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 "مدينة البترا الأثرية عن النقل السياحي )باص الشتل( واررضا ز "

 

 الملخص التنفيذي

تتناول هذه الدراسة مستوى رضا زائري مدينة البترا الأثرية عن تجربة النقل السياحي بواسطة "باصات الشتل"  
التي توفرها سلطة إقليم البترا التنموي السياحي. تُعد هذه الخدمة من العناصر الحيوية في تعزيز جودة التجربة 

مرية الأكبر سنًا أو من لديهم صعوبات في الحركة.  السياحية داخل الموقع الأثري، خصوصًا لزوار الفئات الع
، مختلفة( مشاركًا من جنسيات  206)   شارك بهاهدفت الدراسة إلى تقييم مدى رضا الزوار من خلال استبانة  

وركّز على مجموعة من المحاور المرتبطة بجودة الخدمة، مثل الانضباط، النظافة، الراحة، الأمان، المساعدة 
 .العمل، وجدول المواعيد  فريقالمقدمة من 

أظهرت النتائج أن معظم الزوار راضون بدرجة "جيدة إلى ممتازة" عن جودة الخدمة، حيث تصدّرت عناصر  
النظافة، الأمان، والمساعدة أعلى نسب الرضا. ورغم الرضا العام، أبدى بعض الزوار ملاحظات تتعلق ببعد 

أن تكون الرحلات مباشرة  في مواقف الباصات عن المدخل الرئيسي، وعدم وضوح الجداول الزمنية، والرغبة 
يقدّرون الراحة أكثر من توفر خدمات تكنولوجية مثل    ا)بدون محطات توقف فرعية(، كم تبين أن الزوار 

 الهاتف. شحنالإنترنت أو نقاط 

نتظار، وتكثيف  الإ  تحسين أماكنوضوح الجداول الزمنية،    زيادةخرجت الدراسة بتوصيات عملية أبرزها:  
وتقليل الوقت    التوعية بخدمات مركز الزوار، إلى جانب الحفاظ على جودة الأداء الأمني ورفع كفاءة الطواقم

أوصت بقياس رضا الزوار بشكل دوري لضمان التحسين    المستمر، كمامن خلال التدريب    المستغرق للانتظار
 .المستمر في تجربة النقل السياحي

 
 

 :الكلمات المفتاحية
 .بترا، النقل السياحي، رضا الزوار، الباص السياحي، جودة الخدمة، تجربة الزائر، البنية التحتية السياحية
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 المقدمة: .1

تُعد مدينة البترا من أبرز الوجهات السياحية على مستوى المملكة الأردنية الهاشمية والعالم،لما تحمله من 
وهو ما يجعل تجربة الزائر فيها بحاجة إلى خدمات سياحية متكاملة    قيمة تاريخية وأثرية وإنسانية فريدة،

سهم في تعزيز رضاه وراحته. ومن بين هذه الخدمات، تبرز خدمة النقل السياحي )الشتل( كعنصر حيوي تُ 
 .ويؤثر بشكل مباشر على جودة تجربته السياحية، المواقعيُمكّن الزائر من التنقل بسهولة بين 

وحتى توفّر سلطة إقليم البترا التنموي السياحي خدمة باصات الشتل لتسهيل حركة الزوار من مركز الزوار  
وتُعتبر هذه الوسيلة من أكثر الوسائل استخدامًا، خاصةً    ،ومن مركز الزوار إلى القرية التراثية  البترا الصغيرة

بعض الزوّار قد   لكبار السن أو من لا يستطيعون المشي لمسافات طويلة. ورغم أهمية هذه الخدمة، إلا أنّ 
يواجهون تحديات تتعلق براحة الرحلة، التوقيت، الكلفة، أو التعامل مع الموظفين، مما قد يؤثر سلبًا على  

 مستوى رضاهم العام. 

 :شكلة الدراسةم  .2

شكلة الدراسة في الحاجة إلى تقييم مستوى رضا الزائرين عن خدمة باص الشتل في البترا، ومعرفة  تكمن مُ 
مدى تلبيتها لتوقعاتهم واحتياجاتهم، إلى جانب تحديد نقاط الضعف التي قد تؤثر على جودة الخدمة المقدمة.  

همة في تطوير هذه الخدمة ومن هنا تنبع أهمية الدراسة في تقديم تصور شامل عن تجربة الزائر، والمسا
 . بما يتماشى مع المعايير السياحية العالمية

 :أهمية الدراسة.3

تسهم الدراسة في دعم الجهود المبذولة لتطوير البنية التحتية السياحية في البترا،   :أهمية سياحية .1
 .الزائروتعزيز تجربة السياحية 

توفر نتائج الدراسة معلومات دقيقة تساعد صُنّاع القرار في سلطة إقليم البترا على   :أهمية إدارية .2
 .تحسين أداء خدمة النقل السياحي

الشتل، واقتراح حلول   ات تساعد الدراسة في رصد نقاط القوة والضعف في خدمة باص :أهمية تطويرية .3
 .واقعية ومبنية على آراء الزوار أنفسهم

تفتح المجال لدراسات مستقبلية تتناول خدمات أخرى ضمن المنظومة السياحية في   :أهمية بحثية .4
 . البترا أو مناطق سياحية أخرى في الأردن
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 :أهداف الدراسة.4

 :هدفت الدراسة إلى ما يلي

 .عن خدمة باص النقل السياحي )الشتل( المقدمة في إقليم البترا قياس مستوى رضا الزائرين .1
 مثل الالتزام بالمواعيد، النظافة، الراحة، الرحلات وخدمات أخرى.  تحليل جوانب الخدمة المختلفة .2
 .التي يواجهها الزوّار أثناء استخدام باصات الشتل  تحديد أبرز المشكلات أو التحديات .3
 ساعد في تحسين الخدمة ورفع مستوى الرضا العام للزائرين.تُ   الخروج بتوصيات عملية .4

   :دراسةمنهجية ال.5

 .وصفية تحليلية  :نوع الدراسة .1
على الزوار   اتوزيعه  تم  حيثُ نات  كأداة رئيسية لجمع البياإلكترونية  تم استخدام استبانة    :أداة الدراسة .2

غلقة  مجموعة من الأسئلة المُ   ستبانةالإ  ت تضمن.  الذين استخدموا باصات الشتل خلال زيارتهم للبترا
)دقة المواعيد، النظافة والراحة الانضباط،  :والمفتوحة التي تغطي الجوانب المختلفة لخدمة النقل، مثل

 توفر وسائل النقل، مدى رضا الزائر بشكل عام(.
الزوّار المحليون والأجانب الذين استخدموا خدمة باص الشتل في إقليم البترا خلال   :مجتمع الدراسة .3

 فترة زمنية محددة.
 .تم اختيار عينة عشوائية من الزوار خلال فترة زمنية محددة )أسبوع( :عينة الدراسة .4
  Google form.تم إدخال وتحليل البيانات باستخدام أداة   :طرق التحليل .5

 الاعتبارات الأخلاقية:  •

 • تم ضمان سرية المعلومات الشخصية للمشاركين. 

بياناتهم لأغراض   ستخدامأن االحافلات بستبانة كانت طوعية، وتم إعلام مستخدمي • المشاركة في الإ
 فقط. الدراسة

 طريقة تحليل البيانات:.6

 :التحليل الإحصائي

 Google بصيغة Excel إلى ملف Google Forms ستجابات، تم تصدير البيانات من نموذجبعد جمع الإ
Sheets وتم تحليلها باستخدام أدوات التحليل المضمنة، حيث جرى ،: 
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 .لكل خيار في الأسئلة المغلقة النسب المئوية والتكراراتحساب  •
 .لتوضيح آراء الزوّار بصريًا (Bar charts)و (Pie charts) رسوم بيانيةإنشاء  •
 . من خلال تصنيف الردود المتكررة ضمن محاور أو مواضيع رئيسية  الأسئلة المفتوحة نوعيًاتحليل   •

 

 : والتوصيات  النتائج .7

 : الاستبانة الحافلات فيأولًا: الخصائص الديموغرافية للزائرين مستخدمي 
 ( زائر وحسب التفصيل أدناه: 206تم مشاركة ) 

 (، مما يعطي تمثيلًا مناسباً للفئة المستهدفة".n =206الحجم الكلي للعينة: "بلغ عدد أفراد العينة )
 

 التي تنطبق عليهم  عمرية ال ةفئال تحديد زائري البترا الاثريةمن  طُلبالعمر: 

 ( الفئات العمرية 1جدول رقم )

 الفئة العمرية  العدد  النسبة المئوية 

32.52% 32 35-44 

24.27% 24 25-34 

16.99% 17 45-54 

55أكبر من  17 16.50%  

9.71% 10 18-24 

 

( سنة، مما  44إلى    35أعمارهم )   الحافلات تتراوحمستخدمي    % من32.52ما نسبته  أظهرت النتائج أن  
(  24-18العينة من فئة البالغين النشطين مهنيًا واجتماعيًا ولكن مشاركة الفئات الأصغر سنًا ) ثلث  يعني أن  

( سنة لها حضور جيد مما قد يشير إلى اهتمام أكبر من كبار  55سنة كانت منخفضة نسبيًا وكانت فئة )+
 .استخدم خدمة باصات الشتل السن في
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 تحديد وظائفهم  الأثريةالوظيفية: طُلب من زائري البترا 

 (: المهن2جدول رقم )
 (%) لنسبة المئوية ا   التصنيف  عدد الوظائف   

 الهندسة 24 11.65%

 الطب 16 7.77%

 التعليم 15 7.28%

 متقاعدون 13 6.31%

 الطلبة  13 6.31%

 الإدارة والأعمال 12 5.83%

 الحكومة / الأمن 11 5.34%

 العاطلين 11 5.34%

 العمل الحر / خاص  10 4.85%

 المالية  9 4.37%

 مهن خاصة )مدرب، محلل، ...( 8 3.88%

 التسويق والمبيعات  7 3.40%

 تقنية المعلومات  6 2.91%

 السياحة  5 2.43%

 الفن والإعلام  5 2.43%

 مهن طبية  4 1.94%

 الحرفيون / الفنيون 4 1.94%

 العمل الإنساني  3 1.46%

 طباخ )شيف(  3 1.46%

 القانون 2 0.97%

 بيانات مضللة)غير صالحة(  25 12.13%

 المجموع 206 100%

 

من الوظائف    ت العينة كان  الحافلات فيشير نتائج تحليل البيانات إلى أن النسبة الأعلى من مستخدمي  تُ 
  والمعلمين   الأطباء، حيث شكّل  والمعلمين  الأطباء  ثم وظيفة% من إجمالي العينة  11.65بنسبة  و الهندسية  

مما  %6.31 مقدارها  كما سُجّلت نسبة لافتة من المتقاعدين  التوالي،على    %7.28و    %7.77  نسب متقاربة  
ضمن نتائج    الفن والإعلاميعكس مستوى جيد من مشاركة الفئات العمرية الأكبر سنًا. كذلك، برزت مهن  

التوزيع المهني للمشاركين تنوعًا كبيرًا، مع ميل   رالقطاع، ويُظهالعينة، مما يدل على حضور ملحوظ لهذا  
واضح نحو الحقول الأكاديمية والمهنية كالهندسة، والطب، والتعليم. كما لوحظ تمثيل جيد للعاملين في الأعمال  

 ، وهو ما قد يشير إلى حيوية العينة وانفتاحها على التنقل واكتساب التجارب. والماليةالحرة 
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 طُلب من زائري البترا الاثرية تحديد جنسياتهم الجنسية: 

 الجنسيات (:3جدول رقم )
 الجنسية  التكرار  النسبة المئوية  الجنسية  التكرار  النسبة المئوية 

 الأمريكية  41 19.89% السويسرية  2 %0.97
 البريطانية  23 11.15% الصربية  2 %0.97
 الألمانية  14 6.80% الفلبينية  2 %0.97
 الأردنية  13 6.30% الكورية  2 %0.97
 الإسبانية  12 5.82% الكولومبية  2 %0.97
 الفرنسية  11 5.33% المكسيكية 1 %0.49

 الإيطالية  10 4.84% النرويجية  1 %0.49

 الصينية  8 3.88% اليابانية 1 %0.49

 البلجيكية  7 3.40% جنوب افريقيا  1 %0.49
 الهولندية  7 3.40% الويلزية 1 %0.49

 البرازيلية  4 1.94% الأرجنتينية  1 %0.49
 التايوانية  4 1.94% الأيسلندية  1 %0.49
 الكندية  3 1.46% البرتغالية  1 %0.49
 الإندونيسية  2 0.97% التركية  1 %0.49
 الأسترالية  2 0.97% الدنماركية  1 %0.49
 الأوكرانية  2 0.97% الرومانية  1 %0.49
 الباكستانية  2 0.97% السنغافورية  1 %0.49
 البولندية  2 0.97% الفلسطينية  1 %0.49
 الروسية  2 0.97% الفيتنامية  1 %0.49
 السلوفاكية  2 0.97% الماليزية  1 %0.49
 السورية  2 0.97% المصرية  1 %0.49
 اللبنانية 2 0.97% النيكاراغوية  1 %0.49

 الهندية 2 0.97% الويلزية  1 %0.49

 الهنغارية 2 %0.97 

 المجموع  206 % 100.00

 

المتحدة الأمريكية شكّلت ما   الولايات  الدراسة أن  نتائج  تلتها  19.89%نسبته  أظهرت  العينة،  من إجمالي 
، مما يعكس هيمنة واضحة للجنسيات الأمريكية والأوروبية ضمن مستخدمي  %11.15المملكة المتحدة بنسبة  
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بديه هذه الفئات بزيارة البترا والمشاركة في هتمام الكبير الذي تُ ويُعد هذا التوزيع مؤشرًا على الإ   الحافلات.
في   ملحوظ  تنوع  البيانات  في  يبرز  كما  بحثية.  أو  ثقافية  أو  سياحية  كانت  سواء  الصلة،  ذات  الأنشطة 
الجنسيات، مع تمثيل جيد لعدد من الدول العربية، لا سيما الأردن ولبنان وسوريا وفلسطين، وهو ما يعزز 

 الدراسة بُعدًا دوليًا.  من شمولية العينة ويضفي على

 المستوى التعليمي: تم تصنيف المستوى التعليمي الأعلى الذي حصل عليه الزائر كما يلي: 

 (: المستوى التعليمي 4الجدول رقم )
ت التكرارا النسبة المئوية   المستوى التعليمي 

 (College / University) تعليم جامعي 85 55.56%
دراسات عليا  50 32.89% (Postgraduate) 
عامة ثانوية 19 12.50%  (High School) 

 
% من أفراد العينة يحملون مؤهلًا جامعياً أو من مستوى الكلية، 55.56أظهرت نتائج الدراسة أن ما نسبته  

تعليمي مرتفع. ويُعد هذا المستوى التعليمي    بمستوى   الحافلات يتمتعون مما يدل على أن غالبية مستخدمي  
المتعلقة   واهتماماتهم  آرائهم  طبيعة  على  مباشر  بشكل  ينعكس  وقد  والفهم،  الوعي  حيث  من  مؤثرًا  عاملًا 

 ستبانة، الأمر الذي يعزز من جودة البيانات المستخلصة وعمق التحليل الممكن منها. بموضوع الإ 
 
 

أبعاد    ثانياً: تم استخدام خمسة  الحافلة:  العام لتجربة خدمات  المستوى  لتقييم  (  مقاييس)قياس  خدمات 
( مستوى  3)  الانضباط،  ( مستوى 2)الخدمات،  ( مستوى العام لجودة  1)  الزائر وهيالمستوى العام لتجربة  

 ( مستوى المساعدة المقدمة من طاقم الباص.5) والحماية،( مستوى الأمن 4) النظافة،

=   درجة ضعيف) عبارات 5نقاط إلى أي مدى يوافقون على  4طُلب من الزوار الإشارة على مقياس من 
 (. 5=   ، درجة الممتاز1

الباصات بحساب متوسط   لخدمات  الزائر  لتجربة  الإجمالي  المستوى  تقييم    الخمسة   المقاييس  درجاتتم 
 . ، حيث أشارت الدرجات العالية إلى ارتفاع في المستوى العام للتجربةالمذكورة
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نتائج الدراسة أن   تقييم الممتاز    ،بشكل عام  مرتفعًاكان    خدمة المقدمةالمستوى جودة  أظهرت  حيث بلغ 

 المستمر بالمقابل بمعايير الجودة والتحسين    السلطةلتزام  إ%(، مما يعكس  31.55%( ومن ثم الجيد )55.34)
%(  5.83)يرى  على ضعف جودة الخدمة المقدمة بينما    الحافلات يؤكدون %( من مستخدمي  7.28نرى أن )

 أن جودة الخدمة المقدمة مقبولة.
 

 

 
 

بلغ تقييم    حيث   عام،بشكل    مرتفعا ً في حركة الباصات كان    نضباطمستوى الإ أظهرت نتائج الدراسة أن  
%( من إجمالي الرحلات، حيث بيّنت النتائج أن  27.67ومن ثم الجيد بنسبة )  %(56.31الممتاز نسبة )

الإ  لتزامإنسبة   بمواعيد  ) نرى    بالمقابل  ،والوصولنطلاق  الباصات  الحافلات  8.74أن  %( من مستخدمي 
 %( أن مستوى الانضباط كان مقبولًا. 7.28)يرى نضباط، بينما لإيؤكدون على ضعف مستوى ا

 
 

ممتاز
55.34%

مقبول
5.83%

جيد
31.55%

ضعيف
7.28%

مستوى جودة الخدمة(: 1)شكل رقم 

ممتاز
56.31%

مقبول
7.28%

جيد
27.67%

ضعيف
8.74%

مستوى الانضباط(: 2)شكل رقم 
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  الممتاز حيث بلغ تقييم    ،بشكل عام   مرتفعاً   كانفي الباصات    مستوى النظافة  بأن  أظهرت نتائج تقييم الزائرين
%( من مستخدمي الحافلات 2.43أن )نرى  بالمقابل    %(،26.70ومن ثم الجيد بنسبة )   %(62.62نسبة ) 

ما يشير إلى أن   كان مقبولًا. نظافة%( أن مستوى ال8.25)، بينما يرى لنظافةيؤكدون على ضعف مستوى ا
 الزائرين بشكل عام )راضون( عن مستوى النظافة داخل الباصات. 

 

 

 
حيث بلغ تقييم الممتاز نسبة    ،والحمايةالأمان  من    ممتازةأظهرت النتائج أن غالبية الزوار يشعرون بدرجة  

يؤكدون  %( من مستخدمي الحافلات  2.43أن )نرى  بالمقابل  %(،  27.67ومن ثم الجيد بنسبة )  %(61.65)
تشير   .مقبولاً كان    والحماية  الأمان  %( أن مستوى 8.25)بينما يرى    والحماية،الأمان  على ضعف مستوى  

 منة ومريحة للزائرين. آإلى وجود تجربة تنقل  النتائج
 

ممتاز
مقبول62.62%

8.25%

جيد
26.70%

ضعيف
2.43%

مستوى النظافة(:3)شكل رقم 

ممتاز
مقبول61.65%

8.25%

جيد
27.67%

ضعيف
2.43%

مستوى الأمن والحماية (: 4)شكل رقم 
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بلغ تقييم الممتاز   حيث   ،بشكل عام  ممتازة  ت كان  زوارلل   قدمةالمُ   المساعدةمستوى  أظهرت نتائج الدراسة أن  
%( من مستخدمي الحافلات 5.34أن )نرى  بالمقابل  %(،  20.87ومن ثم الجيد بنسبة )   %(66.02نسبة ) 

كان   المقدمة  المساعدة  %( أن مستوى 7.77)بينما يرى    ،المقدمة  المساعدةيؤكدون على ضعف مستوى  
 أن الخدمات كانت تلبي توقعاتهم إلى حد كبير.  النتائج ؤكد . تمقبولاً 
 
 ؟"تجربة الحافلاتهل واجهت أي مشاكل خلال " نتائج السؤال  ثالثاً:

 

 
 

 
من  %(  76.21)  ؟" أنتجربة الحافلاتتعلقة بسؤال "هل واجهت أي مشاكل خلال  أظهرت نتائج الدراسة المُ 

  مانسبته   ، في حين أشارحافلات لم يواجهوا أية مشكلات أثناء استخدامهم للالزوار )مستخدمي باصات الشتل(  
مستخدمي  23.79 من  إلى%  المشكلات.    الحافلات  بعض  واجهوا  تجربة    تبينأنهم  أن  إلى  النتائج  هذه 

 . استخدام الحافلات كانت مرضية بشكل عام

ممتاز
66.02%

مقبول
7.77%

جيد
20.87%

ضعيف
5.34%

مستوى المساعدة المقدمة(: 5)شكل رقم 

لا
76.21%

نعم
23.79%

مواجهة المشكلات خلال تجربة (: 6)شكل رقم 
الحافلات
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 ". الباصاتمسارات " نتائج السؤال  رابعاً:

 المسارات-1

 
 

    تحديد المسار المفضل لديهم مبين ثلاثة مسارات: الأثرية طُلب من زائري البترا 
الزوار )التركمانية-)مركز  الصغيرة(،  الثقافية-البيضا  الثقافية  (،القرية  الزوار(  -)القرية  أظهرت  مركز  حيث 

  ( من مركز الزوار إلى البترا الصغيرة) كان المسار    .مستخدمي الباصاتختيار المسارات بين  إنتائج تفاوتًا في  ال
%، مما يشير إلى تفضيله وملاءمته لتوقعات الزوار أو مميزاته من حيث    47.57بنسبة  و  هو الأكثر تفضيلًا 

على نسبة   (من القرية التراثية إلى مركز الزوار)التنظيم أو الجذب السياحي، بينما حصلت المسارات الأخرى  
 %(.22.82%(، ومسار )التركمانية إلى القرية التراثية( على نسبة )29.61)

 

 الجدول الزمني -2

 
طُلب من زوّار البترا الأثرية تقييم مدى ملاءمة الجدول الزمني لحركة الحافلات لاحتياجاتهم، من خلال  

أكدوا    مستخدمي الباصات % من  76.21  نسبة  وقد أظهرت نتائج استطلاع الرأي أنالإجابة بنعم أو لا.  

ية من القرية الثقاف
إلى مركز الزوار

29.61%

من التركمانية إلى
القرية الثقافية

22.82%

من مركز الزوار 
إلى البترا الصغيرة

47.57%

مسارات الباصات(: 7)شكل رقم 

لا
23.79%

نعم
76.21%

مناسبة الجدول الزمني للرحلات  (: 8)شكل رقم
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أ المواعيد، في حين  الزمني 23.79  كد ملاءمة  الجدول  النتائج إلى أن  تُشير هذه  إلى عدم ملاءمتها.   %
 . المعتمد يُلبي احتياجات معظم الزوّار

 نتائج السؤال المفتوح )هل ترغب في رؤية أي تغييرات على المسارات أو جدول الرحلات الزمني(:   خامساً:

 
 

وجود حالة    إجمالي مستخدمي الحافلات من  %(  18.4بنسبة مئوية بلغت )و (  38)عددهاأظهرت آراء  
تفضيلهم للرحلات    إلى  وا، حيث أشار عدم الرضا تجاه التوقف الإجباري في محطة القرية الثقافيةمن  

نطباع رغبة بعض الزوّار في الحصول على تجربة تنقل  المباشرة دون توقفات إضافية. ويعكس هذا الإ
النظر في إمكانية توفير خيارات متعددة للمسارات، بما إعادة  أكثر مرونة وسرعة، الأمر الذي يستدعي  

 .يشمل خطوط مباشرة لخدمة هذه الفئة من المستخدمين
 

إلى رغبتهم    من إجمالي مستخدمي الحافلات   %( 7.3)بنسبة مئوية بلغت  و (  15)  عددهاأظهرت آراء  
، وذلك بهدف  تكون مواقف الحافلات أقرب إلى المدخل الرئيسي للموقع الأثري أو إلى بوابة بترا  في أن

تقليل المسافة التي يتعين عليهم قطعها سيرًا على الأقدام، لا سيما بالنسبة لكبار السن والزوار من ذوي 
لحّة لتحسين سهولة الوصول وتعزيز تجربة الزائرين من خلال  . وتعكس هذه الملاحظة حاجة مُ الإعاقة

 .إعادة تقييم مواقع التوقف الحالية بما يراعي تنوّع احتياجات المستخدمين
 ضرورة وجود   من إجمالي مستخدمي الحافلات   %(5.8)بنسبة مئوية بلغت  و (  12)  عددهاأظهرت آراء  

، مع التأكيد على أهمية نشرها إلكترونيًا عبر القنوات جداول زمنية أكثر وضوحًا وثباتًا لحركة الحافلات
نتظار  إإلى عدم معرفتهم الدقيقة بمواعيد وصول الحافلات، مما أدى إلى شعورهم ب  واالرسمية. حيث أشار 

 (: تكرارات أجوبة السؤال المفتوح 5الجدول رقم )
   

 التعليق  التكرارات  ( 206النسبة )من 

 القرية الثقافية محطة في جباريةالتوقفات الإ   38 % 18.4

 الرئيسي للموقع الأثري  مواقف الحافلات أقرب إلى المدخل   15 % 7.3

 الجداول الزمنية المحددة    12 % 5.8

 تحسين أماكن الانتظار    8 % 3.9
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  داخل المحمية الأثرية   بهدف تعزيز موثوقية الخدمة وتحسين تجربة التنقل  وطويل في بعض الأحيان.  
 دقيقة.  20يجب أن لا تتجاوز مدة الإنتظار 

 

آراء   • بلغت  و (  8)  عددهاأظهرت  مئوية  الحافلات    %( 3.9)بنسبة  مستخدمي  إجمالي  أماكن أن  من 
الحارة المناخية  الظروف  الراحة، خصوصًا في ظل  إلى مقومات  تفتقر  الحالية  تسود    الانتظار  التي 

ضرورة توفير مظلات، ومقاعد مناسبة، ومرافق تظليل تضمن الراحة    تعكس هذه الملاحظةالمنطقة.  
النقل، بما يسهم في  أثناء فترات الإ الداعمة لخدمة  التحتية  البنية  إلى أهمية تطوير  نتظار. بالإضافة 

 .تحسين تجربة الزوار ويعزز من رضاهم العام عن الخدمة
 

 المرافق والخدمات   سادساً:
 د الكهربائي، المقاعالشحن    طاللاسلكي، نقاالانترنت  )  لآتيةطُلب من الزوار تقييم أهمية الخدمات ا .1

نقاط إلى أي مدى   4من خلال الإشارة على مقياس من    وذلك  الرحلة(المريحة، الإعلانات خلال  
 (.4= ، درجة مهم جداً 1= درجة غير مهم  )عبارات  4يوافقون على 

 
 

  ، متفاوتة% يرون أهمية لوجود خدمة الإنترنت اللاسلكي بدرجات  67.48  نسبة  ستطلاع أنأظهرت نتائج الإ
% على التوالي، 19.90% و 29.13"مهم إلى حد ما" و"مهم جدًا" بنسبة متقاربة بلغت    ينفئتال  كانت   ث حي

أن   الحافلات إلىمن مستخدمي    %32.52أشار    ا %. بينم18.45  " بنسبةفي حين شكّلت فئة "مهم للغاية
توفر    الحافلات يعتبرون شير هذه البيانات إلى أن غالبية مستخدمي  تُ .  خدمة الإنترنت اللاسلكي "غير مهمة"  

 . خدمة الإنترنت اللاسلكي من الأولويات أثناء زيارتهم
 

مهم للغاية
18.45%

غير مهم
32.52%

مهم إلى حد ما 
29.13%

مهم جدا  
19.90%

خدمة الإنترنت اللاسلكي(: 9)شكل رقم
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اعتبروا أن توفر منافذ شحن الأجهزة أمرًا مهمًا    مستخدمي الحافلات% من  63.59   نسبةنتائج أنّ الأظهرت  

% "مهم للغاية".  10.68% "مهم جدًا"، و22.82% أنه "مهم إلى حد ما"، و30.10؛ حيث رأى  بدرجات متفاوتة
% إلى أن هذه الخدمة "غير مهمة"، وهي النسبة الأعلى بين الفئات الفردية. تعكس  36.41في المقابل، أشار  

كعنصر أساسي خلال    أن نقاط الشحنلا يرون    %(36.41)ر بنسبة  هذه النتائج أن ما يقارب الثلث من الزوا
ورغم ذلك، تشير البيانات بوضوح إلى أن غالبية الزوار يفضلون توفر منافذ شحن أثناء الزيارة، ما يعكس    زيارتهم،

 التواصل أو الوصول للمعلومات. ارتباطهم باستخدام الأجهزة الذكية كجزء من تجربتهم السياحية، سواء للتصوير أو  
 

 
 

أن توفر المقاعد المريحة داخل الحافلات يمثل    الحافلات يرون % من مستخدمي  88.3أن  نتائج  الأظهرت  
% "مهمة إلى حد  31.07% إنها "مهمة جدًا"، و34.47، حيث قال  متفاوتةبدرجات    عنصرًا مهمًا في تجربتهم

% فقط. تعكس  11.7% "مهمة للغاية". في المقابل، بلغت نسبة من اعتبروا هذا العنصر "غير مهم"  22.8ما"، و
هذه النتائج إدراكًا واسعًا لأهمية الراحة أثناء التنقل، ما يدل على توقعات عالية لدى الزوار لتوفير بيئة سفر  

 . لتحسين خدمات النقل وتعزيز الرضا العام عن التجربة السياحيةمريحة وملائمة، ويُعد ذلك مؤشرًا مهمًا 
 

مهم للغاية 
10.68%

غير مهم 
36.41%

مهم إلى حد ما 
30.10%

مهم جدا  
22.82%

وجود نقاط شحن كهربائي للهاتف(: 10)شكل رقم 

مهم للغاية 
22.82%

غير مهم 
11.65%

مهم إلى حد ما
31.07%

مهم جدا  
34.47%

توفير مقاعد مريحة(: 11)شكل رقم
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أن الإعلانات المتعلقة بالحافلات أثناء   الحافلات يرون % من مستخدمي  69.4  نسبة  نتائج أنالأظهرت  
%  24.76% بأنها "مهمة إلى حد ما"، و32.04حيث وصفها    ،متفاوتةبدرجات    الرحلة تمثل عنصرًا مهمًا

المقابل، اعتبر  12.62"مهمة جدًا"، و  للغاية". في  هذه    الحافلات أن% من مستخدمي  30.58% "مهمة 
الإعلانات "غير مهمة". تشير هذه النتائج إلى إدراك غالبية الزوار لأهمية توفير معلومات إرشادية أو توعوية  

 .أثناء الرحلة، ما يسهم في تعزيز فهمهم للخدمات المقدمة وتحسين تجربتهم الكلية ضمن منظومة النقل
 

 
 

"، حيث أظهرت الزوار؟طُلب من الزوار الإجابة بنعم أو لا على سؤال "هل استخدمت خدمات مركز   .2
%  42.2  أكدّ مانسبته   يستخدموا خدمات المركز، بينما  الحافلات لم% من مستخدمي  57.77النتائج أن  

 الحافلات لمقد استفادوا من هذه الخدمات بالفعل. وتشير هذه النتائج إلى أن غالبية مستخدمي    انهم
يتفاعلوا مع خدمات مركز الزوار، مع وجود نسبة لا بأس بها ممن استفادوا منها. قد يعكس ذلك حاجة  

ستفادة منها من خلال حملات  إلى تعزيز الوعي بالخدمات المقدمة في المركز وتشجيع الزوار على الإ
   .توعية أو تحسين الوصول إليها

مهم للغاية 
12.62%

غير مهم 
30.58%

مهم إلى حد ما 
32.04%

مهم جدا  
24.76%

إعلانات الحافلات(: 12)شكل رقم 

لا
57.77%

نعم
42.23%

هل استخدمت خدمات مركز الزوار؟ (: 13)شكل رقم 
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طُلب من الزوار الإجابة بنعم أو لا على السؤال "هل واجهت أي مشاكل تتعلق بالأمن والحماية أثناء   .3
يواجهوا   الحافلات لم% من مستخدمي  83.98نّ ؟" حيث أظهرت النتائج أ استخدام الحافلات )الشتل(

% منهم إلى  16أي مخاوف تتعلق بالسلامة أو الأمن أثناء استخدام خدمة الحافلات، في حين أشار  
وجود مخاوف. وتشير هذه النتائج إلى أن الغالبية العظمى من الركاب يشعرون بالأمان أثناء استخدام  

ذ المخاوف التي أبدتها الفئة  الخدمة، مما يعكس فعالية الإجراءات الأمنية المتبعة. ومع ذلك، ينبغي أخ
 .عتبار لتحسين مستوى الأمان وتقديم ضمانات إضافية للركاب الأقل بعين الإ 

 

الإجابات على السؤال المفتوح" هل هناك أي شيء ترغب في مشاركته حول تجربتك في خدمة    سابعاً:
    ؟الحافلات

قدّم المشاركون مجموعة من التعليقات المتنوعة حول تجربتهم مع خدمة الحافلات، شملت ملاحظات إيجابية  
 .وأخرى سلبية، مما يعكس تنوعًا في تجارب المستخدمين وتقييماتهم

 :أولًا: الملاحظات الإيجابية

الخدمة بشكل عام، خاصة فيما يتعلق بالتنظيم    الحافلات بجودةنوّه بعض مستخدمي   :جودة الخدمة •
 .والتوقيت وتعاون الموظفين في إرشاد الزوار 

أبدى عدد من الزوار إعجابهم بفكرة خدمة النقل نفسها، معتبرين أنها   :سهولة الخدمة وملاءمتها •
 .من وإلى الموقع الأثري ملائمة وسهّلت عليهم التنقل 

 

لا
83.98%

نعم
16.02%

هل واجهت أي مشاكل تتعلق (: 14)شكل رقم 
؟(الشتل)بالأمن والحماية أثناء استخدام الحافلات 
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 :ثانيًا: الملاحظات السلبية

انزعاجهم من التوقف الإجباري في    الحافلات عن عبّر عدد من مستخدمي   :الضغط لشراء منتجات •
القرية الثقافية أو محال بيع الهدايا، معتبرين أن ذلك يفرض عليهم إنفاقًا غير مبرر ويُضعف من  

 .جودة التجربة السياحية

الحافلات • أو بوابة   :موقع  الرئيسي  المدخل  الحافلات عن  بعد مواقف  وردت شكاوى متكررة حول 
 .للزوار اً سبب إرباكيالموقع، وعدم وضوح أماكن التوقف، ما 

والإعلانات • الإرشادات  مستخدمي   :ضعف  بعض  غياب لاحظ  العلامات   الحافلات  أو  الإشارات 
الواضحة التي تدل على أماكن انطلاق الحافلات، ما صعّب على الزوار خاصة الأجانب الوصول 

 .إلى الخدمة

أشار بعض الركاب إلى طول مدة الرحلة بسبب تحويلات غير   :التحويلات غير الضرورية والتأخير •
ضرورية أو أوقات انتظار طويلة، مما جعلهم يشعرون بإمكانية الوصول إلى وجهتهم أسرع سيرًا  

 .على الأقدام

التزام الحافلات بجداول زمنية ثابتة،    الحافلات عدمانتقد بعض مستخدمي   :مشكلات في التوقيت •
 .مما أثّر على قدرتهم على التخطيط للزيارة بشكل مريح

 ثامناً: مشاركة معلومات التواصل

 

لا
62.62%

نعم 
37.38%

إمكانية مشاركة معلومات التواصل؟(: 15)شكل رقم 
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تصااااااااااااااال الخااصااااااااااااااة بهم )رقم الهااتف أو البرياد ، طُلاب من الزوار تقاديم معلوماات الإالاسااااااااااااااتبااناةفي نهااياة 
وقد أظهرت النتائج أن الغالبية العظمى من مساتخدمي  .بالتواصال لاحقًا بت السالطة الإلكتروني( في حال رغ

%( لا يمانعون في أن يتم التواصااااال معهم مساااااتقبلًا، في حين  62.6مشااااااركًا؛ ما نسااااابته    129الحافلات  )
ل   )بااااااااانسااااااااااااااااااااااباااااااااة    77فضااااااااااااااااااااااّ ا  ماااااااااعااااااااالاااااااااومااااااااااتااااااااهاااااااام 37.4مشاااااااااااااااااااااااركاااااااااً مشاااااااااااااااااااااااركاااااااااة  عااااااااادم   )%.   

 :من بين من وافقوا على مشاركة بياناتهم، تم تزويد فريق الدراسة با

 .عنوانًا 43 :عدد عناوين البريد الإلكتروني •

 .أرقام فقط 3 :عدد أرقام الهواتف •

تشير هذه النتائج إلى وجود استعداد جيد لدى جزء معتبر من العينة للمساهمة في تحسين الخدمة  
من خلال التواصل المستقبلي، إلا أن تفضيل عدد أكبر لتقديم البريد الإلكتروني على الهاتف قد 

 .يعكس رغبة في الحفاظ على الخصوصية أو تفضيل قنوات اتصال أقل تدخلاً 

 

 :   التوصيات  ▪
 )الشتل(، توصي الدراسة بما يلي: تحسين تجربة الزائر وتعزيز جودة خدمات الحافلات  من أجل

 من خلال: تحسين تجربة التنقل والمسارات :أولاً 

 :ت مثلللمساراتوفير خيارات مرنة  .1

o  استحداث خطوط مباشرة دون توقف )خاصة من مركز الزوار إلى "البترا الصغيرة"( استجابةً لرغبة الزوار
 .الذين يفضلون التنقل السريع 

 :ف من خلالإعادة تقييم مواقع محطات التوق  .2

o  تقليل المسافة بين المحطات والمدخل الرئيسي للموقع الأثري. 

o تخصيص مواقف أقرب مخصصة لكبار السن وذوي الإعاقة. 

o توفير حافلات أو خدمات صغيرة تنقل الزوار من نقاط بعيدة إلى المركز لزيادة الاستخدام . 
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 من خلال: تحسين بيئة الانتظار .3

o أثر درجات  ا لتخفيف  التوقف  نشاء مظلات، مقاعد مريحة، وتوفير مصادر مياه باردة عند محطات 
 .الحرارة

 الجدول الزمني والتنظيم :ثانياً 

 :من خلال نشر الجداول الزمنية بشكل واضح .1

o   لتمكين الزوار من الوصول تصميم جداول زمنية ثابتة ومفهومة، وتوزيعها عبر الوسائل الورقية والإلكترونية
)موقع السلطة، الشاشات التفاعلية،  إلى المعلومات عن الحافلات والخدمات المتاحة في الوقت الفعلي  

 ....(الهاتفتطبيق 

 من خلال: تقليل أوقات الانتظار .2

o   بين كل رحلة وأخرى، ومراقبة الالتزام عبر نظام    ( دقيقة20-15)يتجاوز  لا  بحيث  تحديد زمن انتظار
 .تتبع حافلات 

 تحسين الخدمات المساندة داخل الحافلات  :ثالثاً 

 لتعزيز راحة الزوار أثناء التنقل. توفير مقاعد مريحة داخل الحافلات  .1

وذلك استجابةً لتوجه غالبية الزوار نحو اعتبار الخدمة ضرورية   (WIFIتوفير خدمة الانترنت اللاسلكي ) .2
 لتحسين تجربتهم وتيسير وصولهم إلى المعلومات والخدمات الرقمية. 

هدف تمكين الزوار من شحن أجهزتهم بسهولة وضمان استمرارية  ب  توفير نقاط شحن كهربائي للهاتف .3
 . استخدامها خلال الزيارة

 رفع مستوى التوعية بخدمات مركز الزوار  :رابعاً 

 :من خلال حملات تعريفية قبل وأثناء الزيارة .1

o  ،وخدمات مساندةسياحية ، وأدلةوخرائطتوضيح ما يقدمه مركز الزوار من معلومات ،. 

o  وضع لوحات تعريفية وإرشادية داخل الموقع وخارجه تبرز هذه الخدمات. 
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 الجوانب الأمنية والسلامة  :خامساً 

 :الحفاظ على الإجراءات الحالية وتعزيزها عند الحاجة .1

o   قلقهم )84رغم أن أبدوا  بأي خطر، إلا أن من  لم يشعروا  التعامل مع ملاحظاتهم  %16  %( يجب 
 :بجدية، من خلال

 .تعزيز وجود الأمن المرئي في المحطات  ▪

 .تركيب كاميرات مراقبة في الحافلات تعزيز  ▪

 .تدريب الطاقم على التعامل مع الحوادث والمواقف الطارئةتعزيز  ▪

 

 


