
 .ممكنة أو حتى تؤديه بطريقة أفضل من الطريقة الحالية للأداء

 وبالرغم من صحة هذه الآراء إلا أننا نرى أن الخدمة وظيفة تسويقية رئيسية لأنها تتم فعـلاً                 .٥
في السوق، ولأنها تؤدي إلى زيادة رضاء المستهلك الأخير أو المشـتري الصـناعي عـن                
السلعة أو الخدمة، مما يؤدي إلى تفضيله سلعة أو خدمة معينـة دون السـلع أو الخـدمات                  

وبالتالي فإن الخدمة ما هي إلا نوع من العلاقة         . المنافسة البديلة، وأيضاً إلى تكرار شرائه لها      
والعملاء لأنها تتطلب الاتصال المستمر بين الإدارة والعملاء، ومن ثـم فإنهـا             بين الشركة   

 )٣١١، ٢٠٠١بازرعة، . (تعتبر أحد المسؤوليات الرئيسية لإدارة التسويق
 

 :تصنيف الخدمات
 :إلى تصنيف الخدمات) م٢٠٠٢العلاق، العبدلي، (لقد أشار كل من  .٦
 :إلىحيث يمكن تصنيفها : حسب الغرض من شراء الخدمة .١

خدمات مقدمة إلى المستهلك النهائي مثل خدمات الحلاقة، التأمين علـى الحيـاة، السـياحة،                .أ 
 .مكاتب تأجير السيارات

خدمات مقدمة إلى المنظمات والمنشآت مثل الخدمات المتعلقة بتقديم الاستشـارات الإداريـة              .ب 
 .والمحاسبية

 :ىحيث يمكن تصنيفها إل: حسب أهمية حضور المستفيد من الخدمة .٢
 .ضرورة حضور المستفيد من الخدمة مثل العلاج الصحي، خدمات الحلاقة .أ 
ليس من الضروري حضور المستفيد من الخدمة مثل خدمات غسل وتنظيف الملابـس              .ب 

 .وخدمات تصليح السيارات
 :حسب دوافع مقدم الخدمة حيث يمكن تصنيفها إلى .٣

المـدارس والجامعـات    خدمات تقدم بدافع الربح مثل المنشآت الخاصة كالمستشفيات و         .أ 
 .الخاصة

 .خدمات تقدم ليس بدافع الربح مثل الخدمات المقدمة من الدولة كالتعليم والعلاج الطبي .ب 
 :حيث يمكن تصنيفها إلى: حسب وجهة النظر التسويقية .٤

خدمات سهلة المنال مثل الخدمات التي يحصل عليها المستهلك بشـكل سـهل كالنقـل                .أ 
 .والحلاقة
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 استئجار بعض الأشخاص لحماية بعض الشخصيات المهمة        خدمات خاصة مثل خدمات    .ب 
 .والثرية

 :طبيعة الخدمات
يمكن تفهم طبيعة الخدمات من خلال تحليل العلاقة بينها وبين المنتجات المادية بسـبب              

إن تصنيف الخدمـة لا     . ولا سيما في مراحل التسليم والتميز     . الترابط والتزامن الوثيق فيما بينهما    
 .معزل عن المنتوجيمكن أن يكون ب

يمكن أن يكون عنصر الخدمة ثانوياً أو       .  يتضمن عرض المنظمة عادة بعض الخدمات     
رئيسياً من العرض الكلي في أكثر الحالات يتراوح العرض من منتجات مادية بحتة إلـى خدمـة          

 .بحتة في جانب آخر
 )٢١٤، ٢٠٠٠الصميدعي، : (ويمكن تصنيف الخدمات إلى أربعة أصناف بالاعتماد على

 .فيما إذا الخدمة أو المنتج يتميزان بعرض أولي .١
 .فيما إذا الخدمة أو المنتج في دور إسنادي .٢
بعض المنتوجات تتطلب خدمات ما بعد الشراء هذا النوع يتعلق بالخدمات المرتبطة بالمنتوج              .٣

 .مثل السيارات وهنا الشركات تتبع استراتيجيات متعددة لتحسين معولية الخدمة
خدمات تقدم مع مساندة السلعة تلعب السلعة هنا دور المساند مثل خدمات المصارف             عندما ال  .٤

 :التالي) ١(وكما موضح في الشكل رقم 
 :تصنيف المنتجات والخدمات) ١(شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

وتختلف الخدمات على أساس اعتمادها على المعدات أو اعتمادها على تحقيق الحاجات            
ن الخدمات على أساس الحاجات الشخصية أو التي تلبي الحاجات يمكنها           الشخصية في الأهمية فإ   

 .التنوع أكثر في الجودة بسبب اعتمادها على البشر أكثر من اعتمادها على المكائن
الصـميدعي،  (ويشير بعض الباحثين إلى أن هناك خمسة أنواع من العـروض يمكـن تقـديمها                

٢١٦، ٢٠٠٠:( 
ث يتضمن العرض في هذا المجـال منتجـات ملموسـة           حي): Pure(منتجات ملموسة بحتة     .١

 .الخ ولا يرفق المنتوجات بأية خدمات... مثل الصابون، الملح، معجون الأسنان ) بشكل تام(

Primary Offering 
 العرض الدولي

Service  

Equipment 
Intensive Service 

Pure Products 
 منتجات بحثة

Pure Service 
(labor-intensive) 

خدمات بحتة

 
Product Retated 

Services 
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 ٢١٦

.  د ،عبد الباسط إبراهيم حسونه. د ،  مرزوق عايد القعيد.د
 سلطان فريحات"  محمد سعيد"سلطان 

 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

ويتضمن العرض في هذا المجال، منتجـات ملموسـة         : منتجات ملموسة مصحوبة بخدمات    .٢
فمـثلاً  ).  المستهلك(ن  يصحبها نوع واحد أو أكثر من الخدمات لتحضير وزيادة رغبة الزبو          

ينبغي على المنظمة المنتجة للسيارات أن ترافق منتوجها بخدمات مضافة كإدخال التكنولوجيا            
وفي هـذا المجـال قـد تكـون شـركة           .  التي تجعل المنتوج أكثر تطوراً    ) مثل الكمبيوتر (
)General Motors (    من أكثر الشركات خدمة في هذا المجال وبـدون خـدماتها سـتتأثر
 .بيعاتها بالتأكيدم

حيث يشمل العرض على أجزاء متساوية مـن المنتجـات          ): تداخل السلع والخدمات  (الهجين   .٣
 .المادية والخدمات، فمثلاً وجدت المطاعم لتقديم الطعام ترافقها الخدمات سوية

حيث يتضمن العرض أساسية مـع خـدمات        : خدمة رئيسية مصحوبة بسلع وخدمات ثانوية      .٤
ة فمثلاً يقوم المسافرون بشراء خدمة النقل بواسطة الطـائرات لهـدف            إضافية وسلع مساعد  

) الخدمة الأساسـية  (الوصول إلى مقاصدهم بدون أخذ شيء ملموس لقاء ما دفعوه من مبالغ             
مع ذلك يمكنهم الاستفادة من بعض الأشياء الملموسة كالطعام والشراب والبطاقـة وبعـض              

 .الخدمات الثانوية المرافقة لها
، )بشكل أساسـي وتـام (حيث يتضمن العرض تقديم خدمة : Pure Service البحتية الخدمة .٥

 .مثال ذلك العلاج النفسي، والمسـاج، العناية بالأطفال
 

 :خصائص الخدمات
 :خدمات غير ملموسة. ١

تعد اللاملموسية الخاصية الأساسية أو السمة الأساسية والرئيسية التـي تميـز وتفـرق              
اً عن السلع، وأن السمات الأخرى للخدمات تنشأ جميعهـا مـن خاصـية              الخدمات تفريقاً واضح  

اللاملموسية الخاصة بالخدمات المذكورة فصفة اللاملموسية كونها الخاصية أو الميزة المتمثلة في            
عدم القدرة أو القابلية بشكل فعلي على التخمين والتقييم من خلال استخدام الحواس الخمس التذوق               

 .لنظر والشمواللمس والسمع وا
إلا أن العديد من الخدمات درجة لمسها وتحسسها لا تسمح بالتقييم المادي بحيث أن مثل               
هذه المنتجات تميل إلى أن يتم اختيارها على أساس السمعة والمشورة والتجربة أكثر منـه علـى            

يقـة  أساس الاختبار المادي فقط، لذلك فإن جهد مسوقي الخدمات ينصب بإشعار المسـتفيدين بحق             
الخدمة وأهميتها، وعلى ذلك فإن كثيراً من المؤسسات والمنظمات الخدميـة تتبنـى اسـتراتيجية               
تسويقية لجعل غير الملموس ملموساً ويتم ذلك من خلال تقديم أدلة إضافية مثل الأجهزة والمعدات               

 .والتسهيلات والإعلان كل ذلك جهود تساعد في تحويل اللاملموس إلى ملموس
انية اللمس تظهر العديد من المشكلات أمام المسوقين إذ يصعب توضـيح            ومن عدم إمك  

ووصف الخدمة كما يتعذر على المسوق أن يضع سعراً يمثل القيمة لهذه الخدمات كما لا يمكـن                 
حماية ما هو غير ملموس عن طريق براءة الاختراع، كذلك قد يلاحـظ أن هنـاك نوعـاً مـن                    

لهم يفضلون الحصول على بيانات عن الخـدمات المقدمـة          المخاطرة عند شراء الخدمة وهذا يجع     
ممن يعرفونهم شخصياً وليس من المصادر التي يهيمن عليها المسوق، في حـين أن الملموسـية                
صفة سائدة في السلع المادية، ويبين الامتداد المستمر الذي يبدأ من السـلع الملموسـة والمتمثلـة            

والمتمثلة بخدمات التعليم والتمريض وغيرهـا فضـلاً        بالملح والمشروبات وغيرها إلى الملموسة      
 )٣٦٤، ٢٠٠٠الديوه جي، . (عن النقطة المشتركة بين المنتجات والخدمات
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 :الخدمات سريعة التلاشي. ٢
المعلوم أن المنفعة للعديد من الخدمات لها حياة قصيرة، وأن معظـم الخـدمات تظهـر      

ول عليها في فتـرات أخـرى، فاسـتخدام         وتزول خلال فترة معينة يصعب على المشتري الحص       
سيارة النقل المؤجرة وبسعر معين تبدو المنفعة من عملية استخدام السيارة والانتقال بها إلى مكان               
ما خلال فترة معينة، ولكن عقب هذه الفترة وبمغادرة السيارة دون اسـتخدامها فـإن المنفعـة لا              

 .لاً لموعد السيارة القادم وبوقت قد لا يناسبهتظهر لها أي أثر يذكر وعلى المسافر الانتظار مث
ومن جهة ثانية فإن استخدام الطاقة الكهربائية زيادة عن الحاجة تعتبر بمثابـة خسـارة               
اقتصادية لا يمكن استردادها وذلك لتلاشي وزوال هذه الطاقة وصاحب الفندق قد يخسر الكثيـر               

ائرة المسافرة بأقل من العـدد المخصـص        يومياً عند عدم ورود الأفراد إلى غرف أعدت لهم الط         
خسارة أيضاً لخدمة لا يمكن استردادها، وهكذا فإن الخدمات سريعة الزوال وتجابه مشكلة كبيرة              

 .في تلاشيها خلال فترة زمنية معينة
 :عدم خضوع الخدمات للقياس. ٣

 وهي مشكلة كبيرة تجابه الخدمات فالعديد من الصـناعات المتشـابهة تقـدم خـدماتها              
للجمهور، وكل من هذه الصناعات يعتقد أن ما يقدمه هو الأحسن والأنسب، ولكن ما هو المعيار                
وراء هذا الإدعاء مثلاً؟ فالمسألة تبدو صعبة جداً، فالمستهلك قد يعتبر خدمة مشروع ما خيراً لمن                

م علـى   الأخرى لمعايير قد لا يأبه لها مستهلك آخر، وحتى المستهلك نفسه قد يصعب عليه الحك              
خدمات جهة معينة إلا بعد التجربة من جهة ومقارنة هذه الخدمة مع خدمة أخرى مماثلة لمشروع                
ثان، وما تحاوله الجهات الخدمية من تقديم عروض ومزايا للأفراد قد لا تعتبر مقياساً معيناً مـا                 

 ).٣٦٥، ٢٠٠٠الديوه جي، . (دامت العروض غير ملموسة وإنها لا تعرف إلا بعد التجربة
 :الخدمات تحتاج إلى جهود شخصية لترويجها. ٤

المشترون يسهمون بشكل كبير في تسويق وإنتاج الخدمات، فبعد اختبار دور المسـتهلك           
في تسويق الخدمة، وتعتمد الإنتاجية في العديد من الصناعات الخدمية على كل مـن المعرفـة،                

عديد من الخدمات فإنها تحتاج إلى تسويقي       والخبرة والدافع عن المستهلك، ولهذا السبب وبالنسبة لل       
له مهارة كبيرة في مساعدة المشتري على تعيين وشراء ما يحتاجه من خدمات، فكسب المستهلك               
لصفقة في التأمين مثلاً تعتمد إلى حد بعيد على مقدرة رجل البيع في إقنـاع المسـتهلك بمزايـا                   

من هنا فإن  .  لى أية ميزة مادية مباشرة    الصفقة خاصة وأنها غير ملموسة ولا يحصل المستهلك ع        
 .الأمر يتطلب دراسة سلوك المستهلك تجاه الخدمات

 :تسويق الخدمات
 )٢٥، ٢٠٠٣المساعد، : (مفهوم التسويق الخدمي
معرفة بالتسويق يدركون معناه، وأكثـرهم يعتقـدون بـأن          ) الجمهور(للقليل من الناس    

وهكذا، وهذا اعتقـاد    ...  توزيع وغيرهم يعتبره دعاية      التسويق هو البيع، بينما يعتقد آخرون بأنه      
 .خاطئ، لأن التسويق مفهوم أشمل وأعم، وأبعد مما يعتقدون

التسويق وظيفة إدارية ضرورية لأية إدارة في أي منظمة من المنظمات التـي تهـدف               
منظمـة  والتي لا تهدف إلى الربح، وسواء أكانه منتجها ملموساً أو غير ملموس، ولا تسـتطيع ال               

القيام بأي نشاط دون وجود التسويق، بسبب كون التسويق يعتمـد علـى التبـادل فـي إجـراء                   
معاملاتها، ويشترك عامة الجمهور في تبادل المنتجات الملموسة وغير الملموسة لإشباع مختلـف             
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.  د ،عبد الباسط إبراهيم حسونه. د ،  مرزوق عايد القعيد.د
 سلطان فريحات"  محمد سعيد"سلطان 

 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

الحاجات والرغبات، وهذا ما ينطبق على الخدمات سواء أكانت تعليمية، أو صحية، أو نقـل، أو                
 .الخ... حية، أو مصرفية، أو سياسية سيا

وهذه المنظمات تعتمد على عملية التبادل في إجراء معاملاتها، والتبادل هي الفكرة التي             
يرتكز عليها التسويق، فهو يعتمد على تقديم قيمة مقابل قيمة أخرى ومن خلال التبـادل يحصـل                 

 .الأفراد والجماعات على ما يحتاجونه من خدمات
لخدمية تمارس أنشطة تسويقية سواء كانت مدركة لذلك أم لا، فهي تعمل في          فالمنظمات ا 

أسواق متعددة، وتطبق مفاهيم وأساليب معينة في التعامل مع كل سوق، وهذه المفاهيم والأساليب              
تعرف بالتسويق، فاستخدام تلك المنظمات لهذه المفاهيم والأساليب يرجع إلى أنه يساعدها علـى              

 .ادل الاختياري لتحقيق أهدافها بأكبر قدر من الكفايةإجراء عملية التب
والأنشطة التسويقية قديمة قدم المدنية وقد نبع من عمليات التبادل البسيطة وتحول إلـى              
نظام احترافي هدفه الأول المواءمة بين المنظمة واحتياجات ومتطلبات، ورغبات السـوق الـذي              

 .يهدف إلى خدمته
تماماً من قبل المنظمات الخدمية في الأقطار المتقدمة بعد أن          وتلقى الأنشطة التسويية اه   

ثبت أن تبني وتطبيق المفاهيم والأساليب التسويقية يزيد من فاعلية وكفاية وكفاءة تلك المنظمات،              
فهي لا تختلف عن غيرها من المنظمات من حيث التنظيم الإداري والوظائف التـي تمارسـها،                

وفي الهدف الأساسي الذي تسعى لتحقيقه وهو تحقيق خدمة المجتمع          وإنما الاختلاف في منتجاتها     
دون الأخذ بالاعتبار تحقيق الأرباح، وقد حققت الكثير من المنظمات الخدمية في تلـك الأقطـار                

 .نجاحاً كبيراً في أنشطتها وإدارتها
ولكن ليس معنى هذا أن الاستفادة من تطبيق تلك المفاهيم والأسـاليب تقتصـر علـى                

قطار المتقدمة وحسب وإنما يمكن الاستفادة منها في المنظمات الخدمية في الأقطار النامية من              الأ
أجل أن تحقق تقدماً ملموساً في أدائها لأنشطتها، فلا يختلف الكثيرون في أهمية دراسة المسـتفيد                

الخـدمات  في الأقطار النامية من حيث احتياجاته ورغباته وقدراته المالية بغرض تحديد أولويات             
التي تواجه موارده المحدودة، فإذا كانت دراسة المستفيد في الأقطار المتقدمة ذات الموارد الوفيرة              

 .نسبياً ضرورية فإن دراسته في الأقطار النامية ذات الموارد المحدودة أكثر ضرورة
وبالإضافة إلى ذلك فإن أداء وظائف التسعير والترويج وتوزيـع الخـدمات وبحـوث              

وغيرها لا تقتصر على المجتمعات المتقدمة دون المجتمعـات الناميـة وإن كانـت               ... التسويق
طريقة أدائها تختلف في كل من المجتمعين باختلاف ظروفهما الاقتصادية والاجتماعية والسياسية            

 .والتسويقية
كما أن تلك المنظمات لا تختلف عن غيرها من حيث تعاملها مع أسـواقها وإن كانـت                 

التي تعرضها منتجات غير ملموسة، لذلك ينبغي أن تكون أسواقها الرئيسية هي نقطـة              المنتجات  
 .البداية في تخطيط أنشطة التسويق طبقاً للمفهوم الشامل للتسويق

وعليه فجميع المنظمات تتعامل مع أسواق معينة في ظروف محدودة، فالتسـويق هـو              
منظمة تعمل في سوق معينة، ولهـا أهـداف         الأداة الفعالة في علاقات تعاملها مع أسواقها، فكل         

 .معينة في التعامل معه
لهذا فالمنظمات الخدمية تحتاج إلى معلومات صحيحة ومراقبة دقيقـة حتـى تسـتطيع              
التخطيط لأنشطتها التسويقية بسبب الطبيعة غير الملموسة لمنتجاتها، وطبيعة العمل الذي تمارسه            

 .قناع أكثر من غيرهاتلك المنظمات والتي تحتاج إلى عملية الإ



 
                                                                                         مجلة آفاق جديدة           الأول والثانى   العدد

 ٢٠١٠يناير وإبريل  
 

 ٢١٩

وبسبب ما تتميز به منتجات تلك المنظمات من الإنتاج والتقديم والانتفاع في وقت واحد،              
وبسبب هذا التتابع فقد يعتقد البعض بأنه لا مبرر من وجود دور للتسـويق فـي منتجـات تلـك                    

 .المنظمات
يرات التسـويقية   ومع أن هدف التسويق هو المنظمات التي تهدف إلى الربح، إلا أن التغ            

الحديثة قد شملت قطاعات اجتماعية أخرى مثل الرعاية الصحية والرعاية الاجتماعية، حيث أنـه              
من مصلحة المنظمات الخدمية التي تهدف إلى الربح والتي لا تهدف إلى الربح أن تسـعى إلـى                  

سـويق  الت(تحسين الخدمات، عندئذ تصبح تلك المنظمات تعمل في مجال التسـويق الاجتمـاعي              
 ).بمفهومه الشامل

واليوم نجد أن المنظمات الخدمية التي تهدف والتي لا تهدف إلى الـربح تتطلـع إلـى                 
التسويق بأمل وجود طريقة جديدة توصلها إلى حل المشكلات للحفاظ على مستوى إنتاجي، وتعمل             

. تعـددة على اجتذاب الموارد وإقامة علاقات اجتماعية متينة توضـح مقـدرتها وإمكاناتهـا الم             
 )٢٦، ٢٠٠٣المساعد، (

 :قرارات شراء المستهلك للخدمات
يلزم وحتى يكون التسويق فعالاً أن يتعرف المسوق على ما يحكم قرار المستهلك لشراء              

ولا يستطيع المستهلك أن يحكـم سـلفاً علـى          .  الخدمة والعوامل التي تؤثر على تقييمه لنوعيتها      
أنها غير قابلة للمس أو العـرض،       :  التي تميزها، ومنها   نوعية الخدمة قبل شرائها بسبب الصفات     

ولهـذه الأسـباب    .  الخ... على خلاف السلع الملموسة والتي تتيمز بأن لها شكلاً وحجماً ولوناً            
مجتمعة فإن تقييم المستهلك لخدمة يعتمد على المقارنة بين خبرته التي مر فيها، وبين مـا كـان                  

قعات تحددها المسموعات والخبـرات السـابقة والنشـاطات         يتوقعه قبل الحصول عليها وهي تو     
ويمكن القول بأن معاير الحكم على جودة الخـدمات تتمثـل           .  الترويجية لبائعي الخدمات أنفسهم   

 )٢٠٦، ٢٠٠١القريوتي، : (بالعوامل التالية
 :Reliability الموثوقية -

 .للمستهلك وبشكل صحيحوتعني الموثوقية القدرة على أن تؤدي الخدمة ما تعد بإعطائه 
 :Tangibles مظهر المكان الذي تقدم فيه -

ويعني ذلك شكل ونوع المعدات المستعملية في تقديم الخدمة، وكفاءات العـاملين فيهـا،       
 .وأنماط الاتصال المتبعة في تقديمها

 :Responsiveness درجة التجاوب -
 .لطلباتهم بسرعةوتعني رغبة مقدم الخدمة في مساعدة الزبائن والاستجابة 

 :Assurance الالتزام والصدق -
وتعني المعرفة لدى العاملين بأهمية تقديم الخدمة وحسن تعاملهم مع الزبائن وإظهـارهم          

 .للثقة بهم والتعاون معهم
 :Empathy الاهتمام بالزبائن -

 .وتعني الاهتمام الشخصي بكل عميل وكأنه العميل الوحيد
 

 :تعملية إدارة تسويق الخدما
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.  د ،عبد الباسط إبراهيم حسونه. د ،  مرزوق عايد القعيد.د
 سلطان فريحات"  محمد سعيد"سلطان 

 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

إلـى انتقـادات    ) السعر، المنتج، الترويج، التوزيع   (لقد تعرض المزيج التسويق التقليدي      
شديدة من قبل الباحثين المجددين في مجال الخدمات، حيث يجمع هؤلاء علـى أن هـذا المـزيج     

 .بصيغته التقليدية الموروثة عن أيام ما بعد الثورة الصناعية، لا يصلح لقطاع الخدمات
 تدعو إلى ضرورة الابتعاد عن المزيج التسـويقي التقليـدي           (Shostack)ة  فهذه الباحث 

 .، باتجاه مدخل جديد يتلاءم وطبيعة قطاع الخدمات الفريدة)العقم كما تصفه(
 إلى أن بالإمكـان إضافة عناصـر أخرى إلـى المـزيج   (Sally Dibb)كما أشارت 

لخصائص المميـزة للخـدمات وهـذه       التسويقي للخدمات لتزيد من سعة نطاقه وبما ينسجم مع ا         
 )العمليات، الناس، الدليل المادي(العناصر هي 

 )م١٩٩٩العلاق، الطائي، : (ويشمل المزيج التسويقي للخدمات الاهتمام بالنواحي التالية
إن منتج الخدمة يتطلب من مؤسسة الخدمة أن تعير اهتماماً لعدة جوانب تتعلق             : الخدمة

 الخدمات المقدمة، وجودة الخدمات المقدمـة، ومسـتوى الخـدمات           بالخدمة، مثل مدى أو نطاق    
المقدمة، كما ينبغي على مؤسسة الخدمة إيلاء الاهتمام لجوانب أخـرى مهمـة مثـل اسـتخدام                 

 .الأصناف الخدمية، وضمانات الخدمة، وخدمات ما بعد بيع الخدمة
 على نطاق الخدمات    إن المزيج الخدمي لمثل هذه العناصر قد يتباين بشكل كبير اعتمادا          

المقدمة من قبل مؤسسات خدمية كبيرة قياسا إلى تلك التي تقدمها مؤسسات خدميـة صـغيرة أو                 
 .متوسطة الحجم أو النشاط

إن الاعتبارات المتعلقة بالسعر تتضمن مستويات الأسعار، والحسومات والعمولات         : السعر .١
 تمييز خدمة عن أخرى، وعليه فإن       وشروط الدفع والائتمان، وقد يلعب السعر دوراً مهماً في        

إدراكات المستفيد للقيمة المتأتية من حصوله على الخدمة، والتفاعل بين السعر والجودة، هي             
اعتبارات مهمة في العديد من جوانب المزيج التسويقي الفرعية المتعلقـة بتسـعير الخدمـة               

(Service Price Sub Mixes). 
 وكيفيـة   (Location of service  providers)إن موقـع مـوردي الخدمـة   : التوزيع .٢

تعد من العوامل المهمة في تسويق الخـدمات، إن كيفيـة           ) Accessibility(الوصول إليهم   
 Physical(الوصول إلى موردي الخدمـة لا تخـتص فقـط بعمليـة الوصـول المـادي       

Accessibility (           وإنمــا تشمل أيضاً وسائـــل الإتصـال الشخصـي والاتصـالات
وتغطيـة قنـوات    ) مثل وكلاء السفر  (رى، وعليه فإن أنواع قنوات التوزيع المستخدمة        الأخ

 .التوزيع تعد من القضايا المهمة المرتبطة بعملية الوصول إلى حيث مكان تقديم الخدمة
يتضمن الترويج الوسائل المختلفة للتواصل مع الأسواق مـن خـلال الإعـلان،             : الترويج .٣

شيط المبيعات، والدعاية، والعلاقـات العامـة وغيرهـا مـن          ونشاطات البيع الشخصي، وتن   
عناصر المزيج الترويجي، هذه العناصر هي عناصر تقليدية، ويحتاج مدير تسويق الخدمات            
إلى تضمين مزيجه الترويجي عناصر أخرى أكثر وضوحاً مثل النـاس، والـدليل المـادي               

 .وعملية تقديم الخدمة
التقليدي للمزيج التسويقي عنصر  الناس فقط تحت        في نموذجه   ) Borden(يضمن  : الناس .٤

في تضمين جانبين مهمين جـداً مـن عنصـر       ) Borden(تسمية البيع الشخصي، وقد فشل      
 :، وهذين الجانبين هما)الناس(
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مثل الكتبة في البنـك     (إن الناس يؤدون دوراً إنتاجياً أو تشغيليا في مؤسسات الخدمـة            .أ 
Clerks      أو الطهاة في المطعم Chefs (            يشكلون جزءا مهما من منـتج الخدمـة، بـل هـم

، ومـن  )Sales Staff(يساهمون أيضاً في إنتاج الخدمة، مثلهم تماما مثل مندوبـي البيـع  
الصفات أو السمات المميزة في كثير من مؤسسـات الخدمـة، أن المـوظفين التشـغيلييين                

)operational staff ( ز الخدمـة أو أدائهـا   يقومون بأدوار مزدوجة، فهم يقومون بإنجـا
بالإضافة إلى دورهم في بيع الخدمة، طريقة إنجاز الخدمة أو إسلوب أدائهـا يعـدّ حاسـماً                 

 .بالنسبة لبيع الخدمة تماماً كما هو الحال في نشاط البيع التقليدي
وفي هذا السياق، فإن إدارة التسويق تكون معنية بشكل واضـح بالجوانـب التشـغيلية               

ر أيضاً على عملية السيطرة على جوانب معينة فـي جوانـب العلاقـة بـين                للأداء، وفي التأثي  
المستفيدين من الخدمة والقائمين على تقديمها، إن الدور الحيوي الذي يلعبه القائمون على تقـديم               
(الخدمة، خصوصـاً فـي عمليـات الاتصـال الشخصـي العـالي        High contact service 

operations ويق أن تعير اهتماماً خاصاً لقضايا مثل اختيار العاملين،          يعني أن على إدارة التس    ) 
.وتدريبهم، وحفزهم ورقابتهم  

(Davidson)كما يؤكد  السر الكامن وراء نجاح مؤسسات الخدمة هو الإقرار علناً " فإن 
بأن العاملين من ذوي الاتصال الشخصي المباشر بالعملاء هم الجزء الأهم الذي يشـكل عنصـر    

" الخدمةالناس في مؤسسة  
إن العلاقات التفاعلية بين المستفيدين من الخدمات أنفسهم تعدّ في غاية الأهمية في قطاع               .ب 

الخدمات، إن إدراكات المستفيد حول جودة الخدمة قد تتشـكل وتتـأثر بفعـل المسـتفيدين                
الآخرين، فسلوك نزلاء فندق معين، أو رواد مطعم معين قد يؤثر على شكل وجودة الخدمـة                

، إلاّ أن المشكلة التي تواجه المديرين في حالات كهذه تكمن في صـعوبة السـيطرة                المقدمة
على طبيعة العلاقات التفاعلية القائمة بين المستفيدين، وبالتالي صعوبة إدارة أو تسيير هـذه              

 .العلاقات، إن هذه العلاقات سوف يتم مناقشتها بإسهاب في الفصل الأخير
التي لا يلعب ) Pure services(القليل جداً من الخدمات الصرفه لا يوجد إلاّ : الدليل المادي .٥

دوراً في عملية التبادل في السـوق، وعليـة فـإن    ) Physical evidence(الدليل المادي 
مكونات الدليل المادي المتوفر سوف تؤثر في أحكام المسـتفيدين حـول مؤسسـة الخدمـة                

الأثـاث، اللـون، الـديكور،      (ة الماديـة    المعنية، ويتضمن الدليل المادي عناصر مثل البيئ      
مثلاً السيارات التي تسـتخدمها شـركة       (والسلع التي تُسهّل عملية تقديم الخدمة       ) الضوضاء

مثل الشارات التعريفية التي تستخدمها شـركات       (، وأشياء ملموسة أخرى     )لتأجير السيارات 
 .وغيرها) الطيران على عفش المسافرين للتعريف بها

إن الكيفية التي يتم من خلالها تقديم الخدمة تعـدّ حاسـمة بالنسـبة         : الخدمةعملية تقديم    .٦
لمؤسسات الخدمة، إن عملية تقديم الخدمة تضم أشياء في غاية الأهميـة مثـل السياسـات                
والإجراءات المتبعة من قبل مؤسسة الخدمة لضمان تقديم الخدمة إلى المستفيدين، كما تشتمل             

أخرى، مثل المكننه، وتدفق النشـاطات، وحريـة        " بروتوكولاتو"هذه العملية على نشاطات     
التصرف أو الاختيار الممنوحة للقائمين على تقديم الخدمـة، وكيفيـة توجيـه المسـتفيدين،               

 .وحفزهم على المشاركة في عملية تقديم الخدمة
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 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

 :خصوصية تسويق الخدمات
يوم في مختلف الدول تقريباً وهـو       أخذ قطاع الخدمات يحتل جزءاً كبيراً من النشاطات في عالم ال          

ومن أهم تلك التطـورات التشـريعات       .  قطاع تأثر بتطورات عديدة ثورت طرق تقديم الخدمات       
إذ تمثل كل هـذه التطـورات       .  الحكومية والتطورات التكنولوجية والتطورات الثقافية والسياسية     

. عـات المسـتهلكين  تحديات توجب تغيير شكل ومستوى تقديم الخـدمات بشـكل يسـتجيب لتوق           
)٢٠٩، ٢٠٠١القريوتي، (  

ويستلزم تسويق الخدمات أساليب تسويقية مختلفة عن تسويق المنتجات الماديـة بسـبب             
ومن اللازم أن يـدرك المسـوقون       .  الخصائص التي تتميز بها الخدمات والتي أشرنا إليها سابقاً        

 :للخدمات ما يلي
 

 A service-Profit Chainخدمة العلاقة المباشرة بين الربح ونمط تقديم ال
.  يتطلب نجاح شركات الخدمات أن يتم التركيز على المستهلكين والموظفين في آن واحد            

وتتشكل عناصر هذه العلاقة من عـدة نقـاط مترابطـة           .  بحيث يهتم الموظف برضى المستهلك    
 )٢١٠، ٢٠٠١القريوتي، : (وهي

 ـ       - دريب الـدقيق للمـوظفين     نوعية الخدمات الداخلية، وتتمثل بالاختيـار والت
والاهتمام ببيئة العمل الصحية وبالدعم اللازم للذين يتعاملون مـع الجمهـور            

 .بشكل مباشر
 .وجود موظفين راضين ومنتجين لما يتمتعون به من ولاء وانتماء للمؤسسة -
 .نوعية متميزة للخدمات تحظى برضى المستهلكين -
لاكها ويشجعون غيرهم   مستهلكون راضون ومتمسكون بالخدمة ويكررون استه      -

 .على شرائها
 .نمو وتطور أرباح المؤسسة بفعل الأداء المتميز -

 Internal Marketingداخليـة  : ولذلك يتم تسويق الخدمات على ثـلاث مسـتويات  
ويشير مفهوم التسويق .  Interactive Marketing وتفاعلية External Marketingوخارجية 

ن على إقامة العلاقات الطيبة مع الزبائن وتقديم كـل الـدعم   الداخلي إلى ضرورة تدريب الموظفي    
إذ من الصعب أن تسوق الخدمات فـي الخـارج إذا لـم يكـن               . اللازم لهم لإقامة هذه العلاقات    

. الموظفون مؤمنين بما يعملون به ولديهم انتماء كبير للمؤسسة ويقيمون علاقات طيبة مع الزبائن             
د على أهمية العلاقات التبادلية بين الموظف والزبون أثناء تقديم          أما مفهوم التسويق التفاعلي فيؤك    

وتحتاج المؤسسات في عصر تزايد المنافسة إلى الاهتمام بتمييز خدماتها عمـا يقدمـه              .  الخدمة
المنافسون، والاهتمام أكثر بتحسين نوعيتها، وزيادة الإنتاجية، ويمكن تمييز الخدمة مـن خـلال              

طوير أساليب تقديمها أو تغيير صورتها وإضفاء مكانة اجتماعيـة علـى            تحسينها باستمرار، أو ت   
 .المستفيدين منها

 :Service Life Cycleدورة حياة الخدمة 
تتكون دورة حياة الخدمة من نفس المراحل الأربعة لدورة حياة المنتج التقـديم، النمـو،               

 حيـاة المنـتج ولكـن       كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها كما في دورة         . النضوج، الانحدار 
فليس كل استراتيجيات دورة حياة المنـتج       .  الاختلاف يكمن في الاستراتيجيات الممكن استخدامها     
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الصـميدعي، العـلاق،    . (يمكن تطبيقها على الخدمات فالتطبيقات ينبغي تعديلها لتناسب الخدمـة         
٤٠٧، ٢٠٠٢( 

 :Introduction Stageمرحلة التقديم . أ
رحلة التقديم عندما تقدم للمرة الأولى أو أن شكل الخدمة الحالية قد            يقال أن الخدمة في م    

تم تغييره، حيث لا تحصل الكثير من الخدمات الجديدة على درجة قبول من قبل المسـتهلكين ولا                 
وهنا تظهر ميزة الخدمة حيث العديد من الخدمات يمكن         .  تظهر إلى أبعد من ذلك في دورة الحياة       

 .ق ويمكن توسيعها إذا لقيت القبول من المستفيدينتقديمها على نطاق ضي
وفي معظم الحالات   . وهذا بدوره يقلل درجة المخاطرة المالية المصاحبة لمرحلة التقديم        

 :تكون الخسائر أقل حيث تمتاز هذه المرحلة بالحقائق الآتية
 .قلة المنافسين أو انعدامهم .١
 .انخفاض هامش الربح .٢
 .تدفق نقدي سلبي .٣
 .قطاعات السوقية وصعوبة تحديدهاعدم وضوح ال .٤
 .انخفاض المبيعات .٥

 :Growth Stageمرحلة النمو . ب
وبسبب نمـو   .  في مرحلة النمو يزداد نمو الخدمة حيث تظهر التدفقات النقدية الإيجابية          

واتساع الطلب على الخدمة وما ينتج عن ذلك من زيادة أو ارتفاع في مبيعات الخدمة مما يـؤدي                  
وبسبب هذه الأرباح الكبيرة يزداد عدد الشركات التي تدخل مجال تقديم هـذه             .  ةإلى أرباح كبير  

ولكي تحافظ المنظمات الخدمية على مستوى أعمالها       .  الخدمة مما يؤدي إلى زيادة حدة المنافسة      
 :وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص الآتية.  يجب أن تقوم بتطوير ميزة داعمة

 .نمو سريع في الأعمال .١
 .نقدية إيجابيةتدفقات  .٢
 .أرباح عالية .٣
 .ازدياد المنافسة .٤
 .ازدياد عدد الفروق الجديدة التي تقدم فيها الخدمة .٥
 .تطوير الحصة السوقية الحالية .٦
 .ابحث عن قطاعات سوقية جديدة لتقديم الخدمة .٧

 :Maturity Stageمرحلة النضوج . ج
 ـ            الهبوط البطـيء   في هذه المرحلة يبدأ مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمـات ب

لذلك تعمل المنظمات على إبعاد المنافسين عن طريقهـا لزيـادة حصـتها      .  وتزداد حدة المنافسة  
وتكون نتيجة هذا التنافس انخفـاض أربـاح معظـم المنظمـات ذات             .  السوية أو زيادة أرباحها   

لا يـرى  وفي هذه المرحلة أيضاً .  المستوى المنخفض مما يضطرها إلى اتباع استراتيجية أخرى       
وتمتـاز هـذه المرحلـة      .  المستهلكون أية فروقات بين ما تقدمه المنظمات المختلفـة للخدمـة          

 )٤٠٩، ٢٠٠٢الصميدعي، العلاق، : (بالخصائص الآتية
 .استقرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات .١
 .امتداد المنافسة .٢
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.  د ،عبد الباسط إبراهيم حسونه. د ،  مرزوق عايد القعيد.د
 سلطان فريحات"  محمد سعيد"سلطان 

 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

 .خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض .٣
جودة الخدمة فنياً ووظيفياً وإضـافة خـدمات مجانيـة          لذا يجب على المنظمات تعزيز      
 .وكذلك استخهدام أسلوب الإعلان الإقناعي

 :Decline Stageمرحلة الانحدار . د
ويعـزى  .  في هذه المرحلة ينخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل جميع المنظمات          

حلة بالخصـائص   وتتصف هذه المر  .  سبب انخفاضه إلى ظهور خدمات جديدة ذات تقنية جديدة        
 )٤٠٩، ٢٠٠٢الصميدعي، العلاق، : (التالية

 .انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات .١
 .انخفاض حدة المنافسة .٢
 .تناقص الأرباح .٣
 .انخفاض رأس المال .٤

 :الدراسات السابقة: ثانيا
 :فيما يلي عرض لأبرز الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة

 .تسويق السياحة العلاجية في الاردن: بعنوان) ٢٠٠٩العبابنة، (دراسة  .١
التعرف على واقع السياحة العلاجية في الاردن، والوقوف على         : وقد هدفت الدراسة الى   

كمـا وهـدفت الـى    . واقع البنى التحتية والفوقية والكوادر البشرية وملائمتها للسياحة العلاجيـة       
وقد خلصت الدراسـة    . ة العلاجية في الاردن   التعرف على المعيقات التي تحد من تسويق السياح       

 :الى النتائج التالية
اظهرت الدراسة ان مستوى الخدمات الطبية في الاردن متطور، الامر الـذي             -

 .انعكس ايجابيا على الاقبال على السياحة
اظهرت الدراسة ان هناك اهتمام من الحكومة بالقطاع الطبي في الاردن الامر             -

 .يا لدى الاشقاء العرب الذين تلقوا علاجهم في الاردنالذي ترك تاثيرا ايجاب
اظهرت الدراسة ان هناك قبولا عاما لدى المرضى وذويهم من مرافقين لواقع             -

 .السياحة العلاجية في الاردن
كان لخدمات العلاج الطبيعي تاثير سلبي لدى المرضى مـن حيـث الاجـر               -

 .والخدمات
ج للسـياحة العلاجيـة فـي الاردن    ساهمت وسائل الاعلام المختلفة في التروي     -

 .بشكل واضح
هناك تكامل بين الموقع والكفاءة والسمعة والخـدمات والتسـهيلات للسـياحة             -

 .العلاجية في الاردن
العلاقة بين مكتبي السياحة والاثـار فـي        : بعنوان) ٢٠٠٨العبابنة،  (دراسة   .٢

 .ام قيس مدينة ادارة المصادر السياحية في
 :ما يليوقد هدفت الدراسة الى 

 .التعرف على مهام مكتب السياحة والاثار حسب قانون وزارة السياحة والاثار -
 .الاطلاع على مجالات التعاون بين المكتبين في ادارة المصادر السياحية -
 .التعرف على معيقات العمل لكل مكتب -
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 :وقد خلصت الدراسة الى النتائج التالية -
انيات مادية تسـهم فـي تطـوير        يفتقر مكتب السياحة في ام قيس الى أي امك         -

 .السياحة
 .غياب الموظفين المؤهلين عن العمل في مكتب السياحة في ام قيس -
هناك ضعف في وجود مكتب سياحة ام قيس على خارطة السياحة او الاجندة              -

 .السياحية لاي زائر
لا يتناسب حجم الكادر الوظيفي لكلا المكتبين مع احتياجـات المدينـة اثريـا               -

 .وسياحيا
قدم قانون السياحة والاثار صلاحيات يمكن اسنغلالها من قبل مدراء المكاتب           ي -

 .للتطوير السياحي
قياس جودة الخدمات المقدمة في مطـاعم       "بعنوان  ) ٢٠٠٢أبورمان،  (دراسة   -٣

 ".ماكدونالدز في عمان
هدفت هذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات في المطاعم السريعة وخاصة في مطـاعم              

 حيث هدفت الى التعرف على واقع الخدمات من جهه، وطبيعة رواد هذه الفئـة مـن                 ماكدونالدز
المطاعم وخصائصهم من جهة اخرى، حيث لاحظت هذه الدراسة ان هناك عدد لا بأس به مـن                 
مرتادين مطاعم الوجبات السريعة، وكثير منهم من ذوي الدخل المرتفع، ذوي الطبـائع الغريبـه               

ث ان هؤلاء الزبائن يشكلون النصيب الاكبر من رواد هـذه المطـاعم             ، حي )محاولة تقليد الغرب  (
 استمارة على العملاء المرتادين لهذه المطاعم، وتم قيـاس جـودة خـدمات              ٥٦٠وقد  تم توزيع     

، واشـتملت معـايير     )الفجوة، والمدخل الاتجاهي أو الموقفي    (ماكدونالدز من خلال مدخلين هما      
لاعتمادية، إمكانية البلـوغ والوصـول، الأمـن والسـلامة،          ا: قياس طبيعة الخدمة على كل من     

المصداقية والثقة، تفهم حاجات العميل، سرعة الاستجابة، الكفاءة والقـدرة، اللطافـة واللباقـة،              
 :وقد توصلت  الدراسة الى النتائج التالية. العناصر المادية والاتصال

يث كانت سـلبية ولـم      أن هناك فجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة الفعلية، ح         ♦
 .ترقى الى مستوى التوقعات

أن الموقع يعد الأساس في نجاح مطاعم الوجبات السريعه، فضلا عن أن جودة            ♦
 .الخدمة مرضية من خلال المدخل الاتجاهي

وتبين كذلك بأن تقييم العملاء لجودة الخدمة الفعلية تختلـف بـاختلاف عـدد               ♦
 .الزيارات وكذلك توقعاته

ه التي تحرص مطاعم ماكدونلدز على خدمتها هيى فئة الشباب          أن الفئة السوقي   ♦
 .وغالبيتهم من طلاب الجامعات والمدارس

 .وقد قدمت الدراسه العديد من التوصيات كان من أبرزها ♦
ضرورة الاهتمام بالعيوب التي تظهر اثناء استفادة العميل من خدمات مطاعم            ♦

 .ماكدونلدز
 .ضرورة الاحتفاظ بالزبائن ♦
ركيز على المعايير الخاصة بالجودة بحيث تحقق تلك المعايير ميزة          ضرورة الت  ♦

 .تنافسية خاصة يصعب على المنافسين تقليدها 
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.  د ،عبد الباسط إبراهيم حسونه. د ،  مرزوق عايد القعيد.د
 سلطان فريحات"  محمد سعيد"سلطان 

 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

العوامل المؤثرة في قرار تفضيل الطعام من       "بعنوان  ) ٢٠٠٢الطائي،  (دراسة   -٤
 )" منطقة أمانة عمان الكبرى–ميدانية تحليلية دراسة  (وجهة نظر الزبائن

 إلى التعرف على أبرز العوامل التي تؤثر في قرار التفضـيل لـدى              تهدف هذه الدراسة  
. زبائن مطاعم الفنادق والمطاعم المنفردة العاملة ضمن الحدود الجغرافية لأمانة عمـان الكبـرى             

شخص ممن يرتادون مثل    ) ٣٠٠(ولتحقيق هذا الهدف تم اختيار عينة عشوائية ملائمة مؤلفة من           
العوامـل المتأصـلة ذات     : لمتغيرات التالية كمتغيرات مستقلة وهي    هذه المطاعم، وقد تم تناول ا     

مثل طريقة تحضير الطعام والمظهر الخاص بعرض الوجبة وتركيبـة الوجبـة،            : التأثير المباشر 
 .الخ

مثل العادات والتقاليد والمكانة الاجتماعيـة      : العوامل الاجتماعية والاقتصادية   ♦
 وتكلفة الوجبة

مثل الظـروف البيئيـة     : لمتأصلة ذات التأثير المباشر   العوامل الخارجية غير ا    ♦
 الملازمة لقرار الشراء ووسائل الدعاية والاعلان

القيود الدينية والمعتقدات والاتجاهـات،     : العوامل الحضارية والدينية والثقافية    ♦
 الثقافة الخ

 .مثل الحالة العضوية للجسم والاضطراب النفسي: العوامل العضوية والنفسية ♦
 مثل مستوى التقع والمزاج الشخصي: رات الشخصية المتغي ♦

وقد أظهرت النتائج أن العوامل الشخصية تحتل المرتبة الأولى في سلم التفضـيل لـدى           
أفراد العينة، كما أن عوامل مثل المستوى المتوقع، درجة حرارة الطعام ولونه ونكهته قد تبـوأت                

م يحظ متغير العلاقة بـين إدارات المطـاعم         هي الأخرى أهمية بارزة في السلم المذكور، بينما ل        
 .والعاملين فيها والزبائن بالاهتمام المطلوب 

 التحليل الاحصائي والنتائج
 :نتائج الدراسة

 :خصائص افراد عينة الدراسة
لقد تم استخراج التكرارات والنسب المئوية لوصف إجابات افراد عينة الدراسـة  نحـو           

 :اول التالية توضح النتائجالقسم الأول من الاستبانه والجد
 :الجنس) ١

 
 :توزيع افراد عينة الدراسة حسب الجنس) ١( جدول رقم 

 النسبة التكرار الجنس
  %٦٢ ٦٢ ذكر
  %٣٨ ٣٨ أنثى

  %١٠٠ ١٠٠ المجموع
يلاحظ من البيانات الواردة في الجدول اعلاه، أن أفراد عينة الدراسة من الـذكور قـد                

 %.٣٨لغت نسبة الاناث بينما ب%. ٦٢بلغت نسبتهم
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 :المؤهل العلمي) ٢
 :توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي) ٥(جدول رقم 

 نسبة تكرار الفئة
 ٠ ٠ دون الثانوية العامة

  %٣٦ ٣٦ ثانوية عامة
  %٢٠ ٢٠ دبلوم متوسط

  %٣٢ ٣٢ بكالوريوس
 %١٢ ١٢ دراسات عليا

  %١٠٠ ١٠٠ المجموع
من افراد عينة الدراسة كانوا من      % ٣٦ردة في الجدول اعلاه أن      يلاحظ من البيانات الوا   

منهم كانوا من   %  ٣٢منهم كانوا من حملة  دبلوم متوسط، وان         % ٢٠حملة الثانوية العامة، وان     
 .فقط% ١٢حملة البكالوريوس، بينما شكلت نسبة حملة شهادات الدراسات العليا 

 
 :الدخل الشهري) ٣

 : الدراسة حسب الدخل الشهريتوزيع عينة) ٤(جدول رقم 

 نسبة تكرار الفئة
  %٣٢ ٣٢ ١٥٠أقل من 

  %٢٤ ٢٤ ٢٥٠ اقل من– ١٥٠
  %٢٢ ٢٢ ٣٥٠ اقل من – ٢٥٠
  %١٤ ١٤ ٤٥٠ اقل من – ٣٥٠

  %٨ ٨ ٤٥٠أكثر من 

 ١٠٠ المجموع
 

١٠٠%  

دراسـة  يلاحظ من البيانات الواردة في الجدول اعلاه أن النسبة الكبرى من افراد عينة ال             
 اقـل  – ١٥٠(منهم يتراوح دخلهم الشهري بـين  % ٢٤ دينار وان   ١٥٠يقل دخلهم الشهري عن     

دينار، وان  ) ٣٥٠ اقل من    – ٢٥٠(منهم يتراوح دخلهم الشهري بين      % ٢٢دينار وان   ) ٢٥٠من
دينار، بينما شكل من يزيد دخلهم      ) ٤٥٠ اقل من    – ٣٥٠(منهم يتراوح دخلهم الشهري بين      % ١٤

 .من افراد عينة الدراسة% ١٨ دينار ٤٥٠ الشهري عن
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 :عرض نتائج الدراسة
لقد تم استخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري لوصف إجابـات افـراد عينـة              

 :الدراسة العينة نحو الفقرات أدناه 

 الوسط الحسابي الانحراف المعياري السؤال
 ١,٣٤٨٥٥ ٣,١٤٠٠ 
 ١,١٩٥٢٨ ٣,١٦٠٠ 
 ٠,٩٤٦٢٣ ٣,٥٦٠٠ 
 ١,١٣١٥٥ ٣,١٨٠٠ 
 ١,٠٠١٢١ ٣,٧٤٠٠ 
 ١,٢٧٨٢٦ ٣,٣٢٠٠ 
 ١,٠٣٤٥٥ ٢,٩٨٠٠ 
 ١,١٣٩٩١ ٣,٤٤٠٠ 
 ٠,٨١٧٩٨ ٣,٧٦٠٠ 
 ١,٠٠٥٨٤ ٣,٧٢٠٠ 
 ١,٠٢٩٨٦ ٣,٧٠٠٠ 
 ١,١٨١٦٨ ٣,٢٤٠٠ 
 ١,١٥٩٧٦ ٣,٧٨٠٠ 
 ٠,٩٩٣٧٢ ٣,٦٨٠٠ 

 ١,٠٢٥٧٣ ٣,٧٢٠٠ 
 

ذلـك وذلـك لأن متوسـطها       و) ٧(يلاحظ أن اتجاهات عينة الدراسة سلبية نحو الفقرة         
الحسابي أقل من متوسط أداة القياس بينما اتجاهات العينة إيجابية نحو باقي الفقـرات وذلـك لأن                 

 ).٣(متوسطاتها الحسابية أكبر من متوسط أداة القياس 
 :اختبار الفرضيات
 :الفرضية الاولى

Ho1 : ت المقدمة فيها سلبيةان تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدما. 
Ha1: ان تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها ايجابية. 

 :نتائج اختبار الفرضية

T 
 المحسوبة

T 
 الجدولية

T 
SIG 

نتيجة الفرضية العدمية 
HO 

 رفض ٠,٠٠٠ ١,٩٨٤٢ ٦,٥٩٦
لعتنا لنتائج الحاسـوب فـي    ونجد من مطاOne Sample T-Testتم استخدام اختبار 

أكبر من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار        ) ٦,٥٩٦=  المحسوبة   T(الجدول السابق أن قيمة     
 إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدوليـة، وتـرفض            (HO)هي تقبل الفرضية العدمية     
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ة الجدولية، وبالتالي فإننا نرفض      إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيم       (HO)الفرضية العدمية   
 وهـذا يعنـي ان تقييمـات مرتـادي          (Ha1)، ونقبل الفرضية البديلة     (Ho1)الفرضية العدمية   

 .المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها كانت ايجابية
 :الفرضية الثانية

Ho2:      جودة الخدمات المقدمـة فيهـا   لا تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية ل
 .باختلاف الجنس

Ha2:              تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخـدمات المقدمـة فيهـا
 .باختلاف الجنس

  وكانـت  ANOVA One Way ولاختبار هذه الفرضية فقد تم استخدام تحليل التباين الأحادي 
 :ليالنتائج على النحو الموضح في الجدول التا

 :نتائج اختبار الفرضية

T 
 المحسوبة

T 
 الجدولية

T 
SIG 

نتيجة الفرضية العدمية 
HO 

 قبول ٠,٦٣-١,٩٨٤٢ -٠,٤٨٤

 ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسـوب فـي الجـدول    One Sample T-Testتم استخدام اختبار 
دة القـرار هـي   أقل من قيمتها الجدولية، وبما أن قاع  ) ٠,٤٨٤-=  المحسوبة   T(السابق أن قيمة    

 إذا كانت القيمة المحسوبة أقل مـن القيمـة الجدوليـة، وتـرفض     (HO )تقبل الفرضية العدمية 
 إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نقبـل             (HO)الفرضية العدمية   
تلـف تقييمـات     وهذا يعني انه لا تخ     (Ha2)، ونرفض الفرضية البديلة     (Ho2)الفرضية العدمية   

 .مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها باختلاف جنسهم
 :الفرضية الثالثة

Ho3 :             لا تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمـة فيهـا
 .باختلاف المؤهل العلمي

Ha3:     ة الاردنية لجودة الخـدمات المقدمـة فيهـا         تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحي
 .باختلاف المؤهل العلمي

 :نتائج اختبار الفرضية

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية

F 
SIG 

نتيجة الفرضية العدمية 
HO 

 قبول ٠٫٣٣٥ ٢٫٧٠ ١٫١٤٤
 ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول السابق أن قيمـة            (ANOVA)تم استخدام اختبار    

)F   أقل من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار هـي تقبـل الفرضـية               )١,١٤٤ = المحسوبة 
إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية، وترفض الفرضـية العدميـة   ) (HO العدمية 
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.  د ،عبد الباسط إبراهيم حسونه. د ،  مرزوق عايد القعيد.د
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 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

(HO)               إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نقبل الفرضية العدميـة 
(Ho3) ض الفرضية البديلة    ، ونرف(Ha3)          وهذا يعني أنه لا تختلف تقييمات مرتادي المنتجعـات 

 .السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها باختلاف مؤهلهم العلمي
 :الفرضية الرابعة

Ho4 :             لا تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيهـا
 .الشهريباختلاف الدخل 

Ha4:              تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخـدمات المقدمـة فيهـا
 .باختلاف الدخل الشهري

 :نتائج اختبار الفرضية

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية

F 
SIG 

نتيجة الفرضية العدمية 
HO 

 رفض ٠٫٠٠٤ ٢٫٤٧ ٤٫١٣٢
ئج الحاسوب في الجدول السابق أن قيمـة         ونجد من مطالعتنا لنتا    (ANOVA)تم استخدام اختبار    

)F   أكبر من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار هـي تقبـل الفرضـية          )١,٧٧٦=  المحسوبة 
 إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية، وتـرفض الفرضـية العدميـة              (HO)العدمية  
(HO)        وبالتالي فإننا نرفض الفرضية العدمية       إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية ،

(Ho4)     ونقبل الفرضية البديلة ،(Ha4)           وهذا يعني أنه تختلف تقييمـات مرتـادي المنتجعـات 
 .السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها باختلاف دخلهم الشهري

 
 :النتائج والتوصيات

 :النتائج
 :لقد تم التوصل إلى النتائج التالية

 .مات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها كانت ايجابيةان تقيي .١
لا تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجـودة الخـدمات المقدمـة فيهـا                .٢

 .باختلاف جنسهم
لا تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجـودة الخـدمات المقدمـة فيهـا                .٣

 .تلاف مؤهلهم العلميباخ
تختلف تقييمات مرتادي المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيها بـاختلاف             .٤

 .دخلهم الشهري
 

 :التوصيات
 :يوصي الباحث بما يلي

 .الاستمرار في تحسين جودة الخدمات المقدمة لمرتادي المنتجعات السياحية الاردنية .١
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ردنية على متابعة تطورات التكنولوجيـا فـي مجـال          أن تعمل المنتجعات السياحية الا     .٢
 .الخدمة السياحية

 .أن تقدم المنتجعات السياحية الاردنية الخدمات بأسعار مناسبة لمرتاديها .٣
عقد برامح تدريبية للموظفبن من أجل تحسين مستوى الخدمات المقدمة في المنتجعـات              .٤

 .السياحية الاردنية
جراء المزيد من الدراسات عن موضوع هذا البحـث         اكمال هذا الجهد العلمي، وذلك بإ      .٥

 .بهدف تطوير الخدمة السياحية المقدمة في المنتجعات السياحية الاردنية
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 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية
 )دراسة تطبيقية(

 الملاحق
 استبانه الدراسة

 تقييم جودة الخدمات في المنتجعات السياحية الأردنية: استبانه حول
 المستجيب الفاضل،،،،،
 المستجيبة الفاضلة،،،،،

 تحية طيبة؛ وبعد،
تهدف هذه الدراسة الى التعرف على تقييمات مرتادي المنتجعـات السـياحية الاردنيـة لجـودة                

كما وتهدف الى التعرف على مدى الاخـتلاف فـي تقييمـات مرتـادي              . المقدمة فيها الخدمات  
المنتجعات السياحية الاردنية لجودة الخدمات المقدمة فيهـا بـاختلاف عـدد مـن المتغيـرات                

يرجى قراءة فقـرات    . وقد تم اختياركم للمشاركة في الاجابة على استبانه الدراسة        . الديموغرافية
علما بأن المعلومات التي سيتم الحصول عليهـا        . ن، والإجابة عليها بموضوعية   هذه الاستبانة بتمع  

 .ستستخدم لإغراض هذه الدراسة، وغايات البحث العلمي فقط
 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير

                                                                          الباحثين
 : التعريفية لإفراد عينة الدراسةالبيانات: أولا

 :   الجنس -١

 أنثى                          ذكر        

  :المؤهل العلمي -٢

  دون الثانوية العامة            ثانوية عامة           دبلوم متوسط

              بكالوريوس                                      دراسات عليا

 ):بالدينار الأردني(شهري الدخل ال -٣

  

 ٣٥٠ أقل من –٢٥٠             ٢٥٠ أقل من -١٥٠                ١٥٠أقل من 

 ٤٥٠               أكثر من ٤٥٠ أقل من – ٣٥٠
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فيما يلي مجموعة من الفقرات التي يمكن أن تشير إلى تقييمـات مرتـادي              : ثانيا
الرجاء قراءتها بتمعن   . الخدمات المقدمة فيها  المنتجعات السياحية الاردنية لجودة     

 .في المكان الذي تراه مناسبا) x(وتحديد مدى موافقتك وذلك بوضع إشارة 
 

موافــق 
غيـــر محايدموافق بشدة

 موافق

غيــــر 
موافــق 

 بشدة
 العبـــــــــــــارة

 .تتميز الأسعار في الموقع بأنها مناسبة.  ١     
 .النقل مناسبةتعتبر أسعار وسائل .  ٢     
 .تعتبر رسوم الدخول للموقع مناسبة.  ٣     
 .تتوافر في الموقع خدمات اتصال ممتازة.  ٤     
 .يعتبر الموقع مميز وقريب من المدن الرئيسية.  ٥     
 .تتميز الشوارع في الموقع بالاتساع والنظافة.  ٦     

     
ة إلـىتتوفر لوحات إرشادية على الطرق المؤدي     .  ٧

 .الموقع السياحي

     
لعبت وسائل الترويج المسـتخدمة فـي الموقـع.  ٨

 .السياحي في معرفتي به

     
يضاهي الموقع في جماله أفضل المواقع السياحية.  ٩

 .في العالم

     
يتعامل الموظفين في الموقع بشكل ممتـاز مـع. ١٠

 السائحين

     
رة واللباقـة فـييتميز الأدلاء في الموقع بالخب    . ١١

 .التعامل
 .يتميز الموقع بالنظافة والهدوء التام. ١٢     
 .تتوفر في الموقع خدمات فندقية ممتازة. ١٣     
 .تتميز الأطعمة المقدمة في الموقع بالنظافة. ١٤     

     
وجود أيدي عاملة ذات خبرة في المساعدة فـي. ١٥

 .الموقع السياحي

 
 
 
 


