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السياحة العاملة  في الأردن دى مكاتب لاثر مستوى التوجه السوقي 

  على أدائها التسويقي
  

  
 

  إعداد

  همام سمير يعقوب ملكي

  

  

  المشرف

  الأستاذ الدآتور هاني حامد الضمور

  

  

  

  قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في

  التسويق/ إدارة الأعمال 

  

  

  دراسات العلياآلية ال

  الجامعة الأردنية
  

  

 2008آانون ثاني، 
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  الجامعة الأردنية
  

  نموذج تفويض

/ عقوب ملكي، أفوض الجامعة الأردنية بتزويد نسخ من رسالتي يأنا همام سمير 

  .أطروحتي للمكتبات أو المؤسسات أو الهيئات أو الأشخاص عند طلبها

  

  :التوقيع

  

  :التاريخ
  

  

  
Authorization Form 

I, Humam Samir Yacoub Malky, authorize the University of Jordan to 

supply copies of my thesis \ dissertation to libraries or establishments 

or individuals on request. 

 

 

Signature: 

 

Date: 
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ب  

 

  قرار لجنة المناقشة

  

السياحة  لدى مكاتب اثر مستوى التوجه السوقي(نوقشت هذه الرسالة 

  26/11/2007 وأجيزت بتاريخ) العاملة في الأردن على أدائها التسويقي

  

  التوقيع                  :أعضاء لجنة المناقشة
  

  ....................     اًًــمشرف           هاني حامد الضمور الدكتور

  التسويق الدولي/ أستاذ 

  

  ....................     ضـــــواًع     محمد عبيداتالدكتور 

  سلوك المستهلك/ أستاذ 

  

  ....................    عضـــــواً      فريد نصيراتالدكتور

  إدارة الأعمال/ أستاذ 

  

  .....................              عضـــــواً        ناجي معلاالدكتور

 التسويق/ أستاذ 

  نيويورك للتكنولوجيا جامعة
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ج  

  

  إهداءإهداء

  الي والرخيص في سبيل تعليمي وتربيتيإلى الذين بذلوا الغ

  الى الذين يشاركوني أفراح الحياة وهمومها بكل عزم وثبات

  "" والدي ووالدتي والدي ووالدتي""

  ..إلى سندي وعزوتي وفخري

  ""اخوانياخواني""
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د  

  

  

  

  شكر وتقديرشكر وتقدير
ى ـمتناني إلإري وـالص شكــيسرني في هذه المناسبة أن أتقدم بخ

جهوده ونصائحه الخيرة خلال مرحلة لى  عراني الضمو هالدكتور الأستاذ

 إعداد هذه الدراسة  كما أتقدم بجزيل الشكر إلى جميع  العالمين في مكاتب

  .السياحة والسفر في عمان لحسن تعاونهم

 أقدم كل محبتي وشكري وعرفاني لكل من قدم لي خدمة خلال وأخيراً

  .هذه الدراسة إعداد
 

  الباحث 
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ه  

  قائمة المحتويات
  

  الصفحة  الموضوع
  ب  قرار لجنة المناقشة

  ج  الإهداء

  د  الشكر والتقدير

  هـ  فهرس المحتويات

  ح  قائمة الجداول

  ط  قائمة الأشكال

  ي  قائمة الملاحق

  ك  الملخص بالعربية

  الفصل الأول

  مقدمة
  2  مقدمة  1/1

  3  أهمية الدراسة  1/2

  3   أهداف الدراسة1/3

  4   مشكلة الدراسة1/4

  5   نموذج الدراسة1/5

  6  رائيةج التعريفات الا1/6

  11   فرضيات الدراسة 1/7

  13   الدراسات السابقة1/8

  19   ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة1/9

  الفصل الثاني

  الإطار النظري
  21   مفهوم التسويق2/1

  28   مفهوم التوجه السوقي2/2

  35   نشأة التوجه السوقي2/3

  36  قة بين التوجه السوقي والابتكار العلا2/4
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و  

  37  اهمية معلومات البحث السوقي في تطور التوجه السوقي 2/5

  38   التوجه السوقي وأهمية وجهة نظر المستهلك2/6

  40   قياس التوجه السوقي2/7

  42   مالية غير مقاييس مخرجات2/8

  43   التوجه السوقي ورضا المستهلك2/9

  44  ه السوقي والأداء العلاقة بين التوج2/10

  45  ابعاد التوجه السوقي 2/11

  46   التوجه للمستهلك2/11/1

  48   التوجه للمنافسة2/11/2

  48   معلومات السوق2/11/3

  49   معلومات المنافسة2/11/4

  52   نواتج التوجه السوقي2/12

  الفصل الثالث

  الطريقة والإجراءات

  56   منهجية الدراسة3/1

  56  اسة مجتمع الدر3/2

  56  عينة الدراسة  3/3

  59   أساليب جمع البيانات3/4

  59   نوع الدراسة3/5

  59   حدود الدراسة3/6

  60   المعالجة الإحصائية3/7

  60   أداة جمع البيانات3/8

  61  جمع البيانات صدق أداة 3/9

  62  جمع البيانات ثبات أداة 3/10

  62   إجراءات الدراسة3/11

  الفصل الرابع

  ائجالنت
  65   عرض النتائج4/1
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ز  

  76  اختبار الفرضيات4/2

  الفصل الخامس

  النتائج والتوصيات
  97   النتائج5/1

  101  المضامين التسويقية 5/2

  102   التوصيات5/3

  103  افاق بحثية مستقبلية 5/4

  105  قائمة المراجع

  116  الملاحق

  130  الملخص باللغة الانجليزية
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ح  

   الجداولقائمة
  

  الصفحة  عنوان الجدول  الرقم

  57  توزيع عينة الدراسة حسب الخصائص الديموغرافية  1

  62  معامل الثبات للمتغيرات المستقلة  2

  65  فلسفة المستهلك المتوسطات الحسابية لاجابات عينة الدراسة على فقرات  3

  67  فرالمعلومات التسويقيةاالمتوسطات الحسابية لاجابات عينة الدراسة على فقرات تو  4

  68  المتوسطات الحسابية لاجابات عينة الدراسة على فقرات نشر وتوليد المعلومات  5

  69  المتوسطات الحسابية لاجابات عينة الدراسة على فقرات كفاءة العملية التسويقية  6

  71  المتوسطات الحسابية لاجابات عينة الدراسة على فقرات التوجه بالمنافسة  7

  72  لاجابات عينة الدراسة على فقرات التكيف مع البيئة التسويقيةالمتوسطات الحسابية   8

  74  توزيع عينة الدراسة حسب مقدار الاستثمار المتحقق  9

  74  توزيع عينة الدراسة حسب الحصة السوقية  10

  75  توزيع عينة الدراسة حسب عدد المجموعات السياحية الوافدة  11

  76  عات السياحية المغادرةتوزيع عينة الدراسة حسب عدد المجمو  12

  77  اختبار الفرضية الرئيسية الاولى  13

  78  اختبار الفرضية الفرعية الاولى  14

  79  اختبار الفرضية الفرعية الثانية  15

  80  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  16

  81  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  17

  82  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  18

  83  اختبار الفرضية الفرعية السادسة  19

  84  )حجم المكتب(اختبار الفرضية الرئيسية الثانية    20

  86  )عمر المكتب(اختبار الفرضية الرئيسية الثانية    21

  88  )مدير المكتبالنوع الإجتماعي ل(اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة    22

  90  )ر المكتبعمر مدي(اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة    23

  92  )مدير المكتبل  العلميمؤهلال(اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة    24

  94  )خبرة مدير المكتب(اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة    25

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



www.manaraa.com

ط  

  الأشكال قائمة
  

  الصفحة  الشكلعنوان   الرقم

  5  نموذج الدراسة  1

  41  نموذج قياس أداء التسويق  2

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



www.manaraa.com

ي  

  الملاحق قائمة
  

  الصفحة   الملحقعنوان  الرقم

  116  الأستبانة قبل التحكيم  1

  122   المحكمةالإستبانة  2

  129  أسماء المحكمين  3
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ك  

الأردن على أدائها  السياحة العاملة فياثر مستوى التوجه السوقي لدى مكاتب 

  التسويقي

  

  إعداد 

  همام سمير يعقوب ملكي

  

  المشرف

  الأستاذ الدكتور هاني الضمور

  

  ملخص

 اثر مستوى التوجه السوقي على الأداء التسويقي  لمكاتب السياحة            تحديد هدفت هذه الدراسة الى   

وتأثير بعض الخـصائص    ) حجم المكتب، عمر المكتب   (والسفر بالإضافة الى تحديد مدى تأثير       

، العمر، المؤهـل العلمـي،       لإجتماعيالنوع ا (الديموغرافية لمدير المكتب على الأداء التسويقي       

ولتحقيق ذلك تم تصميم استبانه لجمع البيانات اللازمة، وقـد تكونـت عينـة              ). وسنوات الخبرة 

) 374(من المكاتب السياحية المتواجدة في مدينة عمان العاصمة وعـددها           ) 152(الدراسة من   

، وقد تم تحليل البيانـات      %94.4د  استبانة وبذلك بلغت نسبة الاستردا    ) 148(، وتم استعادة    مكتباً

 وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتـائج مـن    SPSSالمجمعة باستخدام الحزمة الإحصائية

  :أهمها

يؤثر مستوى التوجه السوقي من قبل مكاتب السياحة العاملة في الاردن على ادائها التسويقي               -

مـن  فإنه يـؤثر      منفردة تسويقيالاداء ال أبعاد   على    التوجه السوقي  ثرأما عند قياس أ    ،ككل
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ل  

حيث حصة المكتب السوقية وعدد المجموعات السياحية الوافدة وعدد المجموعات الـسياحية            

 .المغادرة بينما لا يؤثر على الاداء التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار

  ،ويقي ككـل  ؤثر التوجه للعميل من قبل مكاتب السياحة العاملة في الاردن على الاداء التس            ي -

 علـى    للعميل يـؤثر    التوجه  فإن اما من حيث الاثر على ابعاد الاداء التسويقي بشكل منفرد         

الاداء التسويقي من حيث عدد المجموعات السياحية الوافدة وعـدد المجموعـات الـسياحية            

  .من حيث تحقق العائد على الاستثمار وحصة المكتب السوقية المغادرة بينما لا يؤثر

ر المعلومات التسويقية من قبل مكاتب السياحة العاملة الاردن على الاداء التسويقي            يؤثر تواف  -

نه يؤثر على تحقق العائد     إ اما من حيث الاثر على  ابعاد الاداء التسويقي بشكل منفرد ف            ،ككل

عـدد   ؤثر علـى الاداء التـسويقي مـن حيـث         يعلى الاستثمار والحصة السوقية، بينما لا       

  .ة الوافدة وعدد المجموعات السياحية المغادرةالمجموعات السياحي

لا يؤثر نشر وتوليد المعلومات التسويقية من قبل مكاتب السياحة العاملة الاردن على الاداء               -

نه لا يؤثر على    إ اما من حيث الاثر على ابعاد الاداء التسويقي بشكل منفرد ف           ،التسويقي ككل 

ستثمار وعدد المجموعات الـسياحية الوافـدة        الاداء التسويقي من حيث تحقق العائد على الا       

 على الاداء التسويقي من حيث حـصة المكتـب الـسوقية وعـدد              نجد أن هناك تأثير   بينما  

  .المجموعات السياحية المغادرة

لعاملة في الاردن علـى الاداء       ا يؤثر مستوى كفاءة العملية التسويقية من قبل مكاتب السياحة         -

نه يؤثر مـن    إلاثر على  ابعاد الاداء التسويقي  بشكل منفرد ف          اما من حيث ا    ،التسويقي ككل 

حيث حصة المكتب السوقية وعدد المجموعات السياحية المغادرة، بينما لا يؤثر على الاداء             

  .التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار وعدد المجموعات السياحية الوافدة
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 السياحة العاملـة فـي الاردن علـى الاداء          لا يؤثر مستوى التوجه للمنافسة من قبل مكاتب        -

نه لا يؤثرمن حيـث     إ ف ة اما من حيث الاثر على ابعاد الاداء التسويقي منفرد         ،التسويقي ككل 

تحقق العائد على الاستثمار وحصة المكتب السوقية وعدد المجموعات الـسياحية المغـادرة             

  .احية الوافدةبينما يؤثر على الاداء التسويقي من حيث عدد المجموعات السي

يؤثر التكيف مع البيئة التسويقية من قبل مكاتب السياحة العاملـة فـي الاردن علـى الاداء                  -

نه يؤثر علـى    إ اما من حيث الاثر على ابعاد الاداء التسويقي بشكل منفرد ف           ،التسويقي ككل 

الاداء التسويقي من حيث عدد المجموعات السياحية الوافدة وعـدد المجموعـات الـسياحية            

 بينما لا يؤثر على الاداء التسويقي من حيث  تحقق العائد على الاستثمار وحـصة                ،المغادرة

   .المكتب السوقية

 وعدد المجموعات   يختلف تحقق العائد على الاستثمار وعدد المجموعات السياحية الوافدة        لا   -

ختلاف مـن   ، بينما يوجد هناك إ     باختلاف حجم المكتب مقاسا بعدد العاملين      السياحة المغادرة 

  .حيث حصة المكتب السوقية

 في تحقق العائد على الاستثمار، والحـصة المكتـب الـسوقية، وعـدد              عدم وجود اختلاف   -

خـتلاف فـي عـدد      إوجـد   لكـن ي   ،ختلاف عمر المكتب  إالمجموعات السياحية المغادرة ب   

  .ختلاف عمر المكتبإالمجموعات السياحية الوافدة ب

حصة المكتب الـسوقية،  و على تحقق العائد على الاستثمار،    اثر لجنس مدير المكتب    لا يوجد   -

  . عدد المجموعات السياحية الوافدة وعدد المجموعات السياحية المغادرةو

 بإختلاف عمر مـدير     تحقق العائد على الاستثمار وحصة المكتب السوقية      يوجد إختلاف في     -

ة المغـادرة وعـدد     عـدد المجموعـات الـسياحي     التسويق بينما لا يوجد إختلاف بإختلاف       

  .المجموعات السياحية الوافدة
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ن  

 اختلاف في تحقق العائد على الاستثمار و حصة المكتب السوقية وعدد المجموعـات              يوجد -

السياحية المغادرة وعدد المجموعات السياحية الوافدة بـاختلاف المؤهـل العلمـي لمـدير              

  .التسويق

مجموعات الـسياحية الوافـدة وعـدد        اختلاف في تحقق العائد على الاستثمار وعدد ال        يوجد -

المجموعات السياحية المغادرة باختلاف سنوات الخبرة لمدير التـسويق بينمـا لا تختلـف              

  .الحصة السوقية باختلاف سنوات الخبرة لمدير التسويق

  :وأوصت الدراسة مكاتب السياحة  بما يلي  

ذلونها للتوجه السوقي، ممـا  وضع اسس للعاملين وذلك بهدف التقيد فيها خلال الجهود التي يب  -1

يحقق لها ميزة تنافسية ترفع من خلالها حصتها السوقية، وذلك من خلال تبنـي اسـتراتيجية      

  .السائح اولا لتلبية حاجات السياح ورغباتهم

توعية العاملين بالتوجه السوقي وما يعود على المكتب من خلال هذه الاستراتيجية التسويقية               -2

ايا ومنافع استراتيجية التوجه السوقي واجـراء دورات تدريبيـة          وذلك من خلال توضيح مز    

  .دورية لكافة العاملين لضمان تقيدهم بالاسس الصحيحة لهذا التوجه

من خلال الاتصال مع السياح والتعرف   تشجيع العاملين على جمع المعلومات عن السوق -3

مات بين كافة العاملين على ارائهم، وتصنيف هذه المعلومات حسب اهميتها ونشر هذه المعلو

  .بها بهدف اتخاذ القرار المناسب
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  لوالفصل الأ
  مقدمة الدراسة
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  لوالفصل الأ

  مقدمة الدراسة

  المقدمة 1/1

 السياحة عن بقية منظمات الأعمال في سعيها نحو تحقيق الربحية التي تساعدها             مكاتبلا تختلف   

تبذل جهودها   مكتبقيمتها، ولذلك فإن ادارة ال    نفقاتها وتضمن لها الاستمرار وتعظم      على تغطية   

في تسويق خدماتها بوسائل مختلفة بهدف تلبية حاجات ورغبات العملاء التي تتـصف بـالتغير               

الدائم، مما يفرض عليها دراسة السوق بين الحين والأخر والتعرف علـى الحاجـات الجديـدة                

  .تيجيات تسويقية جديدة لتلبية هذه الحاجاتللسياح وتبني استرا

من   السياحة تقوم بدور كبير في دعم قطاع السياحة والمرافق السياحية           مكاتب ومما لاشك فيه أن   

خلال استقطابها للسياح من مختلف الأسواق، سواء الأسواق التقليدية منها أو البحث عن أسواق              

 التوجه الـسوقي كوسـيلة أو أداة        ةي إستراتيجي  تبن  المكاتب جديدة، الأمر الذي يفرض على هذه     

للوصول إلى أهدافها وتنفيذ خططها واستراتيجياتها التسويقية، خاصة وان هناك منافسة كبيـرة             

في السوق السياحة، إذ أن كافة بلدان المنطقة تتسابق في استقطاب السياح من مختلـف بلـدان                 

حث عن كافة الوسائل التي تـساعدها فـي          السياحة الب  مكاتب سيفرض على    يالعالم، الأمر الذ  

  .الوقوف أمام هذه المنافسة

 الـسياحة فـي الأردن       السوقي لمكاتـب   ومن هنا جاءت هذه الدراسة للبحث في مستوى التوجه        

  .مكاتبوأثره على أدائها التسويقي وذلك من خلال القيام بدراسة ميدانية على هذه ال
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   الدراسةأهمية 1/2

فـي تحديـد اثـر      لدراسة من أهمية الموضوع الذي تتناوله والمتمثل         تنبع أهمية هذه ا      

والتـي تـسهم    التسويقي    على ادائها   العاملة في الأردن   مكاتب السياحة مستوى التوجه السوقي ل   

  :بشكل كبير في تنمية القطاع السياحي هذا بالاضافة إلى ما يلي

  اثـر   التي تحـاول معرفـة     )حسب علم الباحث  (إن هذه الدراسة تعد من الدراسات الأولى         .1

 الكلـي لمكاتـب     مستوى التوجه السوقي لدى مكاتب السياحة في الأردن على الأداء التـسويقي           

  .السياحة

يمكن أن تسهم النتائج التي ستسفر عنها هذه الدراسة في تـوفير المعلومـات الـضرورية                  .2

ن خلال تـوفير الكـوادر      لمكاتب السياحة لإتخاذ القرارات المناسبة المتعلقة بتطوير عملياتها م        

  .المدربة لإدراك وتطبيق مفهوم التوجه السوقي

   الدراسةأهداف 1/3

  :تسعى هذه  الدراسة إلى تحقيق الاهداف التالية

 مستوى تطبيق مكاتب السياحة لمفاهيم التوجه السوقي وأثرها علـى الأداء            ثرأ التعرف على  .1

  .التسويقي

نية في مدى توجهها السوقي حسب خصائـصها        دراسة الإختلاف بين مكاتب السياحة الأرد      .2

 ).مكتب العمر، لمكتبحجم ا (الديموغرافية

 قد تساعد المعنيين في مكاتب السياحة في إمكانية تطبيق مفاهيم التوجه            تقديم التوصيات التي   .3

  .السوقي
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  مشكلة الدراسة 1/4

 وتقاليـدهم   عـاداتهم  السياحة بتنوع زبائنها من حيث       باتمكتتميز الخدمات التي تقدمها     

 تلبية جميع الرغبات اذا ما ارادت       مكاتب، الامر الذي يفرض على هذه ال      واذواقهم وانماط حياتهم  

الحصول على حصة سوقية أو مكانه سوقية متميزة، ومن هنا فإنها بحاجة إلى تطبيـق أحـدث                 

سة التعرف  التقنيات التسويقية من خلال إستخدامها مفهوم التوجه السوقي، لذلك تحاول هذه الدرا           

إلى مدى التزام مكاتب السياحة في الأردن بمفهوم التوجه السوقي من خلال الاجابة على الاسئلة               

  :التالية 

  ؟ التوجه السوقي لدى مكاتب السياحة العاملة في الأردنمدى تطبيقما  .1

 ؟هل مستوى التوجه السوقي لهذه المكاتب يؤثر على أدائها التسويقي .2

 ـمكالسوقي لهـذه المكاتـب بـإختلاف خـصائص هـذه ال       هل يختلف مستوى التوجه      .3   بات

 ؟)مكتب، عمر ال المكتبحجم(

هل يختلف مستوى التوجه السوقي لهذه المكاتب بإختلاف خصائص مديري التسويق في هذه              .4

 ؟)، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة في العمل السياحينوع الإجتماعيال(المكاتب 
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  ذج الدراسةونم 1/5

  

 المتغيرات التابعة      المتغيرات المستقلة      

      مستوى التوجه السوقي
 

  

 الأداء التسويقي     

 المتغيرات الوسيطة

  خصائص مديري التسويق .2  خصائص مكاتب السياحة .1

  

  

  نموذج الدراسة. 1شكل ال

  

  

  

  

 معدل العائد على الإستثمار .1

 حصة المكتب السوقية .2

 عدد المجموعات السياحية الوافدة .3

  عدد المجموعات السياحية المغادرة .4

 )ه نحو العميلالتوج(فلسفة المستهلك  .1

  المعلومات التسويقيةتوافر .2

 نشر وتوليد المعلومات التسويقية .3

 )تصميم، تنفيذ، استجابة(كفاءة العملية التسويقية  .4

 التوجه للمنافسه .5

   البيئة التسويقية معالتكيف .6

 النوع الإجتماعي لمدير التسويق .1

 عمر مدير التسويق .2

 خبرة مدير التسويق .3

  مستوى تعليم مدير التسويق .4

 حجم المكتب .1

  عمر المكتب .2
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  التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة وكيفية قياسها 1/6
 

  -: المستقلةالمتغيرات

  مستوى التوجه السوقي •

 نحو العميل والإعتراف بأهمية دور التسويق في توصـيل          مكتبويقصد به مستوى توجه ال    

، وسيتم حساب متوسط التوجه السوقي علـى أسـاس          مكتبحاجات التسويق لجميع أقسام ال    

ية، أما  معدل مجموع الدرجات للإجابات التي تمثل آراء مديري التسويق في المكاتب السياح           

  :(Kotler, 2006)الأبعاد الأساسية لهذا التوجه فهي 

 : Customer Orientation التوجه نحو العميل .1

 في إتخاذ القـرارات     مكتبالمستهلك هو المحور الأساسي لعملية التسويق ولذلك فإن نجاح ال         

 العمـلاء    على مدى تفهمها ومعرفتها لحاجات جمهور      يتوقفالتسويقية الملائمة بالدرجة الأولى،   

المستهدفين ورغباتهم وكذلك خصائصهم والعوامل المؤثرة في قراراتهم وسلوكياتهم الـشرائية،           

– 1الأسئلة الواردة في الإستبانة من سـؤال        (ويتكون هذا البعد من الإجابة على الأسئلة التالية         

  ) :17سؤال 

ف على حاجات السائح    للتعر القيام به ما هو النشاط التسويقي الذي يجب على مكتب السياحة           

 و رغباته؟

 ما هي الإجراءات الواجب اتباعها من قبل مكتب السياحة للوصول إلى السائح المرتقب؟ 

 ما المدى المطلوب لاهتمام مكتب السياحة بالسائح بهدف الاحتفاظ به؟ 

 ما هي الأنشطة التي يجب أن يركز عليها مكتب السياحة لتحقيق أهدافه التسويقية؟ 

 سائل التي ينبغي على مكتب السياحة استخدامها لإشباع حاجات السائح ورغباته؟ما أهم الو 
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 : Marketing Information Availability المعلومات التسويقية توافر .2

وسـيتم  . يعتمد إتخاذ القرارات التسويقية الملائمة على نوعية المعلومات المتوفرة وحجمهـا          

 8الأسئلة الواردة في الإستبانة من سـؤال        (سئلة التالية   قياس هذا البعد من خلال الإجابة على الأ       

  ):26 سؤال –

 ما حجم المعلومات المطلوبة لاتخاذ القرارات التسويقية المناسبة؟ 

 ما نوعية المعلومات المفضلة لاعتمادها من قبل المكتب للتعرف على السوق؟ 

 ـ     ما هي طبيعة الأبحاث و      ي قيـاس   الدراسات المفضلة لدى المكتب لاعتمادها ف

 ؟)استكشافية، وصفية، تحليلية(اتجاهات السوق 

 كيف يستطيع مكتب السياحة ضمان كفاءة قراره التسويقي؟ 

 

 Generating & Communicating of  التسويقيةنشر وتوليد المعلومات .3

Marketing Information :  

هـذه   والاستجابة ل  ويقصد بها جمع معلومات عن السوق ونشر هذه المعلومات وتصميم         

  :)33 سؤال – 27الأسئلة الواردة في الإستبانة من سؤال (المعلومات وتقاس بالاسئلة 

  ما حجم المعلومات الواجب جمعها عن السوق؟ 

 ما المعلومات الضرورية التي يجب جمعها عن العملاء؟ 

  من هي الاقسام  التي سيتم نشر هذه  المعلومات اليها ؟ 

 ؟هذه البيانات  والمعلومات  من خلال المنظمةى كيف سيتم تصميم وتنفيذ والرد عل 
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 : Marketing Operational Efficiencyكفاءة العملية التسويقية  .4

وسيتم قياس هذا البعد مـن      . تعتمد فاعلية الخطط والقرارت التسويقية على كفاءة تنفيذها       

  ):45– 34ل الأسئلة الواردة في الإستبانة من سؤا(خلال الإجابة على الأسئلة التالية 

إلى أي مدى يرجع مكتب السياحة إلى المكاتب الإقليمية والمحلية لدى اتخاذه القـرارات               

  التسويقية؟

  ما مستوى مشاركة المرؤوسين في اتخاذ القرارات التسويقية؟ 

إلى أي مدى تقوم إدارة مكتب السياحة بتفويض السلطة للمرؤوسين في سبيل اتخـاذات               

  قرارات تسويقية رشيدة؟

 تخطيط الاستراتيجي الكفؤ؟ال أفضل أنواع الخطط التي يمكن وضعها للوصول إلى ما 

 

 :Competition Orientation  لمنافسةل توجه .5

والتركيز على    بالبحث عن المستهلكين والاحتفاظ بهم وتجنيدهم      مكتب ويقصد بها قيام ال     

 – 46ي الإستبانة من سـؤال      الأسئلة الواردة ف  (كلا من المنافسين والمستهلكين ويقاس بالاسئلة       

  :)55سؤال 

 يينوالضعف علـى المـد     القوة   نقاطلادارك   مكتب استراتيجيات تسويق ال   ما مدى قدرة   

  ؟والبعيد القصير

الاستراتيجيات التسويقية للمنافسين الرئيـسين المحتملـين        على معرفة    مكتبما قدرة ال   

 ؟والحاليين

   ؟وخطط المنافسينمعرفة بقدرات  مكتب اللدىهل  

 ؟ما المعلومات التي يجب جمعها عن المنافسين 
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 : Environmental Adaptation التسويقية التكيف مع البيئة .6

تعتمد إستمرارية المكاتب السياحية ومدى تحقيقها لأهدافها على قدرتها وكيفية إستجابتها           

 فمواكبـة   مع معطيات البيئة التي تمارس فيها نشاطاتها أو التي تنوي العمـل فيهـا مـستقبلاً،               

التطورات البيئية وإحداث التغيرات المطلوبة يعد من الأمور الأساسية الواجب مراعاتها من قبل             

ولقياس هذا البعد تم طرح الأسئلة التالية       . المكاتب التي ترغب في الحفاظ على مركزها التنافسي       

  ):66 سؤال – 56الأسئلة الواردة في الإستبانة من سؤال (

 ـ     سياحة أن يـضمن تكيفـه مـع الظـروف الاقتـصادية            كيف يمكن لمكتب ال

  والاجتماعية والتكنولوجية وفي الوقت الحاضر ومستقبلاً؟

  ماذا يجب أن يعمل مكتب السياحة ليواكب التطور التكنولوجي المتسارع؟ 

ما أفضل الاستراتيجيات التي ينبغي أن يتبعها مكتب السياحة في حالـة صـغر               

  حجم السوق؟

 خطط والقرارات التسويقية لمكتب السياحة مع التـشريعات       إلى أي مدى تتفق ال     

  الحكومية؟

  -:المتغيرات الوسيطة

 خصائص مكاتب السياحة .1

 ومن هـذه الخـصائص التـي سـيتم          بالإداء التسويقي، أن خصائص مكاتب السياحة لها علاقة       

  : وخبرته وكما يليمكتبدراستها، حجم ال

 .كتب السياحة وسيتم قياسه هنا بعدد العاملين في م:الحجم •

 . هنا بطول الفترة الزمنية التي بدأ المكتب فيها فعلياً بممارسة عملهتم قياسها و:الخبرة •
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 :خصائص مديري التسويق .2

 الأداءو يقصد بها خصائصه الشخصية والاجتماعية والديموغرافية، لـذلك يتوقـع الباحـث أن              

فيها، والمتمثلـة بالخـصائص     سوقي في مكاتب السياحة له علاقة بخصائص مديري التسويق          تال

  ).وخبرته التسويقية ،ومستواه التعليمي  وعمره،مدير التسويق،ل النوع الإجتماعي(التالية 

  -: المتغيرات التابعة

 Marketing Performance  الأداء التسويقي •

وهو من أكثر    سيتم قياس الأداء التسويقي لمكاتب السياحة من خلال معدل العائد على الاستثمار           

 كما سـيتم قيـاس الأداء التـسويقي         المعدلات استخداماً لقياس أداء المكتب فيما يتعلق بالأرباح،       

 وسـيتم   بحصة المكتب السوقية وعدد المجموعات السياحة الوافدة والمغادرة من والـى الأردن           

 ة في نهاية أسـئلة الإسـتبان      ة الوارد الأسئلة الأداء بنسب معينة من خلال الإجابة على         اقياس هذ 

  .)4-1ويقاس بالاسئلة من (
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  فرضيات الدراسة 1/7

  لأولىالفرضية ا •

HO-   يؤثر مستوى التوجه السوقي من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن علـى ادائهـا               لا

  . الكليالتسويقي

  :لفرضيات الفرعية التاليةحسب المتغيرات ا هذه  الفرضية وتقسم

  لىوالفرضية الفرعية الأ 

HO- من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن علـى ادائهـا            التوجه للعميل يؤثر مستوى    لا 

  .التسويقي

  الفرضية الفرعية الثانية 

HO-   من قبل مكاتب السياحة العاملـة فـي الأردن          توافر المعلومات التسويقية  يؤثر مستوى   لا 

  .على ادائها التسويقي

  الفرضية الفرعية الثالثة 

HO-   من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن علـى          نشر وتوليد المعلومات  يؤثر مستوى   لا 

  .ادائها التسويقي

  الفرضية الفرعية الرابعة 

HO-   من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن علـى          كفاءة العملية التسويقية  يؤثر مستوى   لا 

  .ادائها التسويقي

  الفرضية الفرعية الخامسة 

HO-   من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن على ادائهـا           للمنافسة التوجهيؤثر مستوى   لا 

  .التسويقي
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  السادسة الفرضية الفرعية 

HO-   من قبل مكاتب السياحة العاملـة فـي الأردن          التكيف مع البيئة التسويقية   يؤثر مستوى   لا 

  .على ادائها التسويقي

  

  الثانيةالفرضية  •

HO-      حة العاملة في الأردن بإختلاف خـصائص هـذه         لا يختلف الأداء التسويقي لمكاتب السيا

   .)الحجم، العمر (مكاتبال

H1-             خـصائص هـذه    يختلف الأداء التسويقي لمكاتب السياحة العاملة فـي الأردن بـإختلاف

  ).الحجم، العمر (لمكاتبا

  

  الثالثةالفرضية  •

HO-            ص مديري  خصائلا يختلف الأداء التسويقي لمكاتب السياحة العاملة في الأردن بإختلاف

  ).، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرةنوع الإجتماعيال(التسويق في هذه المكاتب 

H1-            خصائص مديري  يختلف الأداء التسويقي في مكاتب السياحة العاملة في الأردن بإختلاف

  ).، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرةنوع الإجتماعيال(التسويق في هذه المكاتب 

  

  

  

  

  

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



www.manaraa.com

 13

  دراسات السابقةال 1/8
  

 على الشركات الصناعية ذات التقنيـة العاليـة فـي    (Davis, 1990)  دايفزهااجرفي دراسة 

الأداء المالي للشركة واهتماماتها    والولايات المتحدة الأمريكية لتحديد العلاقة بين التوجه السوقي         

ابية مع الأداء المالي    الإبتكارية وحجمها من حيث عدد العاملين، أظهرت النتائج وجود علاقة إيج          

  . ومع الاهتمام الإبتكاري، كما أظهرت عدم وجود علاقة مع حجم الشركة

دراسة هدفت إلى تطوير طوبولوجيـا   (Graham etal, 1990)  جراهام وآخرون  واجرى   

 من مديري   30 سلسلة من المقابلات البريدية مع        الدراسة المداخل الحالية للتسويق وقد استخدمت    

 مدير تسويق تنفيذي عن طريـق       5100 إستبيان تم توزيعه على      بالاضافة الى ق التنفيذين   التسوي

ثـلاث   الدراسة   أقترحت  والبريد، وقد توصلت الدراسة إلى تحديد أربعة مداخل تسويق مميزة،           

توجيهات لتطوير التسويق داخل الشركة من دعم المبيعات من خلال قسم التسويق لتبني التسويق              

ادية  لكامل المنظمة كما توصلت الدراسة أيضا إلى أنه يجب النظر إلى التسويق بأنه               كفلسفة ارش 

  .فلسفة لكامل المنظمة

دراسة للتعرف على أثر عدد الطلبة المسجلين في المـدارس  (Dulin, 1993)   دولنكما أجرى

دم وجـود   التي تقدم الخدمات التمريضية للمجتمع والتوجه السوقي لديها، وقد أظهرت النتائج ع           

  .علاقة مهمة بين حجم المدرسة على أساس عدد الطلبة فيها وتوجهها السوقي

دراسة تهدف إلى قياس التوجه السوقي فـي الـشركات   (Greenley, 1993)   جرينلياجرىو

السياحية في الولايات المتحدة الأمريكية وقد توصلت الدراسة إلى وجود مستويات متدنيـة مـن               

ه السوقي لديها، حيث تبين من النتائج أن الـشركات الـسياحية لا تعتمـد               الاهتمام بمفهوم التوج  

حاجات ورغبات المستهلك أو العميل في حالات تعديل الخدمة السياحية ووضع سعرها ووضـع              

  .الخطط التسويقية المستقبلية
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 مقارنـة دور نـشاط التـسويق    هدفت الـى دراسة (Rosenstein, 1995)   روزنشتيناجرى

 وشركات الأعمال فـي القطـاع الخـاص         الربحية ل من المؤسسات العامة غير    ومفهومه في ك  

الهادفة للربح، وقد توصلت الدراسة إلى وجود فروقات متدنية بين تلك الشركات والمؤسـسات               

 أنه مـن خـلال      لىفيما يتعلق بطبيعة النشاط السوقي ومفهومه وتعريفه، كما توصلت الدراسة إ          

قطاعـات الـصناعة    (اس نوع القطاع الذي تنتمي إليه الشركة        مقارنة شركات الأعمال على أس    

وجد أن الشركات التي تنتمي إلى قطاع الصناعة أكثر قبولاً لمفهوم التوجه            ) والخدمات والتأمين 

  .السوقي من الشركات التي تنتمي إلى القطاعين الآخرين

ف في مـستوى    دراسة هدفت إلى التعرف على مدى الاختلا      ) 1999 ،الضمور والزعبي (أجرى  

  :التوجه السوقي لدى الشركات المساهمة العامة الأردنية التي تم تصنيفها على أساس

العمـر والخبـرة    (الخصائص الإدارية    و ،)النوع والحجم والخبرة والأداء   (الخصائص التنظيمية   

 ).ونوعية التعليم ومستوى مديري التسويق في تلك الشركات

  :ة لجمع المعلومات الأولية، وتوصلت إلى النتائج التاليةوقد اعتمدت الدراسة على الاستبان

إن مدى الاختلاف في مستوى التوجه السوقي لدى الشركات المساهمة موضع الدراسـة لـه                -

علاقة ذات أهمية سواء تم تصنيف هذه الشركات وفق القطاع الذي تنتمي إليه أو الخبرة العملية                

 .ي علاقة ذات أهمية إذا تم تصنيفها على أساس الحجمأو الأداء المؤسسي في حين لا توجد له أ

إن مدى الاختلاف في مستوى التوجه السوقي لدى الشركات المساهمة العامة موضع الدراسة              -

له علاقة ذات أهمية إذا تم تصنيف هذه الشركات على أساس الخبرة أو المـستوى التعليمـي و                  

لا توجد له ذات الأهمية إذا تم تـصنيفها علـى           نوعيته بالنسبة لمديري التسويق فيها، في حين        

 .أساس عمر مديري التسويق
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دراسة هدفت إلى قياس مدى إدراك مديري التسويق فـي شـركات            ) 1997،  معلا(أجرى  كما  

التأمين الأردنية لمفهوم التسويق الحديث ومضامينه التطبيقية بالاضافة إلى تحديد مـدى تـأثير              

 ية على مستوى هذا الإدراك، وقام الباحث بإجراء مسح شـامل          مجموعة من العوامل الديموغراف   

 شركة وتوصلت الدراسـة إلـى أن مـديري    17 تم توزيع الاستبيان على عينة مكونة من  حيث

التسويق في تلك الشركات يدركون لمفهوم التسويق الحديث بصورة عامة، امـا فيمـا  يتعلـق                 

ارت النتائج إلى أن هـؤلاء المـديرين  يـدركون           بإدراكهم للابعاد الاساسية لهذا المفهوم فقد اش      

أهمية العميل في تخطيط السياسات والبرامج التسويقية بالإضافة إلى أهمية وجود نظـام فعـال               

للمعلومات التسويقية، كما أوضحت النتائج أن مديري التسويق في شركات التأمين الأردنيـة لا              

 يرى في رضا العميل مصدرا لهذه الربحية        يدركون مفهوم الربحية من المنظور التسويقي الذي      

 لا يدركون أهمية التنسيق بين اداراتهـم والادارات         يرينعلى المدى الطويل كما، إن هؤلاء المد      

النتائج أن إدراك مديري التسويق لمفهـوم التـسويق         أوضحت  الاخرى المعنية في شركاتهم كما      

رات  تدريبية متخصصة في مجـال       الحديث أختلف لطوال خبرتهم السابقة ومدى حضورهم لدو       

تسويق وبيع خدمات التأمين أما تخصصاتهم العلمية فإن التفاوت فيها لم يكن له اية آثـار علـى                  

  . ادراك هؤلاء المديرين لمفهوم التسويق الحديث

 اتجاهـات    إلى التعـرف علـى     دفت ه )2000 ،الضمور والمبيضين ( وفي دراسة أخرى اجرها   

عام الأردني نحو تبني المفهوم الحديث للتسويق وتطبيقه والكـشف عـن      المسؤولين في القطاع ال   

المحددات والقيود التي تعوق تطبيق هذا المفهوم في المؤسسات الحكومة الأردنية وتقديم بعـض              

 في تطوير مفاهيم تقديم الخدمات العامة للمواطنين وفقا للمعايير          ساعدالتوصيات التي يمكن أن ت    

  :وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمهاالحديثة في التسويق، 
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بالرغم من الإتجاه الإيجابي الذي أظهره المسؤولون نحو المفهوم الحـديث للتـسويق، الا أن                -

  .هناك عدم إلمام كامل بمفاهيم التسويق الحديث وتطبيقاتها

بالبيئـة التنظيميـة    هناك محددات وقيود تحول دون تطبيق المفاهيم الحديثة للتسويق تتعلـق             -

ومرونتها وتوفر المؤهلات المتخصصة في حقـل التـسويق أو بـسبب الجوانـب  القانونيـة                  

 .والاخلاقية

 إحداث مفهوم التـسويق  الى البحث في كيفية  دراسة هدفت (Cheryl, 2002) شيرليوقد تناول

العلاقة فـي تلـك      ولتحديد المعيقات والمساعدات المحتملة، والعوامل ذات        ضمن السياق الدولي  

 لـ  ي مدير تنفيذ  32العملية، وقد أستخدمت الدراسة أسلوب المقابلة حيث تم إجراء مقابلات مع            

  .وأقترحت الدراسة طرقاً لتنشيط مفهوم التسويق.  شركة تابعة لشركات متعددة الجنسية22

دراسة هدفت الى فحـص تـأثير    (Andrea & Enrique, 2004)  أندريا وإنريكهأجرىكما 

التوجه السوقي للمنتج على رضا واعتمادية الموزع بالعلاقة وتحليل كيفية تأثير هذه الاعتماديـة              

على رضا الموزع بالنسبة لصناعة السيراميك الاسبانية وقد استخدم الباحثان المقابلات الفرديـة             

  مضيفا وموزعا وقد توصلت الدراسة الى ان جميع نواحي التوجه السوقي           222مع ما مجموعه    

عمليا مـن    ما يبرره    تبني التوجه السوقي  لان  لذا ف للمنتجين لها آثار ايجابية على رضا الموزع و       

  . خلال زيادة الاعتماد والرضا بين الموزعين

للتعرف على مدى دعم تطبيق مفهـوم التـسويق لـلأداء    (Paul, 2004)   بولوهدفت دراسة

 التي تؤثر في تشكيل التوجه      العوامليد  المؤسسي في الاقتصاديات النامية، كما هدفت ايضا لتحد       

  مصدرا فـي وسـط       57السوقي وممارسة التسويق وقد أجريت الدراسة على عينة مكونه من           

 الهامة للتوجه السوقي بالنـسبة للـشركات فـي بلـد            عوامل  لى ان معظم ال   االصين و توصلت    

  . خارج البلد الامااقتصادها ناما كان للمستهلكين والأسواق موجود
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هدفت الى تحديد مدى اهتمام الشركات  دراسة (Jaquin etal, 2005)   جاكون وآخرونأجرى و

 شـركة   465العاملة في نفس القطاع وتوجه سوقي متشابه بالابتكار وقد أجريت الدراسة علـى              

نسيج في اسبانيا واردة في قاعدة البيانات وقد تم جمع المعلومات من خلال استخدام المقـابلات                

وقد توصلت الدراسة الى ان قطاع النـسيج        ،   مدير شركة ضمن قطاع النسيج     17ع  الشخصية م 

وبشكل محدد شركاته الرائدة ان التوجه السوقي والابتكار ليس مجالين منفـصلين، وان هنـاك               

وانـه  . اربعة مجموعات من الشركات تختلف بشكل كبير في التزامها بالتوجه السوقي والابتكار           

لم يـتم إثبـات ذلـك        الا انه    قة المباشرة بين التوجه السوقي والابتكار     على الرغم من ان العلا    

إحصائيا، كما توصلت الدراسة الى وجود علاقة ايجابية بين مفـاهيم التوجـه الـسوقي والأداء                

  .السوقي

الى البحث في ممارسة التوجه السوقي مع التركيز هدفت (Linus, 2006)   للينوسدراسةوفي 

مسوقون النيجيرون من الأبعاد المختلفة للتوجه السوقي ورضا المـستهلك          على ما يركز عليه ال    

والمنافسة وتقييم فعالية الاستراتيجيات المتبعة وقد استخدمت الدراسة اداة بحث مـستندة  علـى               

 شركة خدمات وتصنيع في ولايـة       697الأدب النظري لقياس تطبيقات التوجه السوقي من قبل         

 الدراسة ان هناك ممارسة معقولة للتوجه السوقي بين الـشركات           قد وجدت ، ف لاجوس في نيجريا  

  .المبحوثة وان ممارسات التوجه السوقي تتعلق بضعف العمل

الى تطوير مقياس التوجه الـسوقي  فقد هدفت (Alper etal, 2006)   آلبر وآخروندراسةأما  

 مديرا مـن  1042 على  لشركات المحاسبة، وقد اعتمدت الدراسة أسلوب الاستبانة اذ تم توزيعها         

مدراء شركات المحاسبة في تركيا وقد اشارت النتائج الى ن شركات المحاسبة التركية  تعتقد ان                

  .التوجه للعميل هو الأهم في التوجه السوقي كذلك اعتبرت البيئة التسويقية مهمة
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قطـاع  دراسة لتقييم نماذج التوجه السوقي في (Charles etal, 2006)   شارلز وآخرونأجرى

الاعمال الصغيرة وقد أجريت الدراسة على المديرين أصحاب الاعمال الـصغيرة فـي ولايـة               

ميتشغان في الولايات المتحدة قوامها عشرة مديرين وقد استخدمت الدراسة أسلوب المقابلة وجها             

لوجه اضافة الى الهاتف وقد أكدت الدراسة ملائمة اطار عمل التوجه السوقي لقطـاع الاعمـال             

 علـى العنايـة بالمـستهلك، ورفـاه         يؤكدواشتملت النتائج على نموذج تسويق مميز       . غيرةالص

الموظف، وتحفيزه، ومعلومات السوق المرتبطة بحجم الشركات المبحوثـة وشخـصية المـدير             

المالك والموارد المتاحة وطبيعة بيئة العمل وعلى الرغم من عدم وجود المدخل الرسمي للبحث              

على الهوامش والحصة     التسويقي، فقد وجد ان هذا النموذج له تأثير ايجابي         التسويقي والتخطيط 

  . السوقية

دراسة هدفت لتطوير خدمة موجهة بالتوجه الـسوقي وفحـص   (Boo, 2006)  بوو أجرىكما 

 طالب جامعي من ماليزيا واسـتخدمت       558علاقتها مع جودة الخدمة وقد أجريت الدراسة على         

ات وقد وجدت الدراسة ان الخدمة المدارة بالتوجه السوقي المكونة  مـن             الاستبانة في جمع البيان   

التوجه للمستهلك، التوجه للمنافسين، التوجه البيني الـوظيفي، التوجـه لـلأداء،            " ستة عناصر   

  .لها علاقة قوية وايجابية مع جودة الخدمة" التوجه طويل المدى، والتوجه للموظف 

دفت الى تقييم تحديات الانتقال التي تواجهها الـشركة فـي   دراسة ه (Ian, 2006)  إيانأجرىو

تبني التوجه السوقي في الصين، كأساس لتزويد توضيح سياق محدد للتوجه السوقي وقد أجريت              

 مشروعا كبيرا ومتوسطا وقد استخدمت الدراسة الاسـتبانة         273الدراسة على عينة مكونة من      

، وقد تكونت الاستبانة من اربعة أقسام       MARKOR من مقياس    هكأداة لجمع البيانات تم تطوير    

رئيسية هي خلق المعلومات، نشر المعلومات، الاستجابة واتجاه الإدارة، وقد توصلت الدراسـة             

الى ان مستوى التوجه السوقي يختلف بين المنظمات الا ان الغالبية وجدت بأنها تثبت المفهـوم                
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 مهمة  كمحدد مهم للنجاح في طرح والمحافظة         واقترحت النتائج ان أراء وسلوكيات ادارة معينة      

 .على استراتيجية توجه سوقي

  

  ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة 1/9
 

 التي تناولت التوجه السوقي في الشركات السياحية  (Greenley, 1993) جرنليباستثناء دراسة

لف الجوانب مثل العلاقـة     موضوع التوجه السوقي من مخت     تناولت   الدراسات السابقة فان جميع   

بين التوجه السوقي والاداء المالي للشركات وكذلك مستوى التوجه السوقي في بعض الـشركات        

، وعلى ضوء ما سبق فان ما يميز هذه الدراسة عن غيرهـا             واهتمام الشركات بالتوجه السوقي   

    :من الدراسات السابقة يتمثل بما يلي

 التوجـه   مـستوى   أثـر  من أول الدراسات التي تتناول    ) حثاالب بحدود علم (تعتبر هذه الدراسة    

 الدراسات السابقة اغفلـت      السياحة العاملة في الأردن، هذا بالاضافة إلى أن        مكاتبالسوقي في   

الكثير من الخصائص التنظيمية والإدارية التي يعتقد بأن لها دوراً هاماً في إختلاف مـستويات               

، والخصائص المتعلقة بمـديري التـسويق       مكتب خبرة ال   المبحوثة مثل  مكاتبالتوجه السوقي لل  

، مما يترتـب    كالعمر والخبرة ونوعية ومستوى التعليم، والتي سوف يتم تناولها في هذه الدراسة           

 الـسياحة والتـي     باتمك التوجه السوقي في     مستوىعليه إعتبار هذه الدراسة بداية لدراسة أثر        

 ـمكبيات تطبيق مفهوم التوجه الـسوقي فـي         يمكن أن تفيد في التعرف على إيجابيات وسل         بات

هذه الدراسة ركزت علـى أحـد        أننجد   الأخرىالدراسات  وبمقارنة هذه الدراسة مع     السياحة،  

A  .قطاعات الخدمة بشكل مباشر
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  الفصل الثاني
  الاطار النظري 
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  الفصل الثاني

  الاطار النظري 

  مفهوم التسويق 2/1

من حيث مفهوم التسويق، فبعضهم تناوله على أنـه توزيـع المنتجـات،             اختلف الكتاب   

والبعض الآخر على أنه عدة عمليات أو مجموعة من العلاقات إلى غير ذلـك مـن الجوانـب،                  

وتجدر الإشارة إلى أن النشاط التسويقي يعتبر من الأنشطة المتغيرة، وذلـك بـسبب التغيـرات                

ومن هنا أصبح للنشاط التسويقي اتجاها متطورا لدى         .المستمرة في حاجات ورغبات المستهلكين    

بواسـطة   المنتج يسعى به إقناع المستهلك بأفضلية سلعته دون الحاجة إلـى تحقيـق المنافـسة              

الأسعار، وبذلك نشأ مفهوم جديد للتسويق بأنه مجموعة من الأنشطة التجارية المختلفة التي يقوم              

نشاط إبداعي  :" والتسويق هو .  المنتجين إلى المستهلكين   اب السلع من  يبها البائع بتطوير سبل انس    

متداخل مع نشاطات مؤسسات الأعمال بدليل أن المفهوم الحديث للتسويق يقول بأن التسويق يبدأ              

  الخدمــة إلــى المــستهلك أو/  الإنتــاج وخلالــه وبعــده، أي بعــد إيــصال الــسلعة قبــل

 جوهر تعريف التسويق ما يسمى بمفهوم       يف، ويظهر   )10: 1998العبدلي والعلاق ،  ". ( المستفيد

تجاه عـام لتفكيـرهم وتنفيـذ       إالتسويق الذي يستخدمه المسؤولون في معظم أنواع المؤسسات ك        

مفهوم التسويق يمكن أن يظهر بأشكال مختلفة بعضها بسيط وبعضها معقد لكنه يعتبر             و ،أعمالهم

رسة هذا المفهـوم فـإن الملامـح        وعند مما . ركيزة أساسية تساهم في نجاح المؤسسات وتقدمها      

ــز   ــي تمي ــية الت ــةالأساس ــذلك  منظم ــست ك ــرى لي ــن أخ ــسويقي ع ــه ت    ذات توج

  )47ص: 1998الضمور ومبيضين ، : ( هي

بمعنى أن العميـل هـو الركيـزة        " موقف أو مسألة ذهنية     " إن التسويق هو قبل كل شيء        :أولاً

  .عتمد عليهالأساسية لجميع قرارات المنظمة وأن وجودها واستمرارها ي
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ومرة أخرى فإن نقطة الانطلاق للبناء التنظيمي       " وسيلة لتنظيم المنظمة    " إن التسويق هو     :ثانياً  

هو العميل والتأكد من أن الخدمة أو السلعة أو الفكرة قد قدمت له بأكثر الطرق فعالية وجـدوى،                  

ن تعمل علـى جذبـه      فجميع القرارات الأخرى المتعلقة بالبناء يجب أن ترتكز حول العميل، وأ          

ــة      ــة المنظم ــول سياس ــه ح ــول لدي ــا والقب ــصر الرض ــوافر عن ــن ت ــد م   والتأك

  . ومنتجاتها

فالمنظمة التي تدرك دائماً وتعترف بأهميـة       " يتكون من سلسلة من الأنشطة      " إن التسويق    :ثالثاً  

إشـباع  الهيكل بالنسبة لها لا بد من أن تقوم بمجموعة من الأنشطة التسويقية الأساسية لـضمان                

  :حاجات عملائها التي أهمها

وتقـسيم الـسوق    ) جمع وتحليل المعلومات التـسويقية    (تحديد حاجات ورغبات العملاء      -

  ).تطبيق مفهوم تجزئة الأسواق(بحسب هذه الحاجات والرغبات 

واختيار قنوات التوزيع التي تلبي     ) تخطيط وتطوير المنتجات  (تطوير وابتكار المنتجات     -

  .لتي تتلاءم مع وجهة نظر المنظمة نحو العملاءهذه الاحتياجات وا

تسعير المنتجات والترويج لها من خلال إجراء الاتصالات مع العملاء لتعريفهم وإقناعهم             -

  .بالمنتجات التي تقدمها المنظمة

تقيم ومراقبة مدى نجاح المنظمة أو فشلها في تلبية احتياجات العملاء ومواجهة التغيرات              -

 .ث في البيئة التسويقية في الوقت الحاضر والمستقبلوالتحديات التي تحد

ويتضح ايضا أن التسويق يبدأ بالمستهلك وليس بالعملية الإنتاجية فالمستهلك هـو سـيد              

السوق، حيث أن التسويق لا يتم إذا لم يكن هناك مستهلكين لهم رغباتهم ولديهم قـدرات ماليـة                  

 التسويق تتمثل في الحاجات والرغبات الإنسانية       على إشباع رغباتهم، إضافة لذلك فإن البداية في       
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وعن هذه الرغبات ينتج مفهوم المنتجات حيث أن المنتج هو شيء يعمل على إشباع حاجـة أو                 

  .رغبة معينة

يبدأ المفهوم الحديث للتسويق بالعملاء الحاليين والمحتملين للشركة، ويسعى وراء الربح           و

  .ج تسويقية متكاملة ومنسقةمن خلال إرضاء المستهلك ومن خلال برام

بمعنى انـه لا بـد مـن تحديـد          .  ما يمكن تسويقه   إنتاجرتكز المفهوم الحديث للتسويق على      يو

ن تلبـي   أ الخدمة التي يمكن     أو السلعة   إنتاج، ثم   لاًأوالحاجات والرغبات للمستهلكين المستهدفين     

 وهكذا فقـد بـرز المفهـوم         .، ومن ثم تصميم الخطة التسويقية المناسبة       والرغبات هذه الحاجات 

 التسويقي للمؤسسات في مواجهة معطيات      الأداءالحديث للتسويق كتوجه ومنهجية عمل، يحكمان       

ان مفهـوم التـسويق   ) Kotler, 2001(ويرى كـوتلر  . الواقع الجديد وما فرضته من تحديات

  :الحديث يقوم على مجموعة من الاسس نلخصها فيما يلي

 استراتيجية تسويقية للمؤسـسة، كمـا ان حاجـات           لأيةزاوية  ن المستهلك هو حجر ال    إ -1

 عند تخطيط الجهود التسويقية وما يـستلزمه        الأولالمستهلك ورغباته يجب ان توضع في المقام        

تطـوير المنـتج، التـسعير،      ( ن أي نشاط تسويقي      إ  ترتيبات ضرورية وهذا يعني    أيةذلك من   

  . دراسة وتحليل المستهلكلا بد ان يصمم في اطار) الترويج، التوزيع 

 على مديري التـسويق     أملى السوق فالتوجه التسويقي الجديد      وأبحاثالاهتمام بدراسات    -2

ضرورة تبني نظم معلومات فعالة تستطيع توفير درجة عالية من المعلومة التي تـساعدهم فـي                

  .ذلك لتحقيق كأداة الى زيادة اهمية بحوث التسويق أدىعملية اتخاذ القرارات وهو ما 

 والادارات الاخـرى فـي       والأقسامضرورة التكامل والتنسيق الفعال بين ادارة التسويق         -3

المؤسسة بحيث يكون أي قرار تسويقي هو محصلة مجموعة متناسقة ومتكاملة من الجهود تقـوم               

 ان تبني الادارات لمفهوم التسويق الحديث يعني ان هذا المفهوم            . الشركة وإدارات أقسامبها كافة   

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



www.manaraa.com

 24

 التسويق وحدها وبالتالي فان تطبيق مفهـوم        لإدارةصبح فلسفة عمل عامة للمؤسسة ككل وليس        ي

التسويق يساعد على ربط الاقسام الوظيفية المختلفة للمؤسسة وتوجيهها في المسار الذي يحقـق              

  . لهاالأساسيةالاهداف 

ني ان ربحيـة     لمفهوم التسويق الحديث ينبع من رضا المستهلكين وهذا يع         ان الربح وفقاً   -4

 حاجات عملائها ورغباتهم فالمؤسسة يمكن ان تقبـل          إشباع من قدرتها على     أساساالمؤسسة تنبع   

 والمؤسسة الناجحـة    ،بهوامش ربح قليلة في المدى القصير اذا كان ذلك  مقابل رضا المستهلكين            

 حاجـات    مـع  تتلاءم سلع وخدمات    لإنتاج هي التي تستطيع استخدام وتوظيف مواردها        تسويقياً

  )1997معلا، .(ورغبات المستهلكين

ص : 2000 والـسند، الراوي  : (  الحديث على ثلاثة مفاهيم أساسية هي      ويعتمد التسويق 

53(  

  .توجيه جميع الخطط والسياسات والعمليات التشغيلية نحو المستهلك -1

  .أن هدف المشروع الوصول إلى حجم المبيعات المربح -2

  .متكاملوة بحيث تعمل بشكل متناسق يجب تنظيم جميع الأنشطة التسويقي -3

و يتضح من المفاهيم أعلاه أن معنى التسويق الحديث يتضمن الفلسفة المؤمنة بأن حاجة ورضاء               

المستهلك هي مبرر الوجود الاقتصادي والاجتماعي للمنشأة لذا فإن جميع الأنـشطة الإنتاجيـة              

 ومن ثم إشباعها و في نفس       هلك أولاً والهندسية والتمويلية يجب أن تسعى لتحديد احتياجات المست       

  .الوقت الحصول على ربح معقول للمشروع

  ) 2002عبيدات ، ( :ويقوم مفهوم التسويق الحديث على ثلاثة أركان هي 
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لا بد من اعتبار حاجات ورغبات المستهلكين على أنها المهمة الأساسية للمؤسـسة والتـي                -

ا يحقق الأهداف المتوخاة من طرفي المعادلة       يجب مباشرتها وتنفيذها على الوجه الأكمل وبم      

  .التبادلية

 لإشباع تلك الحاجات والرغبات وهو الأمـر الـذي يـشكل            إتباعهاتحديد الكيفية التي سيتم      -

  .مسؤولية كافة العالمين في المؤسسة وليس إدارة التسويق فقط

لأسواق افي  إن تحقيق أهداف المؤسسة يتأتى من خلال إشباع حاجات ورغبات المستهلكين             -

  .المستهدفة وحسبما ما يستجد من معطيات

ويتطلب تطبيق المفهوم الحديث للتسويق جهوداً وأنشطة مستمرة، لأن الإدارة فـي أيـة              

مؤسسة لا تستطيع تحديد حاجات ورغبات المستهلكين مرة واحدة ونهائية وذلك لأن الحاجات أو              

وبنفس .  لتغير عوامل البيئة التسويقية المحيطة     الأذواق الخاصة بالمستهلكين تتغير باستمرار تبعاً     

الأمر الذي    تحديد حاجات ورغبات المستهلكين بشكل كامل،      الوقت فقد يكون من الصعب أحياناً     

يحتم على المؤسسات المعنية إجراء مختلف عمليـات التكيـف والتعـديل اللازمـة لبرامجهـا                

البيئية المستجدة وصولاً إلى وضـع تلـك         التسويقية وغيرها استجابة للمتغيرات      وإستراتيجيتها

  .الاستراتيجيات التي تتناسب والظروف البيئية المحيطة

ولضمان نجاح تبني المؤسسات للمفهوم الحديث للتسويق لا بد مـن مراعـاة الـشروط               

  :التالية

اختيار الحاجات والرغبات التي يمكن إشباعها بواسطة مزيج تسويقي يتـصف بمزايـا أو               -1

  . مقارنة بما يقدمه المنافسون في نفس الصناعة أو فئة السلعة أو الخدمةمنافع ملموسة

اختيار فريق العمل المناسب والقادرعلى تخطيط وتنفيذ ومتابعة استراتيجية المؤسسة المعنية            -2

  .ومن كافة إبعادها
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 على البيانات والمعلومات بشكل انتظامي مستمرة حول مختلـف الأنـشطة            العمل للحصول  -3

المؤسسة ضرورة تبني إجـراء       التي تمارسها المؤسسة ، الأمر الذي يتطلب من        والفعاليات

مختلف الدراسات التسويقية مع تعزيز فكرة إيجاد نظم معلومات عصرية مـع تخـصيص              

  .موازنات كافية لتنفيذ تلك الدراسات الميدانية وبنك المعلومات 

تأثير البعـد الاجتمـاعي علـى       كما أنه لا بد أن تتضمن استراتيجيات المؤسسات التسويقية           -4

الاستراتيجيات التسويقية الممكن تنفيذها مثل تأثير جماعات الـضغط ، كجمعيـات حمايـة              

  .المستهلك ومكافحة تلوث البيئة والاتحادات النسائية وغيرها 

: 2001ابـو نبعـة،     : (ان أعمدة التسويق الحديث ثلاثة هي       ) 2001 ،ابو نبعة (ويرى  

  )183ص

  يز على إرضاء العملاء الترك: أولاً 

يؤكد مفهوم التسويق الحديث على أنه يمكن للشركات أن تكسب أكثر إذا كان توجههـاً               

  : ويحقق التسويق الحديث الفوائد التالية . للخارج نحو السوق وليس للداخل نحو المنتجات 

قد أدى  و. إن الإدارة سوف تدرك أن حاجات العملاء أكثر أهمية من بضاعة أو سلعة معينة                -1

  . ذلك إلى أن بعض الشركات قد أعادت مسمياتها لتعكس حقيقة عملياتها

. التركيز على حاجات المستهلك يساعد الإدارة في اكتشاف فرص الإنتـاج بـسرعة أكثـر               -2

فالمنتجات الموجودة تواجه المنتجات المنافسة بشكل مستمر وتحمي الشركات نفـسها عـن             

والأفكـار لهـذه المنتجـات      .  عليها بشكل منتظم     طريق تطوير منتجات جديدة أو الحصول     

ولكن أفضل المـصادر    .  والمنافسين   الاختراعات،الجديدة قد تأتي من مصادر متنوعة مثل        

  . للأفكار الجديدة هي حاجات عملاء الشركة التي لم تلبي بعد 
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ن إحدى الصعوبات في السير في طريق خلق الطلب هو أ         . يصبح ترويج السلع أكثر فعالية       -3

السلعة نادراً ما تمثل أفضل قيمة لجميع مستخدميها لأن رغباتهم وعادتهم الـشرائية تتبـاين          

 حاجـات   لـتلاءم وغالباً ما تكون الشركة أكثر فعالية بتبني وتعديل منتجاتهم          . تبايناً كبيراً   

 الذي يسعى إليـه     الرضافالبضاعة ذاتها قد تكون جزءً بسيطاً من        . قطاع محدد من العملاء     

 لذا يكـون التـرويج     .أيضاً وبعض القيم المعنوية     والخدمة، الراحة،لمشتري حيث أنه يريد     ا

  .أكثر فعالية إذا ما لوحظت مثل هذه القيم 

فالإدارة ترغب في تحقيق    . إن الإدارة سوف تجعل رغباتها أكثر توافقاً مع رغبات المجتمع            -4

والتوجه نحو  . ر الرخاء للإنسان  والمجتمع يرغب في توفي   . الأرباح وتوظيف مواردها بثبات   

السوق يعني أن الإدارة تبني مستقبل أرباحها من خلال سعيها للوصول إلى أفضل الطـرق               

  .الإنسانيةلتلبية الاحتياجات 

  التسويق المتكامل: ثانياً 

من جانب الإدارة لا يعتبر كافياً يجب أن يـدعم هـذا            ) العميلنحو  (إن التوجه للخارج      

ونجد في الشركة التي يكون توجهها نحو المنتج، إن كـل إدارة            .  تنظيم الشركة  التوجه تغير في  

فإدارة الأبحاث والتطوير تفكر بأفـضل الطـرق لاسـتغلال          . تطور عملياتها بالشكل الذي تراه    

 سوف يفكرون في إنتاج سلع أرخص كلفة، وإدارة المواد في           سونالتكنولوجيا الموجودة، والمهند  

سعار أقل، وإدارة الإنتاج يفكرون فـي الاسـتغلال الأمثـل للأجهـزة،             الحصول على مواد بأ   

والتسويق يفكرون بوصول حجم البيع إلى أقصى حد ممكن وإدارة الحركة يفكـرون بالاحتفـاظ          

  .بتكاليف النقل في أدنى مستوى وإدارة التحصيل يفكرون بتقليل خسائر الديون وهكذا
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   العميلتحقيق الأرباح من خلال إرضاء: ثالثاً 

  وعلى العمـوم يمكـن     ،إن جميع وظائف الشركة يجب أن تتم من خلال منطق العميل          

ــد  ــدى بعي ــى م ــلاء إل ــي إرضــاء العم ــضي ف ــات . الم ــن سياس ــة م   بعــض الأمثل

  :الشركات 

  .العميل دائماً على حق إذا كان يظن ذلك -

  .يهمنا أن نرضى العميل أكثر من البيع -

لائتمان، أو الإرجاع، أو التبديل حالاً، تحقيقاً لإرضـاء         كل سلعة تباع تشمل التزامنا بقبول ا       -

  .العميل

. وهكذا فإن العمود الثالث لهذا المفهوم هو تحقيق الأرباح من خلال إعطاء ما يريده العميـل    

ففي اقتصاد يتميز بالمنافسة الشديدة والتغير في الأذواق، الأرباح يتم تحقيقها من خلال إنتاج ما               

  .يرضي العميل

  

    مفهوم التوجه السوقي2/2

ان القرار الأساسي في ادارة أي عمل تجاري هو ايجاد توجهه الأساسي، لانه في حالـة            

 مشوش فان ذلك يعني نقص الهدف العام بالنـسبة          أو تحديده بشكل سيء     أوعدم ملائمة التوجه    

مـة   للعمل، وهذا يؤدي الى تزايد الصراعات بين الاقسام وينتج عن ذلك  فوضـى فـي المنظ                

  .(Payen, 1988)وكفاءة واداء العمل 

نه يؤثر في كيفية تفكيـر      لأعلى المنظمات    ن له أثر  أ يعتقد ب   مفهوماً  يعد التوجه السوقي و

 على المنظمة، ويجمع بـشكل      لاًأونه يركز   لأوعمل الموظفين، كما يعد التوجه السوقي ذا فائدة         
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 اسـتخدام هـذه      وثانياً ،ت المنافسين مستمر معلومات عن حاجات المستهلكين المستهدفين وقدرا      

  . (Slater & Narver ,1995)المعلومات لخلق قيمة مستهلك عالية بشكل دائم 

كما ركـزوا اهتمـامهم      . وقد ركز العلماء انتباههم على التعريف والقياس واثر التوجه السوقي         

  .(Jaworski and Kohli, 1996).  وتعزيزاتهيايضا على الدوافع المؤسسية للتوجه السوق

التوجـه  : لقد كان التوجه السوقي موضوع تعريفات مختلفة ومن اهم التعريفات ما يلـي      

السوقي وتوليد المنظمة الواسع لمعلومات السوق المتعلقة بالحاجات الحالية والمستقبلية، ونـشر            

  (Jaworski and Kohli, 1993) ه داخل المنظمة واستجابة المنظمة ل وعمودياًالمعلومات أفقياً

 ان التوجه السوقي يتـضمن تطبيقـا    (Deng and Darl, 1994)  دينج و دارلويرى

لمفهوم التسويق اذ انه يسهل القدرة على توقع  التفاعل وعلى التغيرات البيئية، وبذلك يؤدي الى                

  . اداء اعلى

لـق  خ:  يميز المدخل الأول ثلاثة عناصر هي      ،ولقد تم تبني مدخلين للتوجه السوقي بشكل واسع       

المنظمة لمعلومات السوق حول حاجات المستهلكين الحالية والمستقبلية، ونشر تلـك المعلومـات    

واستجابة المنظمة العريـضة للمعلومـات       ،عبر الاقسام والإفراد داخل الشركة الموجهة سوقياً      

ويستخدم المدخل الثاني ايضا عناصر ثلاثة هـي  . (Jaworski and Kohli, 1993)المنشورة 

 للمستهلك والذي يعكس النشاطات الضرورية لاكتساب ونشر المعلومات عن العميل امـا             التوجه

الثاني فهو التوجه للمنافس ويتضمن جهدا لجمع ونشر المعلومات عن منـافس الـشركة، امـا                

 العنصر الثالث فهو التنسيق البين وظيفي ويشتمل على جهود الشركة وخلق قيمـة اعلـى لهـم                

(Narvar and Slater , 1990).  

 للتوجه السوقي من قبل العلمـاء         واسعاً  ان هناك قبولاً   (Gunay,2002) جوناي   وأشار

المفهـوم  : ق، وقد تم تصنيف مفهوم التسويق الى مفهـومين        يسوتوالأكاديميين كتطبيق لمفهوم ال   
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 انـه بينمـا يهـتم       (Gunay,2002) جوناي   ويشير. القديم للتسويق والمفهوم الحديث للتسويق    

  القديم للتسويق بالتوجه للمستهلك، والابتكار والربحية كدافع لخلـق رضـا المـستهلكين             المفهوم  

نـوع  (فان المفهوم الحديث للتسويق هو اكثر من فلسفة، انه طريقة لأداء العمل             ) فلسفة الإدارة (

معلومـات وبيانـات      التوجه للمـستهلك،   :يتألف المفهوم الحديث للتسويق من    ). من ثقافة العمل  

 الجودة المسلمة والاستهداف التسويقي، لقد تم اعتبار التوجـه          أو، المزايا المميزة، القيمة     السوق

 Matsuno et) السوقي كمفهوم رئيسي للتسويق وجزء لا يتجـزأ مـن اقتـصاديات الـسوق    

al,2005)  

ان التوجه السوقي يتألف مـن  (Naarver & Slater, 1990)  نارفر وسلاتر ويفترض

 للمشترين المستهدفين بحيث يمكن ايجـاد قيمـة         جه للعميل ويعني فهم كاف    التو: ثلاثة عناصر 

متميزة مستمرة لهم، والتوجه بالمنافسة ويعني ذلك فهم نقاط القوة والضعف على المدى القصير،              

والقدرات على مدى الطويل لكل من المنافسين الحاليين والمحتملين والتنسيق البيئـي الـوظيفي              

  .ادر الشركة لخلق قيمة عالية للمستهلكينويعني تنسيق نشر مص

، ان التوجه السوقي يتكون مـن  (Kohli & Jaworski, 1990)  خولي وجاورسكيويرى

  :ثلاثة انشطة رئيسية هي

  .توليد معلومات وبيانات السوق •

 . وحدات المنظمةأونشر هذه المعلومات والبيانات لجميع أجزاء  •

 .ن خلال المنظمةالاستجابة لهذه البيانات والمعلومات م •

فيرون ان التوجه السوقي يتألف مـن   (Narver & Slater, 1990)  نارفر وسلاتراما

وقـرارين رئيـسين    ) التوجه للمستهلك، التوجه للمنافسة والتحسين الـوظيفي      (ثلاثة انشطة هي    

  ).تركيز على المدى البعيد، وهدف الربحية(
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السوقي هـو تطبيـق مفهـوم    ان التوجه   ( Deng & Dart 1994) دنج ودارتويرى

التسويق، ومع ذلك لا زال هناك بعض الغموض حول ممارسة مفهوم التسويق، كمـا ان هنـاك      

ويرى المفهوم التقليدي للتوجه السوقي الهيكلي علـى انـه          . مقاييس قليلة لهيكل التوجه السوقي    

ه بعد من أبعـاد     فلسفة المنظمة، ومع ذلك فان المداخل المعاصرة لهيكل التوجه السوقي ترى ان           

 ثقافة المنظمة، وتمثيل إرشادي لميول الشركة، والقدرة التفضيلية وترتيـب سـلوكيات العمـل             

(Varelaa & Rio, 2003) .   كما انه ينظرالى التوجه السوقي على أساس انه فلـسفة سـلوكية

ن وهناك مجموعتان رئيسيتا ان (Varela & Rio, 2003)  فاريلا وريوويرى. وثقافية للمنظمة

من العوامل التي يمكن ان تحدد ممارسات التوجه السوقي للمنظمة هما العوامل البيئية والعوامل              

 ان الممارسة الفعالة والكفؤة بتطبيق التوجه السوقي في  (Kelly, 1992) كيلي ويرى.المؤسسية

  .أي منظمة تتعلق بدرجة كبيرة بالقبول الشخصي والثقافي للاستراتيجية  المؤسسية

التوجه السوقي يشير الى الثقافـة  ان  (Becherer et al, 2003) يشرر وآخرون بيرى

التي تكافح بها المؤسسات لخلق قيم مميزة لمستهلكيها واداء عالي للمنظمة من خـلال التركيـز                

ويعتبر المفهوم مهما لان الاعمال الحديثـة        .على حاجات المستهلك والربحية على المدى البعيد      

 المنظمة والأداء بما في ذلـك العائـد         ةالاستراتيجي للمجالات المتعددة    يجابيةأظهرت الروابط الا  

على الأصول، والتعلم المؤسسي والقدرة على الاستجابة للتغيرات البيئيـة وابتكـار المنتجـات              

الجديدة وتجدر الاشارة الى ان وصف التوجه السوقي يختلف من التوجه التسويقي وأفضل منـه               

 يسلط الضوء على التطبيق الواسع لكامل المنظمـة، بينمـا يميـل التوجـه               لان التوجه السوقي  

تعـد  . (Kohli & Jaworski, 1990) قي لوصف فلسفة ونشاطات محددة  بقسم التسويقيسوتال

يـشير   بأنها تلك التي تطبق بنجاح مفهوم التسويق فمفهوم التسويق بدوره الشركة الموجهة سوقياً 

من خلال تحديد وتلبية الحاجـات والرغبـات وتطلعـات           المؤسسي  المفتاح الرئيسي للنجاح   الى
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 للمنظمـة ان تحقـق      اذا كان  على انه     أي بمعنى أخر ينص مفهوم التسويق      .الأسواق المستهدفة 

 ادى  .نحو تلبية حاجات المـستهلكين ورغبـاتهم وتطلعـاتهم        الربحية فان عليها ككل ان تتوجه       

ا يتضمنه أدى بالعديد مـن الكتـاب لوصـف تعريفهـا            الاهتمام المتزايد في التوجه السوقي وم     

  .Kohli  Jaworski, 1990)(الوظيفي بأنه إنشاء 

 ،التركيـز علـى العميـل     " وبمقارنة العناصر الرئيسية الثلاثة للتوجه السوقي كفلـسفة         

  خـولي وجاورسـكي    ، لادراكات ممارسي التـسويق، اسـتنتج      "تسويق منسق وأهداف ربحية   و

)(Kohli & Jaworski, 1990  توليد المنظمة الواسع : هي ان تطبيقه يتألف من ثلاثة عناصر

لمعلومات السوق المتعلقة  بحاجات العملاء الحالية والمستقبلية، ونشر المعلومات والبيانات عبر            

  .الاقسام واستجابة المنظمة  الواسعة لمعلومات وبيانات السوق

 ان التوجـه   (Abrahanson & Fomburn ,1994) أبراهانـسون وفـومبيرن  يرىو

تطبيقـات   كما يعتقـدا ان       تطوير الاستراتيجية  بهدفالسوقي يهتم بجمع ونشر معلومات السوق       

  .على الملامح المستقبلية للتوجه السوقي تؤثر عوامل الشركة الإضافية  

 ويمكن النظر الى التوجه السوقي بأنه نموذج سلوك ادارة التسويق والتي تؤكـد علـى               

ك وتنسيق نشاطات التسويق الوظيفية والحساسية للمنافسة والمعلومـات والبيانـات           رضا المستهل 

قـدرتها ورضـا     ل  التسويق يريمن المفروض ان تعود الإجراءات لمدر     . وقياسات رضا للأداء  

    (Varela & Rio, 2003)المستهلكين والعملاء بالإضافة الى انجاز فعالية وكفاءة التسويق

 بأنه ينظر الى التوجه الـسوقي كأحـد   (Olson etal, 2005)  أولسون وآخرونويشير

لمسوقين في   فقد تم تقديم النصح ل     السلوكيات الاستراتيجية المؤدية الى الميزة التنافسية وبناء عليه       

ن ممارسات  أمختلف الصناعات والثقافات لتطبيق التوجه السوقي في نشاطات عملهم، وقد وجد ب           

ع مستويات عالية مـن قياسـات الأداء التـسويقي فـي بعـض               ايجابيا م  ترتبطالتوجه السوقي   
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ومع ذلك هناك دليل على وجود مستويات منخفضة من الارتباط بين التوجه الـسوقي              . الشركات

 وقياسات الأداء التسويقي كما ان هناك أدلة على انخفاض تبني التوجه السوقي في بعض البلدان              

Harris, 1998).( من البحث العلمي  كبيراًالسوقي قد لاقى اهتماماً التوجه  انوعلى الرغم من 

 ،(Matsuno etal, 2005)وتطبيـق   بالنسبة لتعريفه وقياسـه  تشويشاوالممارسة، الا ان هناك 

 ان التوجه السوقي يتألف من ثلاثة عناصر (Narvar & Slater, 1996)  نارفر وسلاترويرى

  :هي سلوكية

   العميل  نحوتوجهال -1

 ةس المناف نحوتوجهال -2

 بين الاطراف المعنية لعملية التسويق التنسيق  -3

  . الربحية)2 (التركيز على المدى البعيد) 1 (: هماوقرارين مهمين

 يتألف من ثلاثة التوجه السوقي ككلأن  (Joaquin etal , 2002) جوكوين وآخرون يرىبينما 

  :نشاطات رئيسية هي

  .الاخرىل الخارجية جمع الشركة لمعلومات السوق على المستهلكين والعوام •

 . داخل الشركةنشر هذه المعلومات •

 .معلوماتعلى هذه ال تصميم وتطبيق الرد •

لة الدرجة التي يـسيطر التوجـه   أان التوجه هو مس  (Pearson, 1993) بيرسونكما يرى

 وسـير العـاملين لعملهـم       تالوظيفي على عملية فكر الشركة وبالتالي طريقة اتخاذ القرارا        

لفكرة فان التوجه السوقي يتعامل ببساطة بطرق التفكير والعمل الا أنهـا            وعلى ضوء هذه ا   

تحتاج الى عناية وتحليلات مفصلة اكثر، فالنص الأول يتعلـق بالثقافـة وفلـسفة الـشركة                

بين التوجه السوقي كفلسفة وكثقافـة مؤسـسية    (Varela et al , 1993) ميزواتجاهها وقد 
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 لدى تعريفهم لوجهات النظر تلك، وبنفس الوقت أشاروا         ومع ذلك فقد قسموا المصطلح كثقافة     

ن هذه مفاهيم متشابهة تهدف لتسليط الـضوء علـى المنـافع التـي يحـصل عليهـا                  أالى  

  .المستهلكين

المدخل الاستراتيجي والذي يميز العمل الذي       وأاما المدخل الثاني فهو المدخل السلوكي       

 ـ       إفيجب الاشارة اليه ومن وجهة نظر هذا المدخل           ةن للتوجه السوقي هـدفين همـا معالج

عتبـر بعـض العلمـاء      أضافة لهذين المدخلين     إ معلومات السوق وتنسيق معلومات السوق،    

 و قـدرة الـشركة علـى تـوفير ميـزة تنافـسية قويـة              أمصدر  نه  أ على   التوجه السوقي 

(Day,1994). 

أنـه   التوجـه للمـستهلك ب  (Deshpande etal, 1993)  ديشباند وآخرون وقد عرف

، بينما لا تستثني أصـحاب المـصالح        لاًأوالتي تضع مصلحة المستهلك     مجموعة من المعتقدات    

 للـربح علـى المـدى       مولدن وذلك لتطوير مشروع     ين، والموظف يالاخرى مثل المالكين، المدير   

  ان التوجه السوقي يمثل ببساطة المهارات العالية فـي ادراك (Day, 1994)  دايويرى. البعيد

 يعطـي  ن العمل الموجه سـوقياً أ بWebster, 1992) ( ويبستروقد أشار .المستهلكينوإرضاء 

ن التوجه أ الى  (Kohli & Jarworski, 1990) خولي وجاورسكي دراسةشارتأنتائج أفضل و

  :السوقي يؤدي الى

  .وسيكولوجية للموظفينجتماعية إمنافع  •

 .تحسين اتجاهات وسلوك المستهلك •

 .وف بيئة محدودةفضل للنجاح في ظرمركز أ •

 .ربحية اكبر •
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وتنبع المنافع المذكورة أعلاه كمدخل التوجه السوقي من الحقيقة القائلـة بـان التوجـه               

السوقي يتضمن فهما أفضل للبيئة، وان الشركة التي تتبناه تكون قادرة بشكل أفضل على تحديـد                

مـستهلك مـدعما مـن      على كل حال تجدر الاشارة الى ان التوجه لل        . وتلبية حاجات مستهلكيها  

التوجه السوقي، يشير الى العمل المتوسط وهذا يعني بان الشركة التي ترغب ان تكون موجهـا                

. للمستهلك ،عليها ان تبني مفهوما للتوجه، شاملا جميـع مكونـات وعناصـر نظـام التوزيـع        

(Appiah-Adu, 1997)  

  

  نشأة التوجه السوقي 2/3

ا في نفس السنة قبل ما يزيد على عقـد مـن            لقد برز التوجه السوقي في دراستين نشر      

 مختلفة في الأدبيات التسويقية لتعكس مفهوم التـسويق،         اتقبل ذلك تم استخدام مصطلح    . الزمان

 أصـبح  1999بعد عـام   . (Day, 1994)مثل التركيز السوقي، الاتجاه السوقي والتوجه للعميل

 فقد تبنى . د لتطبيق مفهوم التسويق   التوجه السوقي مصطلحا مقبولا بشكل واسع ليشير بشكل محد        

 وجهة نظر مستندة على المعلومات حـول  (Kohli & Jaworski, 1990) خولي وجاورسكي

 فقد قدما التوجه السوقي على  (Narver & Slater, 1990) نارفر وسلاتراما. يالتوجه التسويق

ابلة للقيـاس وقـد     انه شكل من ثقافة المنظمة الذي يظهر نفسه من خلال نشاطات وسلوكيات ق            

ن التوجه السوقي هو الثقافة التي تخلق السلوكيات الضرورية لتوليد القيمة واسـتنتجوا             أناقشوا ب 

ن التوجه السوقي هو بناء ثلاثي الأبعاد يتألف من تنسيق داخـل الوظيفـة، التوجـه للعميـل                  أب

وهري لتعريف  وقد ركزت كل دراسة من الدراستين على المستهلك كعنصر ج          .والتوجه المنافس 

 توجه خـارجي، وكـل منهمـا يقـر بأهميـة الاسـتجابة              ىالتوجه السوقي فكلاهما يشتمل عل    

  .للمستهلكين، وكلاهما يدرك بان التوجه السوقي اكثر من التركيز على المستهلك فقط
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سوقي في عقد التسعينات، استمر الاتجـاه للتركيـز علـى           لومنذ ظهور مفهوم التوجه ا    

" يمكن ان يعزى الاهتمام الى الرابطـة  .  (Perry & Shao, 2002)الإدارةالعناية بالتسويق و

، وقد وجدت  (Hoolely etal ,2003)العلاقة بين التوجه السوقي ونمو المبيعات وزيادة الربحية

  .الدراسات الحديثة ان مختلف الشركات تبنت أشكالا مختلفة من التوجه السوقي

نه على الرغم من عدد المساهمات أ  (Narver & Salter, 1990) نارفر وسلاترويرى

ن من المستغرب بان هناك العديد من التوكيدات التي وضـعت           أالمفيدة لفهم التوجه السوقي، الا      

  .على مختلف أبعاد التوجه السوقي 

ن أ في دراسة على القطاع الصناعي في المملكة المتحـدة  (Lui, 1996) لوي وجدوقد 

 مـن شـركات      كبيـراً  ن جزءاً أ وقد اقترح ب   بر نفسها متوجهة سوقياً   اكثر من ثلثي الشركات تعت    

  .المملكة المتحدة قد أكدت على تخفيض التكاليف على حساب اداء العمل على المدى البعيد

  

  العلاقة بين التوجه السوقي والابتكار  2/4

  بإجراء تحليل للعلاقة بـين التوجـه  (Lukas & Ferrell, 2000)  لوكاس وفيرل قام    

  :نأووجدا  الصناعة الامريكية فيابتكار المنتج : السوقي واحد عناصر الابتكار

  . المنتجات الجيدةالتوجه للعميل يزيد من تجارة -

 .وسعات للمنتج وخطوط منتجات جديدةالتوجه بالمنافسة يقلل من طرح ت -

 . خطوط المنتج الوظيفي يريد من تجارة توسعاتنيبالتنسيق ال -

ث فقد أدركـت الـشركات      ير حجر الزاوية في استراتيجية التسويق الحد       يعد مفهوم الابتكا  

وهذا يـنعكس علـى     . والمؤسسات اهمية الدور الذي تلعبه التكنولوجيا في زيادة إنتاجية الشركة         

النمو المستمر للموارد البشرية والموازنات المالية المخصصة للبحث والتطوير وضخ الامـوال             
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ك هنـاك  لوهذا ينطبق على كل من القطاع العام والخاص، ومع ذ. يةفي البحث في المعاهد العلم  

 كالتكنولوجيـا     ر الأول منها يعتبـر الابتكـا      :عاملين مختلفين لتحديد متى تكون الشركة مبدعة      

 اداة إدارية مستخدمة من قبل الشركة لأول مرة سواء اسـتخدمت سـابق فـي                 أوكإستراتيجية  

  جزءا من تشكيل النظريـة التقليديـة لانتـشار الابتكـار            لم تستخدم، وتعتبر   أوشركات اخرى   

(Prescott and Styke 1997).     اما العامل الثاني  فيعرف الابتكار على انه منتج جديـد تـم

،  حيـث    وهذا يحتوي على جعل الاختراع تجاريـاً      . إيجاده من قبل الشركة بشكل محدد للسوق      

وسيع مفهوم الابتكار في صناعة  المنتج وجعله        ويمكن ايضا ت  .  إبداعي ملينظر الى الاختراع كع   

  .تجاريا والتمييز بين مستويين من الابتكار

مستوى المشروع والذي يبحث في جميع العمليات الضرورية لفهم وتـصميم وإنتـاج               -1

  .وتوزيع المنتج للسوق

 الوحدة الاستراتيجية والتي تنظر لمبتكـري المنـتج مـن حيـث              أو مستوى الشركة    -2

 (Haiyang and Kwaku , 2001) . الشركة للمنافسةاستراتيجية

  

  همية معلومات البحث السوقي في تطوير التوجه السوقي أ 2/5

تعد معلومات المستهلك حجر الزاوية في عملية ادارة المعلومات المـستمرة، وإضـافة                 

لرئيسي ن جمع معلومات عن المستهلك للاستخدام في اتخاذ قرارات تسويقية هو الهدف ا            إلذلك ف 

 لقد كانت ادارة المعلومات عنصرا جوهريا لممارسـة الإدارة الجيـدة            . لإجراء بحث التسويق

(Yaman & Shaw, 1998)ن المنظمات إ ومع ذلك فان امتلاك المعلومات ليس كافيا، وعليه ف

  .التي تملك ميزة  تنافسية هي تلك المنظمات التي تقوم بالاستعمال الامثل للمعرفة التي تمتلك
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 ستعمال بحـث التـسويق  إن  أ(Jaworski & Kohli, 1998)  جاورسكي وخولييرى

 مورنـان وآخـرون     السوقي وقـد حـدد     التوجه  في ادارة المعلومات وتطوير     هاماً يحتل مكاناً 

)Moornan etal, 1992 (همية دور استخدام المعرفة في تطوير الثقة بين الباحثين ومستخدمي أ

 الا ان الأبحاث حوله محددة لانه لم يتم         ع من  اهمية هذا الموضو     البحث التسويقي وعلى الرغم   

  .(Yaman & Shaw, 1998)تطوير أدلة إرشادية  قياسية  مقبولة 

واذا افترضنا ان البحث التسويقي هو عملية تخطيط وجمع وتحليل معلومات المـستهلك              

وقي والبحـث التـسويقي     الموجه بهدف الاستعمال في اتخاذ القرارات، فان مفهومي التوجه الس         

ففي الواقع تم تعريف التوجه السوقي على انه توليد واسع للمعلومات عـن      .  ومرتبطان نمتداخلا

السوق المتعلقة بالحاجات الحالية والمستقبلية للمستهلكين ونشر هذه المعلومات داخل المؤسـسة             

وجه السوق وبدورها فـي     والاستجابة اليها وهكذا فان المعلومات هي جزء لا يتجزأ لكل من الت           

فتصميم وتنفيذ أي استراتيجية عمل ناجحة لتحديد اسس القرار قـد يـؤدي الـى               . اداء المنظمة 

  :(Duboff and Spath , 2000)الكشف عن ثلاثة احتمالات 

  يقوم المسؤول التنفيذي باتخاذ القرار الصحيح في مواجهة ضغوط المنافسة المكثفة  -1

 حظ جيد و -2

 . ضرورة من قبل البحث التسويقينظرات لموقع السوق -3

  

  التوجه السوقي وأهمية وجهة نظر المستهلك 2/6

يعد المستهلك هو أساس وجود المنظمة فالمنظمات تعني خدمة النـاس، ويجـب علـى               

المديرين ان يديروا المنظمة من وجهة نظر العملاء وان يحـاولوا ان يـضعوا أنفـسهم محـل                  

 جـدا فـي     ن رأي المستهلك ضرورياً   أ (Garvin,1986)  جارفن عملائهم لتحقيق التميز ويقول   
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 امرا حرجا فـي محـددات       تعدتقييم  الجودة، وان تلبية حاجات ورغبات المستهلكين  المختلفة           

الجودة وشدد ان الجودة تعني إدخال السرور للمستهلكين اكثر من حمايتهم من القلـق، ويجـب                

ة وهذه الآراء مفهوم التوجه السوقي وأنهـا         معاملة بعض تفضيلات المستهلك كمقاييس اداء مطلق      

  في الوقع  الى حاجة تعريف المستهلك وإدراك المستهلك للتوجه السوقي خاصة في قطاع الخدمة 

بوضوح الى الحاجة للتوجه السوقي فـي ادارة الاعمـال   (Levitt, 1960)  ليفيت أشار

 الرئيسي للمنظمة الموجهة سـوقياً    ويعد الهدف    .ويمكن النظر اليه حجر الزاوية للفكر التسويقي      

 و بالقرب من المستهلكين الأسـاس لاكثـر  أو إرضاء المستهلكين ويعتبر البقاء بجانب أهو تلبية   

 بالمستهلكين مثل رجال البيع بحاجة الى تأكيـد         المنظمات الناجحة فالموظفين الذين لديهم اتصالاً     

  .(Morgan, 2004) المبيعات والتوجه للمستهلك ايضاً

  نشاطاتها في تلبية حاجات العميل التي لـم يـتم تلبيتهـا            نسق الشركة الموجهة سوقياً   ت

(Boyd & Walker, 1990) وقد كشفت بعض الأدبيات المتعلقة بالإدارة والتسويق بان التوجه 

السوقي يدور حول الجمع المستمر للمنظمة ونشر والاستجابة الـى معلومـات الـسوق لتلبيـة                 

بشكل أساسي تنعكس فلسفة التوجه  .(Porter, 1988)ربحية ال بالمستهدفينحاجات المستهلكين 

 لاًأوالسوقي على مستوى ثقافة المؤسسة ومجموعة القيم والمعتقدات المتعلقة بوضع المـستهلك             

ن التوجه السوقي مصدرا للميزة التنافـسية اذا  أيعتقد ب و(Deshpande, 1999)في خطة العمل 

 بـأن التوجـه   (Day, 1999) داي يقـر و .ن التي يصعب ويندر تقليدهاما أنتج فيما المستهلكي

  :ن على المنظمة الموجهة سوقيا ان تمتلكأالسوقي استراتيجية ضرورية ويقول 

  .ثقافة موجهة خارجياً -

 .قدرات مميزة في تحسس السوق والتفكير الاستراتيجي -

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



www.manaraa.com

 40

طلبـات المـستهلك    تشكيل يساعد المنظمة ككل بشكل مستمر للمشاركة والاسـتجابة لمت          -

 .المتغيرة وظروف السوق

  قياس التوجه السوقي 2/7

هناك نقاش حول أفضل قياس للتوجه السوقي، فالبعض يرى قياسه مـن وجهـة نظـر                

وقد اعتمدت غالبية النمـاذج التـي       . الشركة بينما يرى البعض قياسه من وجهة نظر المستهلك        

ا للحكم على مستوى التوجه السوقي وعلـى        يس التوجه السوقي نقطة البداية من الشركة نفسه       قت

ن الحكم الصحيح يجب أ يعتبرون (Deshpande' etal, 1999)ديشباند وآخرون ن أالرغم من 

 ادبيات التوجه السوقي بـشكل      استندتلقد  . ن يكون من كل من العاملين بالشركة والمستهلكين       أ

 (Kohli and Jaworski, 1990, Narvar and Slatter, 1990 ) رئيسي على دراسات كل

 معلومات السوق، بينما ترى الثانية      للى تبنت وجهة استندت على النشاطات التي تتناو       ون الأ أذ  إ

.  اكبر بعادات وقـيم المنظمـة      اان التوجه السوقي يبدأ من نقطة الثقافة المؤسسية وتعير اهتمام         

دوا تشابها بين عناصرها    وعلى الرغم من الفروقات بين المدخلين، الا ان الكثير من الكتاب وج           

الى حد ما مفهوم التوجه السوقي من فلسفة العمل لتمثيل إجراءات المنظمة فيمـا       قدم  فكل مدخل   

  .(Ruckert , 1992)يتعلق بالسوق 

لقد تم ممارسة قياس اداء التسويق ودراسته عبر العقود وبمراجعة ذلك نجد ان قياسـات               

  :  عبر السنيناداء التسويق قد تحركت في ثلاثة اتجاهات

  من القياسات المالية الى القياسات غير المالية : أولا

  من قياس المخرجات الى قياس المدخلات: ثانيا

  من قياسات غير بعدية الى قياسات متعددة الأبعاد ويلخص الشكل وجهات النظر هذه : ثالثا
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  وذج قياس أداء التسويقنم. 2الشكل 

  

 Bruce,H , (1999), Marketing Performance Measures: History and : المصدر

Interrelationships, Journal of Marketing , Vol.10, PP 711-732   

  

  

 قياسات ناتج مالي فردي

ربح*   

مبيعات*  

تدفق نقدي*   

 مقاييس متعددة 

تدقيق التسويق *  

الفعالية/ الكفاءة*   

تحليلات متعددة*   

لقياسات غير الماليةا  

رضا المستهلك*   

ولاء المستهلك*  

حق العلامة* 

 مقاييس المدخلات 

تدقيق التسويق *  

تطبيق التسويق *   

التوجه السوقي*   
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  مقاييس مخرجات غير مالية  2/8

 وهـذه   خلال العشر سنوات الأخير جذبت ثلاثة مخرجات غير مالية عنايـة البـاحثين              

  :رضاء المستهلك وولاء المستهلك وحقوق العلامة وفيما يلي نبذة عنها: لمخرجات هي

  رضا المستهلك -1

يعد امتلاك الشركة لقاعدة المستهلك راضي من الأصول التسويقية المهمة لانها تـؤدي             

تهلك  الى زيادة الولاء، وبالتالي زيادة العائد وتخفيض تكاليف التسويق ويعد قياس رضاء المـس             

من الناحية العملية امرا معقدا، اضافة الى ان برامج قياس الرضا يصعب تطبيقها وقد أشار كل                

 الى عوائق داخلية جوهرية لقياس العملية، كما ان القياسات (Piercy & Morgan, 1995)من 

  .تبدو اكثر خضوعا للمناورة من البنود الموضوعية كوحدة المبيعات 

  ولاء المستهلك -2 

ا هو الحال في رضا المستهلك فان مقاييس ولاء المستهلك لفتـت الانتبـاه  كقيـاس                  كم

للتسويق الجيد ويقول المدافعون عن الولاء ان الأداء المالي يعكس فـي النهايـة فيمـا اذا قـام                    

   فريـدرك   ويقتـرح  .المستهلكون بإعادة الشراء من الشركة عبر الزمن بغض النظر عن الرضا          

 Frederick, 1994)( ن التسويق الجيد يجذب المستهلكين الذين يبقى ولائهم للشركة فقاعـدة   أ

ولاء المستهلك تعمل على زيادة العائد لكل مستهلك لان المستهلك الراضي يشتري حجما اكبـر،            

 يدفع  قسطا لمنتجات الشركة كما انه يقلـل مـن تكـاليف               أو/ ونطاقا متنوعا من المنتجات، و    

بالمستهلكين الحاليين ارخص وان كلمة الفم من المستهلكين الحاليين تعمـل           التسويق، فالاحتفاظ   

  .دد بسهولةجلى اكتساب مستهلكين ع
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  حقوق العلامة -3

يعتقد العديد من الباحثين والمديرون ان العلامة التجارية القوية هي احد اهـم  أصـول                 

طي الشركة الفرصـة للحـصول      تع )1(التسويق التي يمكن للشركة امتلاكها  فالعلامات القوية         

كما يمكن استخدامها لتوسيع عمل الشركة        )2(على أسعار اعلى من المنتجات التي لا علامة لها          

تقلل من المخاطر المدركة بالنسبة للمستهلكين وربما المستثمرين        ) 3(في فئات منتجات اخرى و    

(Keller, 1998).  

رية المستندة على الـسلوكية بأنهـا    حقوق العلامة التجا(Keller, 1998)  كيلرويعرف

التأثير المميز لمعرفة العلامة على استجابة المستهلك لتـسويق العلامـة، فالمـستهلكون عـادة               

  .يستجيبون بشكل أفضل الى العلامات القوية بدلا من المنتجات التي لا علامة لها

 في اسـتجابة     وهناك مدخلين لقياس حقوق العلامة التجارية المدخل السلوكي الذي يبحث         

 المدخل المـالي لحقـوق العلامـة        اما   . الشراء أوالمستهلك للعلامة سواء من حيث الادراكات       

ومن أشهر المداخل في    . ان يسجل القيمة المالية للعلامة الى الشركة والمستثمرين أنفسهم        فيحاول  

العلامـة   الذين يعرفوا حقوق (Simon & Sullivan, 1993)هذا المجال المدخل الذي طوره 

لية المتحققة من المنتجات التي لها علامـة تجاريـة عـن            االتجارية على أنها زيادة التدفقات الم     

   . عن بيع المنتجات التي لا علامة لهاالتي قد تنشأالتدفقات النقدية 

  

  التوجه السوقي ورضا المستهلك  2/9

يكـون  ن أ يجب أنه (Jaworski & Kohli, 1996)  جاورسكي وخوليلاحظ كل من

للتوجه السوقي علامة ايجابية برضا المستهلك فجمع المعلومات والاستجابة لمعلومـات الـسوق             

ولقد لاحظـوا  . ن تؤدي الى المنتجات التي تؤدي وظيفة أفضل في تلبية حاجات المستهلك         أيجب  
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فاذا عمل التوجه السوقي على تحسين اداء الشركة ككل،         . نه لا يوجد دعم قوي لهذا الافتراض      أ

وفـي  .  والذي من خلاله تحدث هذه العلاقـة        منطقياً  وسيطاً فان رضا المستهلك قد يكون متغيراً     

الواقع فان تلك العلاقة يمكن ان توضح اسباب صعوبة قياس تأثير التوجه الـسوقي علـى اداء                 

فعلى الأمد البعيد قد يلحظ الفرد تغذية عكسية سلبية من رضا المستهلك للتوجه السوقي              . الشركة

فالشركة التي لها قاعدة رضا مستهلك قد يكون لديها نجاحا والذي بدوره يؤدي             . ن خلال الأداء  م

  .(Miller, 1994) الى تراجع وغياب توجه  الشركة للسوق

  

  العلاقة بين التوجه السوقي والأداء 2/10

 ومـن بـين     ،أجبرت المنافسة المتزايدة الشركات لتبني عمليات خاصة لتبقى منافـسة         

 شانج و كلون    يرى. اتيجيات الرئيسية للنجاح وفقا لظروف المنافسة العالية التوجه السوقي        الاستر

)(Change & Clon, 1998 دبيات التسويق اشارت الى وجود علاقة ايجابية بين التوجـه  أن أ

ن التوجه السوقي اكثر اهمية أ (Hooley etal, 2003)  هولي وآخرونيشيرو. السوقي والأداء

  .ركات بسبب التفاعل المباشر مع عملائها وبعض الصفات المحددةبالنسبة للش

وعلى الرغم من ان للتوجه السوقي حصة كبيرة في ادبيات التسويق منذ التسعينات، الا              

و القياس وبينما ان التعريفات المقترحة من قبـل كـل مـن    أانه لا يوجد إحصاءات للاصطلاح     

(Kohli & Jaworski, 1990,  Narvar and Slater, 1990)   مقبولة بشكل كبيرة، فقد تـم 

 وفـي الدراسـات     ...)مثل حجم المبيعات وعـدد الزبـائن        (ات  استخدام مختلف مقاييس القياس   

ن أ الا    التـسويقي،   وعلى الرغم من ايجاد علاقة ايجابية بين التوجه الـسوقي والأداء           ،المنشورة

  :ل فعلى سبيل المثا، لا زالت قائمة حول ذلكتساؤلات هناك
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 بين التوجه الـسوقي والأداء  اً ايجابي ارتباطً(Selnes etal, 1996) وآخرون سيلنزوجد

 ,Deshpande' etal) ديـشباند وآخـرون   ، ولكن ليس مع الحصة السوقية ولم يجـد تسويقيال

  نـارفر وسـلاتر    يجـد  وكـذلك لـم       التـسويقي   للتوجه السوقي على الأداء     ثابتاً  أثراً (1999

(Slater & Narvar, 1996) العائد على الاستثمارأووالربحية  علاقة بين التوجه السوقي .   

  

  :إبعاد التوجه السوقي2/11

 لقيـاس التوجـه   (MARKOR) مقياس(Kohli etal, 1993)   خولي وآخرونطور

 والاستجابة اليها وقد    ،نشرهاو توليد معلومات السوق،     :على ثلاثة عناصر رئيسية    السوقي مبنياً 

 ثلاثـة  إلى  استناداً(MKTOR) مقياس (Narvar and  Slater, 1994)لاتر  نارفر وساقترح

 التوجه للعميل، والتوجه للمنافسة والتنسيق البين وظيفي        : هي التوجه السوقي لقياس  بعاد مختلفة   أ

بعـاد  أنه تم قبول المستهلكين كبعد رئيسي مـن  أ (Kohli etal, 1993) خولي وآخرون ويرى

 على المستهلك هو العنصر الرئيسي للتوجه الـسوقي وتبـرز اهميـة             التوجه السوقي فالتركيز  

المستهلكين من النشاطات بالنسبة لاكتساب المعلومات الضرورية عن المشترين ولعمـل ذلـك             

  . ايجاد قيمة عليا مستمرةأويكون من الممكن خلق 

 ن المعلومات عن المنافسين فيأ  (Narvar and Slater, 1990) نارفر وسلاترويرى

هي نشاط أخر ضروري اذ ان الشركات يمكنها ان تدرك نقاط  قوتها وضعفها            السوق المستهدف 

من خلال تحليل المنافسين كما ان تغيير حاجات المستهلكين وتغيير ظروف الصناعة والخدمات             

   فيـرون أكونـور    فـي تطبيقـات الـشركات ويـشير        الجديدة في السوق قـد تكـون فعالـة        

 (Vernon O'Connor, 1998) ـأ  ن  إن البيئة توجد الفرص والتهديدات للمنظمة اضافة لذلك ف
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وسائل إعلان من خلال التعليمات تؤثر ايـضا علـى قـرارات            / القيود المتعلقة بالسوق كمنتج     

  .الشركة وهذا ما يؤكد ضرورة اضافة بنية السوق في النموذج

   التوجه للمستهلك 2/11/1

جات المستهلك و رغباته، وإن قدرة المنظمـة        مفهوم التسويق على أساس إشباع حا     يقوم  

على تحقيق أهدافها يعتمد على مدى قدرتها في تلبية متطلبات العملاء، وهذا يتطلب منها تحديـد                

علـى المنظمـات أن تعمـل       والأسواق المستهدفة والإستجابة لحاجات و رغبات هذه الأسواق،         

لاء عن الخدمات المقدمـة إلـيهم زاد         العم رضاجاهدة على المحافظة على عملائها، فكلما زاد        

  .ولاؤهم و ضعفت قدرة المنافسين على إغرائهم

ن التوجه للمستهلك هو  بأ(Avlontis & Gournor, 1999)  آفلونتيس وجورنورويرى  

التعبير عن التوجه السوقي على انه قريب للمستهلكين وقد اشاروا ان على الشركات ان تركـز                

 فـي  (Kohli and Jaworski, 1990)  خولي وجاورسكينيوقد ب. على تلبية رضا المستهلك

دراسته انه ينظر الى التركيز على المستهلك بانه العنصر المركزي للتوجه السوقي، وان أهميته              

برزت من المعلومات الضرورية  التي يتم الحصول عليها من خلال المستهلكين عن حاجـاتهم               

 علـى اهميـة التركيـز علـى      (Slater & Narvar, 1990) سلاتر ونارفروالتفضيلات وأكد

المستهلكين الذين لاحظوا ان الاعمال الموجه سوقيا تسعى لفهم حاجات المـستهلكين الواضـحة              

  .والمخفية وتطوير حلول جيدة  لتلك الحاجات

 ان التوجـه للمـستهلك   (Kohli and Jaworski, 1990)  خولي وجاورسكيويضيف  

 الأفعال المستندة علـى معلومـات       أوتضمن ذلك اتخاذ الإجراءات     يتعلق ايضا بالمعلومات اذ ي    

 هذا الافتراض الذين شددوا علـى  (Slater & Narvar, 2000) سلاتر ونارفر السوق وقد ايد

عن توقعات وتفضيلات المستهلكين والتي تتأثر مع مرور الزمن مـن خـلال              اهمية المعلومات 
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لمراقبة التغييـرات فـي سـلوك المـستهلكين         عوامل السوق الخارجي وهذا يتضمن الضرورة       

واستجاباتهم خاصة بالنسبة لتطوير المنتجات والخدمات الجديدة التي تنشد تحسين رضا المستهلك            

الشركة موجهة سوقيا يساعدها في زيادة رضا المستهلكين وستكون السبب لإعادة            ان حقيقة كون  

  .(Kotler, 2006)العادة وكسب مستهلكين جدد 

 ان التفكيـر الاداري هـو   (Jaworski & Kholi, 1990) ولي وجاورسكي خويشير

 من مـسؤولية    وني التوجه السوقي والذي يتضمن التوجه للمستهلك ه       ب رئيسي في ت   أوعامل مهم   

الإدارة العالية وبكل وضوح يصبح التوجه السوقي عقيدة منطقية عندما تـضع الإدارة اهتمامـا               

  .هلكينكافيا على حاجات  وتوقعات المست

 الاقتـراح   في دراسـتهم دعمـا لهـذا    (Estban etal, 2002)  إشتبان وآخرونووجد

المعقول في شكل العلاقات الايجابية بين التوجه السوقي ورضا المستهلك اضافة لذلك اذا كـان               

، فانه يمكن تحقيق توجه كبير للمستهلك ومن المهـم ان           ةهناك توجه سوقيا قويا في شركة خدم      

يرون الإفراد المسؤوليات وعليهم جميعا متابعة تغيير الظروف ويجب ان يكون هـذا             يتقاسم المد 

الخدمة الجديدة وعلى الإدارة العليا ان تـشجع المـديرين          / التوجه واضحا خلال تطوير المنتج      

للاستجابة  لتغيير حاجات المستهلكين وتوقعاتهم وتقوم الشركات الموجهة سوقيا ايضا لتطـوير             

من كتب مع مستهلكيها وتسهيل الوعي وإدراك حاجاتهم وتوقعاتهم عنـدما يكـون        نموذج علاقة   

 لدى شركات الخدمة المتخصصة قيم التركيز على المستهلك يكـون التوجـه الـسوقي عاليـاً                

(Rexha etal, 2000)  تتحمل توقعات المستهلكين في شركات الخدمة اهمية خاصة في عمليـة 

علق ايجابيا بالمواءمـة بـين توقعـات المـستهلك والإدراك           رضا المستهلك  فالتوجه السوقي يت     

  .الاداري لتلك التوقعات
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  التوجه للمنافسة 2/11/2

بما ان الشركات تسعى دائما لمتابعة هدف الاحتفاظ بالمستهلكين الحـاليين فـان مهمـة                

ت للاحتفاظ   ايجاد مستهلكين محتملين يتطلب التوجه للمنافسة، اذ ان المنافسة تكافح في نفس الوق            

 ان التوجه السوقي الفعال (Gray etal, 1998)  جراي وآخروناشارت دراسة.  تجنيدهمأوبهم 

 ان (Narvar and Slater, 1990)يتضمن  التركيز على المنافسين وكذلك المستهلكين ويقـول  

، التوجه للمنافس يعني ان تدرك استراتيجيات تسويق الشركة نقاط والضعف على المدى القصير            

والقدرات على المدى البعيد، والاستراتيجيات التسويقية للمنافسين الرئيسين المحتملين والحـاليين           

سوقيا يجب ان تجمـع معلومـات عـن      على ان الشركات الموجهة(Day, 1994) داي ويؤكد

المنافسين، ويعتبر ادراك قدرات وخطط المنافسين والتشغيل وفقا للمعلومات المجمعة من السوق            

  .(Slater and Narvar,1998)ة  رئيسية في التوجه السوقي وفقا لـادا

 Marketing Intelligence معلومات السوق 2/11/3

  إتـور  برز مفهوم معلومات السوق في كل من العالم الاكاديمي وعالم الاعمال ويـرى            

)Etorre, 1995 (مـام  ان مفهوم معلومات السوق بالنسبة للتخطيط الاستراتيجي كانت خطوة للا

ن تتحول الى معلومات قابلة للاجراء والتي يمكن        أللمنافسة بواسطة جمع المعلومات والتي يمكن       

 ,Huster)ان تستخدم بعدئذ في المديين القصير والطويل في التخطـيط الاسـتراتيجي وينظـر   

يـة   الى معلومات السوق على انها القدرة على الفهم الكامل، وتحليل وتقييم البيئـة الداخل     (2005

والخارجية  المرتبطة بالمستهلكين والمنافسين والاسواق والصناعة واستعمال المعرفة المكتـسبة           

 (Tan and Ahmad, 1999)في التخطيط الاستراتيجي على كل من المدى البعيد والقصير اما 

ات فقد نظرا الى المعلومات التسويقية على انها هيكل تفاعلي مستمر للافراد، والاجهزة والاجراء            
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لجمع وتصنيف وتحليل وتوزيع المعلومات الدقيقة وفي الوقت المناسب لاستعمال صانعي القرار            

  .لتحسين تخطيطهم الاستراتيجي وتنفيذه ومراقبته

ويعتقد بعض الكتاب ان المعلومات السوقية تدعم بـشكل مباشـر الوظيفـة التـسويقية                

 , Lackman etal)ة على مستوى الشركةويدرك الكثيرون ان المعلومات السوقية لها اهمية كبير

 ويشير البعض الاخر ان معلومات السوق والمبيعات تعتبر احد اهـم الاصـول داخـل                (2001

 ان معلومات السوق والمبيعات عادة ما يتعامل (Miree & Prescott, 2000)الشركة اذ يرى 

ة افضل يمكن ان تعتمد     مع المستهلكين والمنافسين والمبيعات والمنتجات، اذ يصعب ايجاد ارضي        

  .عليها الاستراتيجية الشاملة للمنظمة والمعلومات المنافسة التكتيكية 

   معلومات المنافسة 2/11/4

تعد معلومات المنافسة مرادفا لمعلومات العمل، الا انه هنـاك اعتقـاد بـان معلومـات      

 , Porter)ية المنافسة تتضمن الهدف الحقيقي للمعلومات المتمثل في كـسب ميـزة اسـتراتيج   

  وعليه فان معلومات المنافسة تتضمن معلومات المنافس وكذلك المعلومات المجمعة عن             (1980

  ويــرى.  علاقــات العمــل المتوقعــةأوالمــستهلكين، والمــوردين، والتقنيــات، والبيئــات 

 (Gilad, 1996)  ان هدف المعلومات هو القدرة على التنبؤ بالمنافسين، وتحركاتهم وتحركـات 

سع تعد المعلومات عملية تقليـل عـدم التاكـد          أوستهلكين وتحركات الحكومة وهكذا وبشكل      الم

للقرارات الادارية وهكذا فان معلومات المنافسة هي معلومات معالجة أي المهمة للادارة وكذلك             

  .وصف البيئة الحالية والمستقبلية التي تعمل فيها الشركة 

مات قابلة للاجراء أي المعلومات التـي تـم جمعهـا           تهدف معلومات المنافسة الى تزويد معلو     

 ولكي تكون الـشركات  (Moon, 2000)وتحليلها وهي جزء من ادارة المعلومات الاستراتيجية 

 منظمات الاعمال ناجحة عليها ايجاد ثقافة داخلها تشجع ثقافـة المنافـسة وتبـادل المعرفـة                  أو
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 تبني نموذج عصر المعلومات الذي به تبنـي         والافكار بين الافراد والاقسام ويتطلب تحقيق ذلك      

وتمر عمليـة معلومـات      . الثروة على جمع المعلومات عن طرق جديدة لتلبية حاجات المستهلك         

  :المنافسة بعدة مراحل هي

 التخطيط  والتركيز  -1

تعتبر هذه المرحلة من المراحل المهمة في عملية معلومات المنافـسة، تجميـع مهـام               

نافسة تعتمد على الخطة التي تم وضعها منذ البداية وتتطلـب  مرحلـة              ونشاطات معلومات الم  

كما تشتمل على تخطيط جمع وتحليـل نـشاطات         . التخطيط معرفة حاجات مستخدم المعلومات    

وهذا لا يعني جمع كافة المعلومات       . المعلومات واطلاع مستخدم المعلومات عن التقدم الحاصل      

  . (Herring, 1999) الكبيرة للادارة العليا بل التركيز على الامور ذات الاهمية

 جمع المعلومات   -2

باسـتخدام  )  ثانويـة أوليـة  أو(يتم في هذه المرحلة جمع المعلومات من مصادر مختلفة    

تقنيات مختلفة للفحص اثناء عملية معلومات المنافسة ويعد التركيز على المعلومات المهمة وذات             

  تـــاح الرئيـــسي لنجـــاح معلومـــاتالعلاقـــة وكيفيـــة الوصـــول اليهـــا المف

  .(Ashlon and Stacy, 1995) المنافسة 

وتتـضمن  .  خارجية عن الـشركة    أوويمكن ان تكون المصادر داخلية مثل موظفي الشركة         

عملية جمع المعلومات طرق اكتساب متعددة كالدراسات، ومقابلات الهاتف والملاحظات ومـن            

المعلومات هو تصنيف المعلومـات واسـتخدامها       بين المواضيع الاخرى المتعلقة بمرحلة جمع       

 بين ثلاثة انواع مختلفـة مـن   (Rouch and Santi, 2004) ويميز (Santi, 2000)وتخزينها

  :البيانات هي

  ".معلومات من مصادر مفتوحة " معلومات بيضاء   - أ
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 ".معلومات خاصة " ومعلومات رمادية  - ب

 ".ر قانونية معلومات تم الحصول عليها بطرق غي" ومعلومات سوداء  - ت

وتتطلب ممارسة معلومات المنافسة من جامعي المعلومات اشـباع الارشـادات القانونيـة             

  .والخلقية اثناء جمع المعلومات

  التحليل  -3

يعد تحليل المعلومات النشاط الرئيسي لعملية معلومات المنافسة وهي التي تبنى على نتـائج              

ث التسويقي ويستند تفسير المعلومات على      مخرجات الشركات الاخرى مثل تطوير المنتج والبح      

حاجات المعلومات الرئيسية وتمر مرحلة التحليل بستة خطوات هي فحـص البيانـات، تكثيـف           

المعلومات، الخروج باستنتاجات، بناء السيناريوهات، دراسة التطبيقات للموقع التنافسي واقتراح          

  .(Ashlon and Stacy, 1995)توصيات للعمل بها 

 لومات نشر المع -4

بعد الانتهاء من تحليل المعلومات يجب حزم نتائج عملية معلومات المنافسة ونـشرها الـى               

لئك المسؤولين عن اخذ الاجراء عن النتائج وحال تقديم النتائج تبرز اسئلة مستخدم جديد الذي               أو

يستوجب اعادة عملية معلومات المنافسة ثانية لانه يجب عمل تخطيط جديـد وهـذا يعنـي ان                 

  .علومات المنافسة هي عملية مخطط ونظامية ومستمرةم

 التنفيذ والبناء  -5

 غير رسـمية     أو تتطلب معلومات المنافسة سياسات مناسبة واجراءات وبنية  تحتية رسمية           

وذلك لكي يساهم العاملين بفعالية في نظام معلومات المنافسة بالاضافة الى اكتساب المنافع  من               

وتعتمد عملية معلومات المنافسة على حشد النـاس والمـصادر مـن            عملية معلومات المنافسة    
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وحدات داخلية وتشجيع العاملين للمساهمة بها، واستخدام والمشاركة بنشاطات معلومات المنافسة           

(Lackmann et al , 2000).  

 ثقافة وادراك المنظمة  -6

 بـشكل   لكي تزدهر معلومات السوق في شركة ما، ومن اجل تنفيذ النظام واسـتخدامه            

اذ انه من المهـم     . امثل، يجب ان يكون هناك وعي مؤسسي لمعلومات المنافسة وثقافة المنافس          

ايجاد البيئة الصحيحة والمناسبة لمعلومات المنافسة، كما تتطلب تدريب مستمر للعاملين وتاكيـد             

اهمية معلومات المنافسة، فبدون اتجاهات ووعي مناسب لتقاسم وتشاطر المعلومـات  يـصعب              

تطوير معلومات ضمن أي منظمة ويمكن تعزيز المشاركة والوعي باستخدام مختلف الطرق بما             

  ويـشير (Fuld, 1998) مكافاة المـساهمات المفيـدة   أوفي ذلك امتلاك حوافز متاحة لادراك 

ان معلومات المنافسة لا زالت تدورحول فهم ما يمكـن حدوثـه            ) (Johnson,2001جونسون  

 بدرجة مقبولة من الدقة ثم عمل استراتيجية لتخفيف اثر تلك الاحداث علـى              والتنبؤ بتلك النواتج  

  .الشركة

  نواتج التوجه السوقي  2/14

  : للتوجه السوقي نواتج متعددة وفيما يلي اهم هذه النواتج

  :  النواتج السلوكية2/14/1

 نحـو   التوجيه، والاحاسيس بالمـساهمة   ويزود التوجه السوقي العاملين بشعور الانتماء،       

  .تلبية حاجات المستهلك وهذا يؤدي الى رفع روحهم المعنوية

 ان اسـتخدامهم للـروح   )(Kohli and Jaworski, 1990 خولي وجاورسكي ويقترح

يـزود التوجـه الـسوقي منـافع        . المعنوية يشبه مفهوم عمل الفريق في سياق تسويق الخدمات        

  .مل كفريقاجتماعية ونفسية للموظفين ويعزز روحهم المعنوية والع
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  :نواتج الأداء 2/14/2 

 يساعد التوجه السوقي الشركات في متابعة والاستجابة لحاجات المـستهلك المتغيـرة،            

  وهناك ثلاثة مداخل نظرية تتضمن التوجه السوقي والعلاقة الأداء ومن بين هذه المداخل 

 ان الخـصائص  (Luskh & Laczniak, 1987)  لوسـخ ولاكزنيـاك  يرى: الابتكار  - أ

تنظيمية التي تجعل شركة ما تلاؤم بيئتها أصبحت جزءا من مستقبلها في مواجهـة المنافـسة                ال

المكثفة وعليه سيتم اختيارها لانها تزيد من احتمالية بقاء المنظمة وقد وجد الباحثان ان العلاقـة                

  .اًبين مفهوم التسويق  والأداء المنظمي كان ايجابيا ومهم

 ان نظرية المنظمة الصناعية تقوم على (Knight and Daig, 2000)  نايت ودايجيرى  - ب

علاقاتها مع البيئـة لتعظـيم       تقديم  تبريرا إضافيا لعلاقة التوجه السوقي للأداء فالشركات تدير         

 .الأداء  ومن خلال تعزيز التوجه السوقي، يمكن تعزيز الاختصاصات الرئيسية للشركة

  

  : داءالالتزام المؤسسي والروح المعنوية والأ 2/14/3

يؤثر التوجه السوقي ايضا بشكل غير مباشر على الأداء من خلال نواتجه الـسلوكية، ولـسوء                

الالتـزام  (الحظ لم تركز أبحاث التوجه السوقي السابقة على احتمالية اثر نواتجهـا الـسلوكية               

لـى  داء تعد هذه الروابط مهمة لان تأثير التوجه السوقي ع         الأعلى  ) المؤسسي، والروح المعنوية  

   .ر من خلال نواتجه السلوكيةشالأداء قد يكون مباشر وكذلك قد يكون غير مبا

   الالتزام المؤسسي-أ

 الاشتغال من شـركتهم، وهـم       أوان العاملين الملتزمين اقل احتمالية للغياب عن العمل         

ة، الأكثر احتمالا للذهاب الى ما وراء العادات المطلوبة للمساهمة في تحقيق الاهداف المؤسـسي             

ولديهم الرغبة لان يعطوا من أنفسهم للرفاه العام للمنظمة وهم الأكثر احتمالا للبقـاء كأعـضاء                 
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، وفي نفس الوقت فان العاملين الأقل التزاما هم اقل رغبـة فـي              (Cohen,1993)في المنظمة   

 (Bloemer et al, 1990)  بلومر وآخـرون ويفترض. المشاركة والتضحية من اجل المنظمة

ين الالتزام المؤسسي وولاء المستهلك وتعزيز الأداء وان الالتزام المؤسسي يؤدي الـى             علاقة ب 

  .صة سوقية اعلى ورضا مستهلك اعلىمبيعات اعلى، وح

  روح الجماعة-ب

ان التماسك يـشير الـى   (Greenberg and Baron, 1997)   جرينبيرغ وبارونيرى

ارك أعضاء الجماعة المتماسكة بـشكل      شيو. شعورنا بروح التضامن وإحساس الانتماء للجماعة     

اكبر في نشاطات الجماعة ويقبلون أهداف الجماعة بسرعة اكبر، وان الرغبـة العاليـة لـدى                

  .أعضاء الجماعة المتماسكة للعمل معا والالتزام بعادات الجماعة يسهم في تحسين اداء الجماعة
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 الفصل الثالث
   منهجية الدراسة
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  ل الثالثالفص

 منهجية الدراسة

 المـستخدمة لجمـع     والأداةيتناول هذا الفصل وصفا لمنهجية الدراسة ومجتمع الدراسة         

 الدراسـة والمعالجـة      لإجـراءات  وثباتها كما يتنـاول وصـفا        الأداةالبيانات فضلا عن صدق     

 . الدراسةأسئلة عن للإجابةالاحصائية التي تم استخدامها 

  :منهجية الدراسة  3/1

مستوى التوجه السوقي لدى مكاتـب        اثر لتحديد هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي       ستخدمتا

 وفقـا لاهـداف      ولذلك فقد تم اعداد الاسـتبانة       على ادائها التسويقي    في الأردن  السياحة العاملة 

 تعبئة الاستبانة التـي تحتـوي علـى         افراد عينة الدراسة   من   وقد تم الطلب   وفرضيات الدراسة 

فلسفة المستهلك، تـوافر المعلومـات التـسويقية، نـشر وتوليـد             (عاد التالية للتوجه السوقي   الاب

، ) مع البيئة التـسويقية    المعلومات التسويقية، كفاية العملية التسويقية والتوجه للمنافسة، والتكيف       

وتـم   على المكاتب السياحية المتواجدة في مدينة عمـان        استبانة) 152( وقد تم توزيع ما مقداره    

  .تقريباً% 94.4استبانة وبذلك تكون نسبة الاسترداد ) 148(استعادة 

  : مجتمع الدراسة 3/2

 والبالغ عـدده    العاصمة عمان  العاملين في مكاتب السياحة والسفر في        يتكون مجتمع الدراسة من   

   . اثناء اعداد هذه الدراسة وزارة السياحةإحصائيات حسب  مكتباً)374(

  : عينة الدراسة 3/3

 موظفاً) 152(عينة الدراسة   بلغت   وقد    السياحية  العاملين في المكاتب   من تم اختيار عينة ملائمة    

  .يبين خصائص عينة الدراسة) 1( والجدول رقم تقريبا%) 40.6(  أي بنسبة  ،وموظفة
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  الخصائص الديموغرافيةتوزيع عينة الدراسة حسب  .1جدول 

  النسبة المئوية  التكرار    المتغير

  66.9  99  ذكر

   الإجتماعينوعال  33.1  49  انثى

  100  148  المجموع

  14.2  21  سنة25أقل  من 

  52.7  78   سنة35  الى اقل من 25من 

  27.7  41   سنة45 الى اقل من 35من 

  5.4  8   سنة فاكثر45

  العمر

  100  148  المجموع

  31.8  47  بكالوريوساقل من 

  58.8  87  بكالوريوس

  8.8  13  اجستيرم

  7  1  دكتوراه

  المؤهل العلمي

  100  148  المجموع

  34.5  51  اقل من  خمسة سنوات

  38.5  57   سنوات10 الى اقل من 5من  

  16.9  25   سنة15 الى اقل من 10من 

  9.5  14   سنة فاكثر15

  سنوات الخبرة

  100  148  المجموع

  11.5  17   موظفين5اقل من 

  57.4  85  ين موظف5-10

  22.3  33   موظف11-15

  8.8  13   موظف فاكثر16

  عدد العاملين في المكتب

  100  148  المجموع

  8.8  13  1989اقل من 

1990-1999  74  50  

  26.4  39   فما فوق2000

  14.9  22  لا اجابة

  تاريخ تأسيس المكتب

  100  148  المجموع
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دراسة بينما بلغـت    من اجمالي عينة ال    % 66.9 يتضح من الجدول اعلاه ان نسبة الذكور بلغت       

، وتشير هذه النتيجة الى تزايد عدد الاناث في العمل في مكاتـب الـسياحة               %33.1نسبة الاناث 

  .والسفر

بلغـت  و ،% 14.2 بلغت )  سنة 25  اقل من  (ان نسبة ذوي الفئة العمرية      الى  شير الجدول   كما ي  

  ة العمرية نسبة ذوي الفئ كما بلغت%52.7) 35الى اقل25(نسبة ذوي الفئة العمرية 

يـشير  و،  %5.4 سنة فاكثر 45وي الفئة العمرية    وبلغت نسبة ذ  %  27.7) 45 الى اقل من     35 (

نـسبة حملـة    بلغت  و% 31.8الذين تقل مؤهلاتهم عن من بكالوريوس بلغت        الجدول اعلاه ان    

وبلغت نسبة حملة الـدكتوراه      . %8.8 فقد بلغت    الماجستير  اما نسبة حملة   %58.8وس  يالبكالور

  .ويتضح ان غالبية عينة الدراسة من حملة المؤهلات الجامعية. 0.7%

 بلغت)  سنوات 5( عن    تقل خبرتهم  يشير الجدول اعلاه الى ان نسبة الذين       اما من حيث الخبرة ف    

 سنوات الى اقل من     5 (خبراتهم ما بين  تراوح  تبينما يشير الجدول اعلاه ان نسبة الذين        % 34.5

 الى  -10(تتراوح خبراتهم من  ير الجدول الى ان نسبة الذين        يش كما %38.5 بلغت)  سنوات 10

 .%9.5 سنة فاكثر    15 وبلغت نسبة من تتراوح خبراتهم ما بين         %16.9بلغت  )  سنة 15اقل من   

حيث عدد العاملين في المكتب فقد بلغت نسبة المكاتب التي يقل عدد العاملين فيها عـن                  اما من 

 الى اقـل  -5(ب التي يتراوح عدد العاملين فيها ما بين        ، في حين بلغت نسبة المكات     11.5%) 5(

 الى اقل من    -10(وبلغت نسبة المكاتب التي يتراوح فيها عدد العاملين ما بين           % 57.4) 10من  

 %. 8.8بلغت  ) 15(، في حين ان نسبة المكاتب التي يزيد فيها عدد العاملين عن              22.3%) 15

التأسيس فقد بلغت نسبة المكاتب التي تأسست قبل        اما بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب سنة        

-1990(، في حين بلغت نسبة المكاتب التي تأسـست مـا بـين              %8.8 ما يساوي    1989عام  

، ويتضح   %26.4 ما يساوي    2000وبلغت نسبة المكاتب التي تأسست بعد عام        % 50) 1999
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 المواسم السياحية فـي     من مكاتب السياحة جاء مع طفرة      % 75من الاجابة الى ان ما يزيد عن        

  .العقدين الأخيرين

  :أساليب جمع البيانات3/4

  :  اعتمدت هذه الدراسة على نوعين من البيانات كما يلي

 :البيانات الثانوية  - أ

، الإنترنـت  ،الدوريات ،الرسائل الجامعية   السابقة،  الكتب، الأبحاث، الدراسات   تم الاعتماد على  

 وذلك من   البياناتللحصول على هذه     لة بموضوع الدراسة  النشرات والتقارير الحكومية ذات الص    

  .اجل بناء الجانب النظري لهذه الدراسة

  :البيانات الأولية  -  ب

ــات    ــى البيان ــصول عل ــم الح ــةت ــلال  الأولي ــن خ ــتبانه م ــا اس ــدارة ذاتي    م

(Self- Administrated Questionnaire) والتي تم تصميمها  الأولية للحصول على البيانات 

 منهـا علـى المعلومـات       الأول  الجـزء  يشتمل: ن قبل الباحث وتتكون من جزأين     وإعدادها م 

  . الثاني يحتوي على أسئلة تقيس مستوى التوجه السوقي، والجزءالديموغرافية

  :نوع الدراسة 3/5

 اذ انها تهدف الى دراسة اثر مستوى التوجـه          الوصفية التحليلية  من الدراسات     هذه الدراسة   تعد

  .على ادائها التسويقي تب السياحة العاملة في الاردنالسوقي  لدى مكا

  حدود الدراسة 3/6 

  : الحدود المكانية -أ

العاملين في مكاتب الـسياحة والـسفر       تم اختيارها من     عينة ملائمة     هذه الدراسة على    اجريت 

  . في منطقة أمانة عمان الكبرىالعاملة
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  :الحدود الزمانية -ب

 في مكاتب السياحة والسفر العاملين في مدينة عمان الكبرى في           العامليناقتصرت الدراسة على    

  .1/8/2007 ولغاية 1/5/2007الفترة الواقعة من 

  :  المعالجة الاحصائية3/7

 المعالجات الاحصائية المناسبة  تم استخداماهداف الدراسة والإجابة عن أسئلتها  قيلتحق

   وهي (SPSS)ية برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعمن خلال 

 الدراسة وفقاً لخصائصهم مجتمعلوصف أفراد  وذلك ،والنسب المئوية ،التكرارات -

  .الشخصية

عينة الدراسة على  جابات القياس وذلك ، والانحرافات المعيارية،المتوسطات الحسابية -

 .متغيرات الدراسة

 .One way ANOVA وتحليل التباين (One Simple T-Test)) ت(اختبار  -

  :أداة جمع البيانات 3/8 

 علـى الأدب النظـري المتعلـق        الاطلاع بعد   من أجل تحقيق أهداف الدراسة تم تطوير استبانة       

 وقد تكونت الاسـتبانة     بموضوع الدراسة سواء ما توفر منها في الدوريات أو الكتب والمراجع            

   :من جزأين كما يلي

النـوع الإجتمـاعي،    (تمع الدراسـة    ويشتمل على المعلومات الديموغرافية لمج    : لوالجزء الأ  -

 سنوات الخبرة في مجال التسويق، عدد العـاملين، و سـنة تأسـيس              مي،يعلت ال العمر، المستوى 

  .)المكتب
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توزعت بين الفقرات التي تغطي       تقيس التوجه السوقي   فقرة) 66(ويشتمل على   : الجزء الثاني  -

  :ا يليأبعاد التوجه السوقي وقد توزعت على الأبعاد التالية كم

  )17-1(  فلسفة المستهلك وتقاس بالأسئلة من -

  ) 26-18(فر المعلومات التسويقية وتقاس بالأسئلة من اتو-

  )33-27(نشر وتوليد المعلومات التسويقية وتقاس بالأسئلة من -

  )45-34( كفاءة العملية التسويقية وتقاس بالأسئلة -

  )55-46( التوجه بالمنافسة وتقاس بالأسئلة من -

  ) 66-56( التكيف مع البيئة التسويقية وتقاس بالاسئلة -

، غالبا ،دائما( توزعت البدائل على     اذد تم تدريج مستوى الاجابة لكل فقرة وفق مقياس ليكرت           وق

   .وانتهاء بدرجة واحدة) 5(وقد أعطيت كل إجابة رقما بدءا من ) اطلاقاو نادرا ،احيانا

وذلك ضمن تدريج خاص لكل سـؤال       ) 4-1(الاداء التسويق وقد تم قياسه بالاسئلة من         -

  ).2(كما هو موضح في الملحق 

  جمع البيانات أداةصدق  3/9

عدد من  الدراسة تم عرضها بصورتها الأولية على ةالأدللتأكد من الصدق الظاهري 

ملحق (  التسويقتصاص في من ذوي الاخأعضاء هيئة التدريس في بعض الجامعات الأردنية

ا للأهداف التي ترمي م ومدى ملاءمته،الدراسةة  في استبانأرائهموذلك للتعرف على ) 3رقم 

، حيث تم ة التعديلات على فقرات الاستبانبعضإجراء  وبعد استرجاع الاستبانات تم .إلى تحقيقها

وذلك وفقاً الآخر،  وإضافة فقرات جديدة، وإعادة صياغة بعضها ،حذف بعض الفقرات

، )2( على وضعها النهائي والموضح في الملحق ةلى أن استقرت الاستبان، االمحكمينلتوجيهات 

  .واعتبرت موافقة غالبية المحكمين على الفقرات مؤشرا على صدق الأداة
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   ثبات أداة جمع البيانات3/10

 (α)لداخلي  وذلك من خلال استخدام معامل الاتساق ا، ثبات استبانة الدراسةللتأكد من

 )  %95.6 ( للاستبانه(α) وذلك لجميع الاستبانات، حيث كانت قيمة ،)كرونباخ ألفا (ملوفقاً لمعا

لمتغيرات الدراسة المستقلة اعلى  )(α ، كما كانت قيمة%60وهي نسبة ممتازة لأنها أعلى من 

 تقيسه من  ويقصد بثبات  المتغير  خلوه  الاسئلة التي, ، %60ايضا من النسبة المقبول 

  :ويبين الجدول التالي ذلكالاخطاء العرضية 

  معامل الثبات للمتغيرات  المستقلة .2جدول 

  معامل الثبات  المتغير

  82.5  التوجه للعميل

  87.6  فر المعلومات التسويقيةاتو

  91.3  نشر وتوليد المعلومات التسويقية

  96.1  كفاءة العملية التسويقية 

  88.5  التوجه بالمنافسة

  93.4  التكيف مع البيئة التسويقية

  

  :إجراءات الدراسة  3/11

لمكاتـب عينـة    من خلال الزيـارة الشخـصية        العاملين    على استبانة) 152 (توزيعتم    

 وطلب منهم     والغاية منها توضيح النقاط الغامضة ان وجدت       ةشرح أهداف الاستبان  ، وتم   الدراسة

 ـ، وقد   في المكان المناسب لكل فقرة    ) ×(تعبئتها بدقة وموضوعية وذلك بوضع اشارة        م جمـع   ت

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



www.manaraa.com

 63

استبانة، اذ تم التأكد من صلاحياتها واسـتماله        ) 148(الاستبانات حيث تم استرداد ما مجموعه       

  .لشروط التحليل
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  الفصل الرابع
  عرض النتائج وتحليلها 
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  الفصل الرابع

    وتحليلهاالنتائجعرض  

  التوجه السوقي لدى مكاتب الـسياحة العاملـة فـي الاردن             اثر على   تعرف   هدفت الدراسة الى  

  : ويتضمن هذا الفصل عرضا لنتائج الدراسة على النحو التاليعلى ادائها التسويقي

  :عرض النتائج 4/1

استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافـات المعياريـة        تم   للتعرف على نتائج بيانات الاستبانة    

وضـح  ت و  بمتغيـرات الدراسـة    الفقرات المتعلقـة   على    من العاملين  الدراسةعينة   لإجابة أفراد 

 حـول الفقـرات     عينة الدراسـة   جاباتول المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لا     االجد

  بكل متغير على حدة المتعلقة

فقرات  على العاملينلاجابات عينة الدراسة من المتوسطات والانحرافات المعيارية  .3جدول 

   مرتبة تنازليافلسفة المستهلك

   السؤال  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الرتبة

  1  0.507  4.75  ان رضا السائح عن خدمات مكتب السياحة امر مهم لادارة المكتب  17

  2  0.650  4.68  ينظر المكتب الى السائح على انه المحور الرئيسي لعمله  3

  3  0.675  4.61  ي لتلبية احتياجات السائح تزام قولدى المكتب إل  9

  4  0.675  4.61 يعمل المكتب جاهدا على تحقيق السعادة لدى السائح  16

  5  0.675  4.50 يحاول المكتب تسهيل الإجراءات أمام السائح  13

  6  0.768  4.46   ويعمل على معالجتها في الوقت المناسبشكاوي السائحبالمكتب يهتم   10

  7  0.683  4.45   في الاسواق المستهدفةدراسة حاجات السائحيقوم المكتب ب  1

  8  0.740  4.45  لمستهلك لوية لوالأتعطي ادارة المكتب   8

  9  0.678  4.40 المرتقبين الحاليين ويركز المكتب اهتمامه على السياح  14
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  10  0.714  4.30  ا لحاجات السائحهتستند ميزة المكتب التنافسية على فهم  2

  11  0.769  4.30  كتب شكاوي السياح ويعمل جاهدا على حلها يتبنى الم  12

  12  0.838  4.20 بمتابعة تغييرات وتطورات رغبات السائحيقوم المكتب   4

  13  0.794  4.13   حاجات السائحتميل ادارة المكتب الى تجاهل التغييرفي  15

  14  0.885  4.11  بصورة دوريةيقوم المكتب بقياس رضا السائح   5

  15  0.900  4.07   أكبر للسائح مضافة المكتب على خلق قيمةتسويقاستراتيجية تعتمد   6

7  

 تكوين القيمة المدركة في الخدمة يساهم جميع العاملين في المكتب في

  لسائحا من قبل
4.04 0.807 16  

  17  0.903  3.72 يتم العمل في المكتب على اساس دراسات وبحوث عن السوق المحتملة  11

    0.396  4.34  ي المتوسط الكل  

  
الى  والتي تشير) 17(جاء للفقرة رقم وسط الحسابي ان اعلى مت) 3(الجدول ح من ضيت

فقد بلغ المتوسط الحسابي  رضا السائح عن خدمات مكتب السياحة امر مهم لادارة المكتب ان

ط شير المتوسيكما   "دائماً"  وبدرجة) 0.507(وبانحراف معياري قدره ) 4.75(لهذه الفقرة 

العمل يتم إلى أن  )0.903(وبانحراف معياري قدره ) 3.72(والبالغ ) 11(الحسابي للفقرة رقم 

راوح ت اما بقية الفقرات فقد ،في المكتب على اساس دراسات وبحوث عن السوق المحتملة

حول عينة الدراسة  وجهات نظر اتفاقمما يشير إلى ، )4.68-4.04(المتوسط الحسابي بين 

 مكتب السياحة يركز على  اذ ان عينة الدراسة ترى ان فلسفة المستهلك تقيسالفقرات التي

 من حيث دراسة حاجاته ومتابعة تغييرات وتطورات رغباته وخلق قيمة) المستهلك(العميل 

لوية وتلبيه احتياجاته والاهتمام بشكاويه وتسهيل الاجراءات امامه  ومضافة للمستهلك واعطائه الأ

  .رضا السائحوالعمل على تحقيق 
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 على  فقرات العاملينلاجابات عينة الدراسة من المتوسطات والانحرافات المعيارية  .4جدول 

   مرتبة تنازليافر المعلومات التسويقيةاتو

   السؤال  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة

  1  0.714  4.51  يحرص المكتب على ايجاد علاقات متينة مع الزبائن  21

  2  0.805  4.14  يتابع المكتب تطورات السياحة في الاسواق السياحية  24

  3  0.832  4.12 ركز المكتب على المعلومات الضرورية للتعرف على فئات السياحي  22

19  

 السوق ورغبات يراعي المكتب جمع المعلومات المتعلقة بحاجات

 المستهدف
4.05  0.794  4  

20  

 مات المتعلقة بحاجات السوقيقوم المكتب بتحديد وتطوير المعلو

  المستهدف
4.05  0.750  5  

  6  0.800  4.00 البيئة التسويقية المحيطةيحرص المكتب على توفير قاعدة معلومات عن   18

  7  0.896  3.80  بمتابعة دراسة التغييراتيقوم المكتب بين الحين والآخر  23

  8  1.047  3.49 ةجري المكتب دراسات مقارنة مع الأسواق السياحية المجاوري  25

  9  1.114  3.26 يعتمد المكتب على مستشارين تسويقيين من ذوي المؤهلات العالية  26

    0.593  3.93  المتوسط الكلي  
  
  

والتي تشير الى ان ) 21(للفقرة رقم وسط الحسابي ان اعلى  )4(الجدول يتبين من 

ط الحسابي لهذه الفقرة توسمالمكتب يحرص على ايجاد علاقات متينة مع الزبائن فقد بلغ ال

والبالغ ) 26(شير الوسط الحسابي للفقرة رقم يكما ) 0.714(وبانحراف معياري قدره ) 4.51(

إلى أن المكاتب السياحية تعتمد على مستشارين تسويقيين من ذوي المؤهلات العالية، ) 3.26(

، )4.14-3.49(بين ويبين الجدول ايضا ان الوسط الحسابي لبقية فقرات هذا المجال تراوح ما 
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مما يشير إلى وجود اتفاق في وجهات نظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث توافر 

المعلومات التسويقية، وبقراءة نتائج الجدول اعلاه يتضح ان المكاتب السياحية تحرص على 

على جمع  ملع الزبائن وتعم  متينةتوفير قاعدة معلومات عن البيئة التسويقية وايجاد علاقات

ومتابعة دراسة التغيرات في الاسواق والاعتماد على المعلومات المتعلقة بحاجات السوق 

بتوافر بشكل عام بلغ الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات المتعلقة و. مستشارين في مجال التسويق

  معلوماتمما يدل على أن مكاتب السياحة تحرص على توافر، )3.93 (المعلومات التسويقية

  .تسويقية، والتي بدورها تساعدها في اتخاذ القرارات التسويقية المناسبة

  

 على فقرات العاملينلاجابات عينة الدراسة من المتوسطات والانحرافات المعيارية  .5جدول 

   مرتبة تنازليانشر وتوليد  المعلومات التسويقية

   السؤال  الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
  الرتبة

  1  1.198  4.38   على شبكة الإنترنتيمتلك المكتب موقعاً  33

  2  0.931  4.14   عن أي معلومات مهمة عن المنافسين بسرعةالادارةينبه العاملون في المكتب  30

31  

 للسائح للتأكد من انسجامها مع ةيراجع المكتب دوريا الخدمات المقدم

  حاجات السائح
3.93  0.854  3  

  4 0.773 3.91   والتحديات التسويقيةالمكتب الفرص يناقش   29

  5  1.240  3.84  يقوم المكتب بالإعلان عن خدماته في المجلات السياحية والصحف اليومية  32

  6  0.971  3.81  العاملينوزع المكتب بانتظام المعلومات المتعلقة بالسائح على جميع ي  27

28  

 حاجات السائح يخصص العاملون في المكتب جزءاً كبيراً من وقتهم لمناقشة

  المستقبلية المحتملة 
3.41  0.975  7  

    0.620  3.92  المتوسط الكلي  
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والتي تشير الى ان ) 33( للفقرة رقم وسط الحسابيان اعلى  )5(الجدول يتبين من 

)  4.38(على شبكة الإنترنت فقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة  موقعاً المكتب يمتلك

) 3.41(والبالغ ) 28(شير الوسط الحسابي للفقرة رقم يكما ) 1.198(وبانحراف معياري قدره 

إلى أن العاملين في المكاتب السياحية يخصصون جزءاً كبيراً من وقتهم لمناقشة حاجات السائح 

 ان الوسط الحسابي لبقية فقرات هذا المجال تراوح ما المستقبلية المحتملة، ويبين الجدول ايضاً

اتفاق في وجهات نظر عينة الدراسة في المكاتب   يشير إلى وجودمما ، )4.14-3.81(بين 

السياحية من حيث اهتمام المكاتب السياحية بنشر وتوليد المعلومات التسويقية، وبقراءة نتائج 

الجدول اعلاه يتضح ان المكاتب السياحية تمتلك مواقع على شبكة الانترنت وتعلن عن خدماتها 

 المعلومات المتعلقة  عن توزيع الفرص والتحديات التسويقية فضلاًفي المجلات السياحية وتناقش

بشكل عام بلغ الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات المتعلقة بتوافر و على جميع العاملين بالسائح

تعمل على نشر المعلومات مكاتب السياحة  مما يدل على أن، )3.92(المعلومات التسويقية 

تب بهدف تعميم الاستفادة من هذه المعلومات من قبل العاملين كل التسويقية بين جميع اقسام المك

  .ضمن اختصاصه

  

 على فقرات العاملينلاجابات عينة الدراسة من المتوسطات والانحرافات المعيارية  .6جدول 

   مرتبة تنازلياكفاءة العملية التسويقية

   السؤال  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري
  الرتبة

  1  0.896  4.41  للسائح المعلومات الكاملة عن أفضل خدماتنادم المكتب يق  37

  2  0.741  4.38  بسهولة إلى خدماتنا السياحية حصوللسائح اليمكن ل  42
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  3  0.783  4.28  التنافسية  بتطوير الخدمات للوصول الى الميزة المكتبيقوم  43

  4  0.882  4.26  يأخذ المكتب بجدية افعل المنافسين في السوق  44

  5  0.927  4.17   تنافسيةمزاياهدف المكتب الاسواق التي يحقق فيها تيس  36

  6  0.810  4.13 للسوق المستهدفيقوم المكتب بعمل استراتيجية تسويقية مناسبة   34

  7  0.993  4.11  يوفر المكتب المعلومات ذات العلاقة لشركائنا في الخارج  38

  8  0.868  4.05   تعمل على خلق مزايا تنافسية لهيقوم المكتب بوضع استراتيجيات تسويقية  39

  9  0.787  4.01  يقوم المكتب بتطوير خدماته بناء على التغير في حاجات ورغبات السائح  41

  10  0.849  3.99  يشعر المكتب بالرضا عن درجة قدرته على تطوير الخطة التسويقية  45

35 

يمة الخدمةمن التعرف على قيقرر المكتب سياسته التسعيرية من خلال 

  وجهة نظر السائح
3.82 0.878 11  

  12  1.078  3.47   الاجتماعيةعيةاالمناسبات الاجتميشارك المكتب  بنشاط في   40

    0.602  4.09  المتوسط الكلي  
  
  

والتي تشير الى ان ) 37(للفقرة رقم وسط الحسابي ان اعلى ) 6(الجدول يتبين من 

لة عن أفضل خدماته فقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة   المكتب يقدم  للسائح المعلومات الكام

والبالغ ) 40(شير الوسط الحسابي للفقرة رقم يكما ) 0.896(وبانحراف معياري قدره ) 4.41(

 ويبين الجدول ايضا  ،إلى أن المكاتب السياحية تشارك بنشاط في المناسبات الاجتماعية) 3.47(

 إلى وجود  مما يشير، )4.38-3.82(ذا المجال تراوح ما بين ان الوسط الحسابي لبقية فقرات ه

اتفاق في وجهات نظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث اهتمام المكاتب السياحية 

يتبين ان من بين ما تقوم به المكاتب  التسويقية، وبقراءة نتائج الجدول اعلاه بكفاءة العملية

الاسواق واستهداف راتيجية تسويقية مناسبة للسوق المستهدف، مل استعالسياحية في هذا المجال 

 والمشاركة ح عن افضل ما لديها من خدمات،وام المعلومات للسيالتي تحقق مزايا تنافسية، وتقد
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بشكل عام بلغ و متابعة تحركات المنافسين في الاسواق عن  فضلاً،في المناسبات الاجتماعية

مما يدل على ، )4.09 (بكفاءة العملية التسويقيةلمتعلقة بتوافر الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات ا

  . مرتفعة نسبياًمكاتب السياحةكفاءة العملية التسويقية بالنسبة لأن 

  

 على فقرات العاملينلاجابات عينة الدراسة من المتوسطات والانحرافات المعيارية  .7جدول 

   مرتبة تنازلياالتوجه بالمنافسة

   السؤال  الرقم
متوسط ال

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الرتبة

  1  0.835  4.29  يعرف المكتب المنافسين بشكل جيد  49

  2  0.912  4.07  ضاع المنافسين في الاسواقأويحرص المكتب على متابع   51

  3  0.975  4.04  يطلب المكتب من عملائه تقييم خدماته باستمرار  50

  4  0.807  4.03   في اسواق السياحة يتالع المكتب التغيرات البيئية المحتملة  55

  5  1.095  3.89  يراقب المكتب  بانتظام جهود تسويق منافسيه  54

  6  0.957  3.83  ن بإنتظام المعلومات بخصوص استراتيجيات المنافسينلويتبادل العام  46

47  

يحرص المكتب على جمع معلومات دقيقة وشاملة عن المنافسين وادائهم 

  في الاسواق
3.81  1.077  7  

  8  1.006  3.81  غيرات الجوهرية في أسعار منافسيهيستجيب المكتب بسرعة للت  53

  9  1.036  3.78  يرد المكتب على منافسيه فيما يتعلق باستراتيجيات الترويج  48

  10  0.928  3.74  ضاع المنافسين في الاسواقأويقوم المكتب بتحليل   52

    0.717  3.93  المتوسط الحسابي  
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والتي تشير الى ان ) 49(  للفقرة رقم وسط الحسابيان اعلى  )7(دول الجيتبين من 

)  4.39(المكتب يعرف المكتب المنافسين بشكل جيده فقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 

) 3.74(والبالغ ) 52(شير الوسط الحسابي للفقرة رقم يكما ) 0.835(وبانحراف معياري قدره 

 الحسابي  ان الوسط، ويبين الجدول ايضاًضاع المنافسينأوم بتحليل تقوإلى أن المكاتب السياحية 

 إلى وجود  اتفاق في وجهات مما يشير، )4.07-3.78(لبقية فقرات هذا المجال تراوح ما بين 

، بالتوجه للمنافسةنظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث اهتمام المكاتب السياحية 

 هو يتبين ان من بين ما تقوم به المكاتب السياحية في هذا المجاله وبقراءة نتائج الجدول اعلا

دقيقة المعلومات  ال، وجمعبإنتظام سترايجيات المنافسينإلمعلومات المتعلقة ب انيتبادل العامل

 ضاع المنافسينأوومتابعة وتحليل   بشكل دقيقنشاملة عن المنافسين وتحديد منافسيالو

بشكل عام بلغ الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات و .ة في الاسعاروالاستجابة للتغيرات الجوهري

  .بالتوجه للمنافسةمكاتب السياحة مام تهإمما يدل على ، )3.93 (بالتوجه للمنافسهالمتعلقة 

  
  

 على فقرات العاملينلاجابات عينة الدراسة من المتوسطات والانحرافات المعيارية  .8جدول 

  رتبة تنازليامالتكيف مع البيئة التسويقية 

   السؤال  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري
  الرتبة

  1  0.786  4.54 يلتزم المكتب بالتشريعات الحكومية المتعلقة بالقطاع السياحي  64

  2  0.837  4.22  يعرف جميع العاملين في المكتب بذلك , لدى حدوث شيء مهم في السوق  59

56  

لمحتمل للتغييرات في بيئة عمله على يراجع المكتب بشكل دوري الأثر ا

  السياح
4.135  0.762  3  

  4  0.827  4.09 يتبنى المكتب إستراتيجيات تسويقية تتفق والظروف الاقتصادية السائدة   66
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  5  0.713  4.04   في بيئة االسوق المكتب بطيء في كشف التغيرات  58

  6  0.925  3.91  يستخدم المكتب أحدث التقنيات في تقديم عروضه  61

  7  0.956  3.89 يستخدم المكتب إستراتيجية المجموعات السياحية في الأسواق الصغيرة  65

  8  1.232  3.84 يقوم المكتب بتسويق نفسه على شبكة الإنترنت  62

  9  1.094  3.68 يشارك المكتب في المعارض السياحية المحلية والدولية  63

  10  0.782  3.19  ائح لتقييم ادراكات السدراسات للسوقيجري المكتب   57

  11  1.328  2.78   غير رسميةبطرقالسياحة عن يقوم المكتب بجمع معلومات   60

    0.452  3.94  المتوسط الكلي   

  

والتي تشير الى ان ) 64(للفقرة رقم وسط الحسابي ان اعلى  )8(الجدول يتبين من 

 غ المتوسط الحسابي لهذه فقد بل يلتزم بالتشريعات الحكومية المتعلقة بالقطاع السياحيالمكتب

 )60(شير الوسط الحسابي للفقرة رقم يكما ) 0.786(وبانحراف معياري قدره ) 4.54(الفقرة 

بجمع المعلومات عن السياحة بطرق غير تقوم لاإلى أن المكاتب السياحية ) 2.78(والبالغ 

تي تقيس هذا  فان عينة الدراسة وافقت على جميع الفقرات الةرسمية، وباستثناء هذه الفقر

 إلى وجود اتفاق في وجهات نظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية من ما يشيرم، المجال

يتبين ان من بين ما تقوم به ، وبقراءة نتائج الجدول اعلاه التكيف مع البيئة التسويقيةحيث 

ح،  اجراء دراسات للسوق بهدف تقييم ادراكات السياالمكاتب السياحية في هذا المجال هو

واستخدام احدث التقنيات في تقديم عروضها وتسويق نفسها على شبكة الانترنت والمشاركة في 

بالتكيف بشكل عام بلغ الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات المتعلقة و المعارض السياحية والدولية

  .ويقية بالتكيف مع البيئة التسمكاتب السياحة مام تهإمما يدل على ، )3.91 (مع البيئة التسويقية
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  مقدار الاستثمار المتحققتوزيع العينة حسب  .9جدول 

  النسبة  التكرار  السؤال  الرقم

  12.8  19  سنويا% 5اقل من   1

  43.9  65 سنويا% 5-10  2

  20.9  31  سنويا% 11-15  3

  16.9  25 فاكثر% 16  4

  2  3  اخرى  5

  3.4  5  لا اجابة  

  100  148 المجموع  6
  

-5(لى الاستثمار تراوح ما بين      ععلى مقدار لتحقق العائد      الى ان ا   يشير الجدول اعلاه  

% 12.8بلـغ   % 5د اقل من    ئفي حين ان نسبة تحقق عا     % 43.9اذ بلغت النسبة     سنوياً%) 10

ق عائد يزيـد عـن      يحقتفي حين ان    % 20.9هو   %) 15-11(ابين  موبلغت نسبة تحقق عائد     

   .%16.9بلغ % 16

  المتحققةلسوقية حصة اتوزيع المكاتب حسب ال .10جدول 

  النسبة  التكرار  السؤال  الرقم

  28.4  42  سنويا% 5 اقل من   1

  46.6  69 سنويا% 10- 5   2

  15.5 23  سنويا% 11-15  3

  5.4  8 فاكثر% 16  4

  4.1  6 لا اجابة  

  100  148   المجموع   5

  

 سـنوياً % 5 حصة سوقية اقل من      تيشير الجدول اعلاه الى ان نسبة المكاتب التي حقق        

سـنوياً  ) %10-5(اتب التي حققت حصة سوقية تتراوح ما بـين          كبينما نسبة الم  % 28.4لغت  ب

  سنوياً%) 15-11(وبلغت نسبة المكاتب التي حققت حصة سوقية تتراوح ما بين           % 46.6 بلغت
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وبالمعدل  ،%5.4فقد بلغت   % 16 اكثر من    بينما نسبة المكاتب التي حققت حصة سوقية      % 15.5

  .سنوياً% 10بة الحصة السوقية التي حققتها المكاتب بشكل عام تصل الى نجد تقريبا ان نس

  

   عدد المجموعات السياحية الوافدة من خلال المكتب توزيع المكاتب حسب .11جدول 

  النسبة  التكرار السؤال  الرقم

  6.8  10   مجموعات  سنويا5 اقل من   1

  24.3  36   سنويا10 الى اقل من - 5   2

  27  40   سنويا15الى اقل من -10  3

  41.2  61   مجموعة  فاكثر15  4

  0.7  1 لا اجابة  

  100  148    المجموع   5

  

 15غالبية المكاتب السياحية استقطبت ما يزيد عن  الجدول اعلاه الى ان يتضح من

 10(من  استقطبت ، وتلاها المكاتب التي%41.3مجموعة سياحية حيث بلغت نسبة هذه المكاتب 

 -5(وبلغت نسبة المكاتب التي استقطبت من % 27جموعة اذ بلغت نسبتها م) 15من الى اقل 

في حين بلغت نسبة المكاتب التي استقطبت اقل من % 24.3مجموعات سنويا ) 10الى اقل من 

) 10(يبلغ المجموعات السياحية ، وهذا يعني ان معدل الاستقطاب %6.8 مجموعات سنويا 5

  .مجموعات سنوياً

  
  
  
  
  
  

  د المجموعات السياحية المغادرة من خلال المكتب عد .12جدول 

  النسبة  التكرار  السؤال  الرقم
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  12.2  18   مجموعات  سنويا5اقل من   1

  26.4  39  سنويا10 الى اقل من -5  2

  17.6  26   سنويا15الى اقل من -10  3

  40.5  60   مجموعة  فاكثر15  4

  3.4  5  لا اجابة  

 100  148 المجموع  5
 

ل اعلاه الى ان غالبية المكاتب السياحية تمكنت من ارسال ما يزيد عن يظهر من الجدو

، وتلاها المكاتب التي ارسلت ما %40.5 مجموعة سياحية حيث بلغت نسبة هذه المكاتب 15

، في حين بلغت نسبة من ارسلت %26.4 مجموعات سنوياً) 10 الى اقل من 5(يتراوح ما بين 

 5 اقل من ارسلتوبلغت نسبة المكاتب التي % 17.6 مجموعة) 15 الى اقل من 10(ما بين 

 .%12.2 مجموعات سنوياً

  

   اختبار الفرضيات4/2

الاحصائية وفيما يلي   لاختبار فرضيات الدراسة استخدم الباحث مجموعة من الاختبارات         

  : النتائج التي تم التوصل اليها

 ـ     لا : نتائج الفرضية الرئيسية والتي تنص     سوقي مـن قبـل مكاتـب       يؤثر مستوى التوجه ال

  السياحة العاملة في الاردن على ادائها التسويقي

  

  

  لىونتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأ. 13جدول 
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 المتغير   المحسوبةT الجدوليةSig T  T  النتيجة

  الكليالتسويقي الاداء    2.698  1.96  0.008   رفض

  تحقق عائد على الاستثمار. 1  1.554  1.96  0.165  قبول

  حصة المكتب السوقية. 2  3.506  1.96  0.003  رفض

  عدد المجموعات السياحية الوافدة. 3  8.017  1.96  0.000  رفض

  عدد المجموعات السياحية المغادرة. 4  6.601  1.96  0.000  رفض

  

 نتائج هـذا  )13(  رقمتم استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية، ويبين الجدول 

 T(إذا كانت قيمـة  (H0)  الفرضية العدمية على قبول التي تنص قاعدة القراربيق  وبتطالاختبار

 ، ورفض الفرضـية العدميـة     )0.05( عند مستوى معنوية     )الجدوليةT( اقل من قيمة   )المحسوبة

(H0)     إذا كانت قيمة)T ( اكبر من قيمة   ) المحسوبةTوعلى ضوء النتائج الاحـصائية      )لجدوليةا

  للمتغيـرات  ةيلمكاتب الـسياح  الاداء التسويقي ل  التوجه السوقي يؤثر على     يتبين من الجدول ان     

علـى   نجد ان مستوى التوجه السوقي لا يـؤثر       الاداء بشكل منفرد     متغيرات    اما اذا اخذنا   ككل،

الاداء  الاداء التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار، بينما نجد ان هنـاك تـأثير علـى                

لمكتب السوقية وعدد المجموعات السياحية الوافدة وعدد  المجموعات         التسويقي من حيث حصة ا    

  .السياحية المغادرة

  

  

  لىواختبار الفرضية الفرعية الأ. 14جدول 
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 لا يؤثر التوجه للعميل من قبل مكاتب السياحة والسفر العاملة في المملكة الاردنيـة الهاشـمية                  

  على الاداء التسويقي

 المتغير   المحسوبةT  الجدوليةSig T  T  النتيجة

  الاداء التسويقي الكلي  3.464  1.96  0.001  رفض

  تحقق عائد على الاستثمار. 1  1.513  1.96  0.133  قبول

  حصة المكتب السوقية. 2  0.944  1.96  0.322  قبول

  عدد المجموعات السياحية الوافدة. 3  3.997  1.96  0.000  رفض

  سياحية المغادرةعدد المجموعات ال. 4  3.067  1.96  0.003  رفض

  

نتـائج هـذا    ) 14(استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية، ويبين الجدول رقـم            

 T(إذا كانت قيمـة  (H0)  الفرضية العدمية  التي تنص على قبولقاعدة القرارالاختبار وبتطبيق 

 ضـية العدميـة   ، ورفض الفر  )0.05( عند مستوى معنوية     )الجدوليةT( اقل من قيمة   )المحسوبة

(H0)     إذا كانت قيمة)T ( اكبر من قيمة   ) المحسوبةTوعلى ضوء النتائج الاحـصائية      )لجدوليةا 

 ككل،   للمتغيرات  يؤثر على الاداء التسويقي للمكاتب السياحية      للعميليتبين من الجدول ان التوجه      

يـؤثر علـى الاداء     ن التوجه للعميـل لا      إف بشكل منفرد     التسويقي الاداءمتغيرات  اما اذا اخذنا    

 علـى الاداء    ويـؤثر ،   وحصة المكتب الـسوقية    التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار      

  .التسويقي من حيث عدد المجموعات السياحية الوافدة وعدد المجموعات  السياحية المغادرة

  

  اختبار الفرضية الفرعية الثانية. 15جدول 
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قبل مكاتب السياحة والسفر العاملة في المملكة الاردنيـة          لا يؤثر توافر المعلومات التسويقية من       

  الهاشمية على الاداء التسويقي

  المتغير   المحسوبةT  الجدوليةSig T  T  النتيجة

  الاداء التسويقي الكلي  2.54  1.96  0.012  رفض

  تحقق عائد على الاستثمار. 1  2.675  1.96  0.008  رفض

  السوقيةحصة المكتب . 2  2.320  1.96  0.022  رفض

  عدد المجموعات السياحية الوافدة. 3  1.946  1.96  0.054  قبول

  عدد المجموعات السياحية المغادرة. 4  0.659  1.96  0.511  قبول

  

نتـائج هـذا    ) 15(استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية، ويبين الجدول رقـم            

 T(إذا كانت قيمـة  (H0)  الفرضية العدمية  التي تنص على قبولقاعدة القرارالاختبار وبتطبيق 

 ، ورفض الفرضـية العدميـة     )0.05( عند مستوى معنوية     )الجدوليةT( اقل من قيمة   )المحسوبة

(H0)     إذا كانت قيمة)T ( اكبر من قيمة   ) المحسوبةTوعلى ضوء النتائج الاحـصائية      )لجدوليةا 

 الاداء التسويقي للمكاتـب الـسياحية       ؤثر على ت توافر المعلومات التسويقية  ن  أيتبين من الجدول    

تـوافر المعلومـات     فان بشكل منفرد     التسويقي  الاداء  متغيرات ككل، اما اذا اذ اخذنا    للمتغيرات  

لا و،   والحصة السوقية   تحقق العائد على الاستثمار    لاداء التسويقي من حيث   ؤثر على ا  التسويقية ت 

لسياحية الوافـدة وعـدد  المجموعـات        عدد المجموعات ا   الاداء التسويقي من حيث    لىتؤثر ع 

    .السياحية المغادرة

  

  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة. 16جدول 
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 لا يؤثر نشر وتوليد المعلومات التسويقية من قبل مكاتب السياحة والسفر العاملة فـي المملكـة                 

  الاردنية الهاشمية على الاداء التسويقي

  المتغير   المحسوبةT  الجدوليةSig T  T  النتيجة

  الاداء التسويقي الكلي  1.767  1.96  0.079  قبول

  تحقق عائد على الاستثمار. 1  1.363  1.96  0.175  قبول

  حصة المكتب السوقية. 2  3.69  1.96  0.000  رفض

  عدد المجموعات السياحية الوافدة. 3  0.401  1.96  0.689  قبول

  ادرةعدد المجموعات السياحية المغ. 4  2.101  1.96  0.037  رفض

  

نتـائج هـذا    ) 16(استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية، ويبين الجدول رقـم            

 T(إذا كانت قيمـة  (H0)  الفرضية العدمية  التي تنص على قبولقاعدة القرارالاختبار وبتطبيق 

 ، ورفض الفرضـية العدميـة     )0.05( عند مستوى معنوية     )الجدوليةT( اقل من قيمة   )المحسوبة

(H0)     إذا كانت قيمة)T ( اكبر من قيمة   ) المحسوبةTوعلى ضوء النتائج الاحـصائية      )لجدوليةا 

يؤثر على الاداء التـسويقي للمكاتـب       لا  نشر وتوليد المعلومات التسويقية     يتبين من الجدول ان     

 يـد  وتول نشرن  فا  بشكل منفرد   التسويقي الاداءمتغيرات   ككل، اما اذا اخذنا       للمتغيرات السياحية

وعـدد  ؤثر على الاداء التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار           تلا  المعلومات التسويقية   

 على الاداء التسويقي من حيث حصة المكتب السوقية وعـدد     وتؤثر المجموعات السياحية الوافدة  

  .المجموعات السياحية المغادرة

  

  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة. 17جدول 
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 كفاءة العملية التسويقية من قبل مكاتب السياحة والسفر العاملـة فـي المملكـة                لا يؤثر مستوى  

  الاردنية الهاشمية على الاداء التسويقي

  المتغير   المحسوبةT  الجدوليةSig T  T  النتيجة

  الاداء التسويقي الكلي  3.029  1.96  0.003  رفض

  تحقق عائد على الاستثمار. 1  1.612  1.96  0.109  قبول

  حصة المكتب السوقية. 2  2.237  1.96  0.027  رفض

  عدد المجموعات السياحية الوافدة. 3  1.524  1.96  0.130  قبول

  عدد المجموعات السياحية المغادرة. 4  3.306  1.96  0.001  رفض

  

نتائج هـذا  ) 17( استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية، ويبين الجدول رقم تم 

 T(إذا كانت قيمـة  (H0)  الفرضية العدمية  التي تنص على قبولقاعدة القراريق الاختبار وبتطب

 ، ورفض الفرضـية العدميـة     )0.05( عند مستوى معنوية     )الجدوليةT( اقل من قيمة   )المحسوبة

(H0)     إذا كانت قيمة)T ( اكبر من قيمة   ) المحسوبةTوعلى ضوء النتائج الاحـصائية      )لجدوليةا 

  يؤثر علـى الاداء التـسويقي للمكاتـب الـسياحية          فاءة العملية التسويقية  كيتبين من الجدول ان     

 ليـة  كفـاءة العم   فـان  على حدة   التسويقي الاداء متغيرات    كل من   ككل، اما اذا اخذنا    للمتغيرات

التسويقية لا تؤثر على الاداء التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار وعدد المجموعـات               

على الاداء التسويقي من حيث حصة المكتب السوقية وعـدد          تؤثرحين أنها   في  السياحية الوافدة   

  .المجموعات السياحية المغادرة

  

  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة. 18جدول 
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لا يؤثر مستوى التوجه للمنافسة من قبل مكاتب السياحة والسفر العاملة في المملكـة الاردنيـة                 

  الهاشمية على الاداء التسويقي

  المتغير   المحسوبةT  الجدوليةSig T  T  ةالنتيج

  الاداء التسويقي الكلي  0.306  1.96  0.76  قبول

  تحقق عائد على الاستثمار. 1  1.833  1.96  0.069  قبول

  حصة المكتب السوقية. 2  0.8758  1.96  0.381  قبول

  عدد المجموعات السياحية الوافدة. 3  2.313  1.96  0.022  رفض

  عدد المجموعات السياحية المغادرة. 4  0.112  1.96  0.911  قبول

  

نتائج هـذا  ) 18( استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية، ويبين الجدول رقم تم 

 T(إذا كانت قيمـة  (H0)  الفرضية العدمية  التي تنص على قبولقاعدة القرارالاختبار وبتطبيق 

 ، ورفض الفرضـية العدميـة     )0.05( معنوية    عند مستوى  )الجدوليةT( اقل من قيمة   )المحسوبة

(H0)     إذا كانت قيمة)T ( اكبر من قيمة   ) المحسوبةTوعلى ضوء النتائج الاحصائية      )لجدوليةا  

للمتغيـرات  يؤثر على الاداء التسويقي للمكاتب السياحية       للمنافسة لا يتبين من الجدول ان التوجه      

الاداء  ؤثرعلىي لا   لتوجه للمنافسة ان  إفكل منفرد    بش  التسويقي  الاداء  متغيرات ككل، اما اذا اخذنا   

التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار وحصة المكتب الـسوقية وعـدد  المجموعـات                

  .على الاداء التسويقي من حيث عدد المجموعات السياحية الوافدةيؤثرلكنه السياحية المغادرة 

  

  اختبار الفرضية الفرعية السادسة. 19جدول 
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ؤثر التكيف مع البيئة التسويقية من قبل مكاتب السياحة والسفر العاملة في المملكة الاردنيـة                لا ي 

  الهاشمية على الاداء التسويقي

  المتغير   المحسوبةT  الجدوليةSig T  T  النتيجة

  الاداء التسويقي الكلي  2.409  1.96  0.017  رفض

  تحقق عائد على الاستثمار. 1  0.530  1.96  0.0597  قبول

  حصة المكتب السوقية. 2  0.329  1.96  0.742  قبول

  عدد المجموعات السياحية الوافدة. 3  2.187  1.96  0.030  رفض

  عدد المجموعات السياحية المغادرة. 4  3.118  1.96  00.002  رفض

  

نتـائج هـذا    ) 19(استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية، ويبين الجدول رقـم            

 T(إذا كانت قيمـة  (H0)  الفرضية العدمية  التي تنص على قبولقاعدة القراربتطبيق الاختبار و

 ، ورفض الفرضـية العدميـة     )0.05( عند مستوى معنوية     )الجدوليةT( اقل من قيمة   )المحسوبة

(H0)     إذا كانت قيمة)T ( اكبر من قيمة   ) المحسوبةTوعلى ضوء النتائج الاحـصائية      )لجدوليةا 

 يؤثر على الاداء التسويقي للمكاتـب الـسياحية         التكيف مع البيئة التسويقية   ان  يتبين من الجدول    

 التكيـف مـع البيئـة       نإف  منفرد  بشكل  التسويقي الاداءمتغيرات  ككل، اما اذا اخذنا     للمتغيرات  

ؤثر على الاداء التسويقي من حيث  تحقق العائد على الاستثمار وحـصة المكتـب             يالتسويقية لا   

وعدد عدد المجموعات السياحية الوافدة     على الاداء التسويقي من حيث      ؤثرأنها ت في حين   السوقية  

  .المجموعات السياحية المغادرة

لا يختلـف الاداء التـسويقي لمكاتـب        :  الفرضية الرئيسية الثانية والتي تنص     نتائج  

  )الحجم، عمر المكتب(السياحة باختلاف 
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  حة باختلاف حجم المكتباختلاف الاداء التسويقي لمكاتب السيا. 20جدول 

F 
  الجدولية

F 
  المعنوية

F 
  درجات الحرية  المحسوبة

مجموع 

  المربعات
 

  اختلاف تحقق العائد على الاستثمار باختلاف حجم المكتب مقاسا بعدد العاملين

  بين المجموعات  3.933  3  1.322  2.70  2.006

  ضمن المجموعات  137.815  139      

  المجموع  141.745  142      

  ف حصة المكتب السوقية باختلاف حجم المكتب مقاسا بعدد العامليناختلا

  بين المجموعات  5.682  3  2.864  0.039  2.006

  ضمن المجموعات  91.255  138      

  المجموع  96.937  141      

  اختلاف عدد المجموعات السياحية الوافدة باختلاف حجم المكتب مقاسا بعدد العاملين

  بين المجموعات  1.596  3  0.563  0.640  2.006

  ضمن المجموعات  135.233  143      

  المجموع  136.830  146      

  اختلاف عدد المجموعات السياحية المغادرة باختلاف حجم المكتب مقاسا بعدد العاملين

  بين المجموعات  1.754  3  0.485  0.693  2.006

  ضمن المجموعات  167.673  139      

  المجموع  189.427  142      

  

 قاعـدة القـرار علـى قبـول          وتنصم اختبار الانحدارالمتعدد لاختبار هذه الفرضية       تم استخدا 

عنـد مـستوى    ) الجدولية F(اقل من قيمة   ) المحسوبة F( إذا كانت قيمة     (H0)الفرضية العدمية   

 F(اكبر من قيمة ) المحسوبةF(إذا كانت قيمة (H0) ، ورفض الفرضية العدمية )0.05(معنوية 

  :قاعدة القرار على هذه الفرضية نجد ما يليوبتطبيق  )الجدولية
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وعند مقارنة هـذه     ) على التوالي  139،  3( عند درجة حرية     )1.322 =  المحسوبة F(ان قيمة   -

 مـن قيمـة     اقـل تبين ان القيمة المحسوبة     ) 2.006( وهي   (F)القيمة المحسوبة للقيمة الجدولية     

)F(وأن قيمة    )الجدوليةF يختلـف لاأنـه     مما يعني  ،)0.05(لالة   مستوى الد  مناكبر)  المعنوية 

  .تحقق العائد على الاستثمار باختلاف حجم المكتب مقاسا بعدد العاملين

 علـى   138،  3( عند درجة حرية     )2.864 =  المحسوبة F(ن قيمة    بالنسبة للحصة السوقية فا    -

ين ان القيمـة    تب) 2.006( وهي   (F)وعند مقارنة هذه القيمة المحسوبة للقيمة الجدولية          ) التوالي

 ،)0.05( مستوى الدلالـة     مناقل  )  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية F( من قيمة    اكبرالمحسوبة  

 امـا   –حجم المكتب مقاسا بعدد العـاملين        باختلاف   حصة المكتب السوقية   ختلفتأنه   مما يعني 

 F( ان قيمة     إلى لاهتبين البيانات الواردة في الجدول اع     بالنسبة لعدد المجموعات السياحية الوافدة      

وعنـد مقارنـة هـذه القيمـة         ) على التوالي  139،  3(عند درجة حرية     )0.563 = المحسوبة

 F( مـن قيمـة   تبين ان القيمة المحسوبة اقـل ) 2.006( وهي (F)المحسوبة  للقيمة  الجدولية       

عـدد   تلفيخلاأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اكبرمن)  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  .حجم المكتب مقاسا بعدد العاملينالمجموعات السياحية الوافدة باختلاف 

 بالنسبة لعدد المجموعات السياحية المغادرة      )20( رقم   تبين البيانات الواردة في الجدول     واخيرا  

وعنـد مقارنـة     ) على التوالي  139،  3(عند درجة حرية     )0.485 =  المحسوبة F( ان قيمة    إلى

 من قيمـة   تبين ان القيمة المحسوبة اقل    ) 2.006( وهي   (F)المحسوبة للقيمة الجدولية    هذه القيمة   

)F (وأن قيمة    )الجدوليةF يختلـف لاأنـه     مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اكبرمن)  المعنوية 

  .باختلاف حجم المكتب مقاسا بعدد العاملينالمغادرة عدد المجموعات السياحية 

   التسويقي لمكاتب السياحة باختلاف عمر المكتباختلاف الاداء. 21جدول 

F F F مجموع   درجات الحرية  
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  المربعات  المحسوبة  المعنوية  الجدولية

  اختلاف تحقق العائد على الاستثمار باختلاف عمر المكتب

  بين  المجموعات  4.006  2  2.000  0.140  2.006

  ضمن المجموعات  118.193  118      

  المجموع  122.198  120      

  اختلاف حصة المكتب السوقية باختلاف عمر المكتب

  بين  المجموعات  2.443  2  1.877  0.158  2.006

  ضمن المجموعات  76.149  117      

  المجموع  78.592  119      

  اختلاف عدد المجموعات السياحية الوافدة  باختلاف  عمر المكتب

  بين  المجموعات  16.022  2  9.247  0.000  2.006

  ضمن المجموعات  105.690  122      

  المجموع  121.712  124      

  اختلاف عدد المجموعات السياحية المغادرة  باختلاف عمر المكتب

  بين  المجموعات  4.435  2  1.925  0.150  2.006

  ضمن المجموعات  135.945  118      

  المجموع  140.380  120      
 

 قاعـدة القـرار علـى قبـول          وتنصتم استخدام اختبار الانحدارالمتعدد لاختبار هذه الفرضية        

عنـد مـستوى    ) الجدولية  F(اقل من قيمة   ) المحسوبة F( إذا كانت قيمة     (H0)الفرضية العدمية   

( اكبر من قيمـة  ) المحسوبةF(إذا كانت قيمة (H0) ، ورفض الفرضية العدمية )0.05(معنوية 

Fوبتطبيق قاعدة القرارعلى هذه الفرضية نجد ما يلي )الجدولية:  

  

وعند مقارنة هذه    ) على التوالي  118،  2(عند درجة حرية     )2.000 =  المحسوبة F(ة   ان قيم  -

 F( من قيمـة     ان القيمة المحسوبة اقل    تبين) 2.006( وهي   (F)القيمة المحسوبة للقيمة الجدولية     
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 تحقـق   يختلفلاأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اكبرمن)  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  . المكتبعمرلى الاستثمار باختلاف العائد ع

وعند مقارنة هذه   )  على التوالي  117،  2( عند درجة حرية     )1.877 =  المحسوبة F( ان قيمة    -

 F( من قيمـة  اقلتبين ان القيمة المحسوبة ) 2.96( وهي (F)القيمة المحسوبة للقيمة الجدولية 

 حصة  ختلفتلاأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة     من اكبر )المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

 .عمر المكتبالمكتب السوقية باختلاف 

وعند مقارنة هذه   )  على التوالي  122،  2(عند درجة حرية     )9.247 =  المحسوبة F( ان قيمة    -

 مـن قيمـة     اكبرتبين ان القيمة المحسوبة     ) 2.006( وهي   (F)القيمة المحسوبة للقيمة الجدولية     

)F(وأن قيمة    )الجدوليةF عـدد   يختلفأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    مناقل   )المعنوية 

   . المكتبعمرالمجموعات السياحية الوافدة باختلاف 

وعند مقارنة هـذه     ) على التوالي  118،  2(عند درجة حرية     )0.485 =  المحسوبة F(ان قيمة   -

 F( من قيمة المحسوبة اقلتبين ان القيمة ) 2.006( وهي (F)القيمة المحسوبة للقيمة الجدولية 

 عـدد   يختلفلاأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اكبرمن )المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  .عمر المكتبالمجموعات السياحية المغادرة باختلاف 

  

  

  

  

  : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة والتي تنص
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مديري  الشخصية ل  خصائصاللاردن باختلاف     لا يختلف الاداء التسويقي لمكاتب السياحة في ا       

  )، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرةنوع الإجتماعيال( التسويق  في هذه المكاتب 

  

مدير ل النوع الإجتماعي لمكاتب السياحة في الاردن باختلاف يالاداء التسويق اختلاف .22جدول 

  التسويق

T  
  الجدولية

T 
  المعنوية

T 
 المتغير  المحسوبة

  اختلاف العائد على الاستثمار 0.996 0.322 1.96

  اختلاف حصة المكتب السوقية 1.843 0.068 1.96

  اختلاف عدد المجموعات السياحية الوافدة 0.610 0.543 1.96

  اختلاف تحقق العائد على الاستثمار 0.4369 0.664 1.96
 

ة القـرار علـى قبـول      قاعـد  وتنص هذه الفرضيةIndependent t-testتم استخدام اختبار 

عنـد مـستوى    ) الجدوليةT(اقل من قيمة   ) المحسوبة T( إذا كانت قيمة     (H0)الفرضية العدمية   

اكبـر مـن    ) المحـسوبة T(إذا كانت قيمـة  (H0) ، ورفض الفرضية العدمية )0.05(معنوية 

  : وبتطبيق قاعدة القرار على هذه الفرضية نجد ما يلي)الجدوليةT(قيمة

  المحسوبة T( ان قيمة     إلى )22( رقمتبين البيانات الواردة في الجدول       :ستثمار العائد على الا   -

تبين ان القيمة   ) 1.96( وهي   (T)وعند مقارنة هذه القيمة المحسوبة بالقيمة الجدولية        ) 0.996= 

 ،)0.05( مستوى الدلالـة      من اكبر)  المعنوية T(وأن قيمة    )الجدولية T( من قيمة    اقلالمحسوبة  

  .التسويقمديرل النوع الإجتماعيباختلاف  تحقق العائد على الاستثمار يختلفلاأنه  مما يعني

 T( ان قيمـة      إلـى  )22(رقـم   تبين البيانات الواردة في الجـدول        :حصة المكتب السوقية   - 

) 1.96( وهـي    (T)وعند مقارنة هذه القيمة المحسوبة بالقيمة  الجدوليـة          ) 1.843 = المحسوبة
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 مـستوى   اكبر مـن  )  المعنوية T(وأن قيمة    )الجدولية T( من قيمة    محسوبة اقل تبين ان القيمة ال   

 النـوع الإجتمـاعي    حصة المكتب الـسوقية بـاختلاف        ختلفتلاأنه    مما يعني  ،)0.05(الدلالة  

  .التسويقمديرل

 ان قيمـة     إلى )22( رقمتبين البيانات الواردة في الجدول       :عدد المجموعات السياحية الوافدة    -

)T 0.610 = سوبة المح (        وعند مقارنة هذه القيمة المحسوبة بالقيمة الجدولية(T)   وهي)1.96  (

 مـستوى   اكبر مـن  )  المعنوية T(وأن قيمة    )الجدولية T( من قيمة    تبين ان القيمة المحسوبة اقل    

النـوع  عدد المجموعات الـسياحية الوافـدة بـاختلاف          يختلفلاأنه    مما يعني  ،)0.05(الدلالة  

  . التسويقمدير الإجتماعي

 ان قيمة    إلى )22(  رقم تبين البيانات الواردة في الجدول     : عدد المجموعات السياحية المغادرة    -

)T 0.436 =  المحسوبة (        وعند مقارنة هذه القيمة المحسوبة بالقيمة الجدولية(T)   وهي )1.96  (

 مـستوى   اكبر مـن  ) ة المعنوي T(وأن قيمة    )الجدولية T( من قيمة    تبين ان القيمة المحسوبة اقل    

النـوع  عدد المجموعات السياحية المغـادرة بـاختلاف         يختلفلاأنه    مما يعني  ،)0.05(الدلالة  

  . مدير التسويقالإجتماعي

  

  

  

  

  

  عمر مدير التسويقالاداء التسويق لمكاتب السياحة في الاردن باختلاف  اختلاف .23جدول 

F F F مجموع   درجات الحرية  
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  المربعات  المحسوبة  المعنوية  الجدولية

  اختلاف تحقق العائد على الاستثمار باختلاف عمر مدير التسويق

  بين  المجموعات  7.936  3  2.748  00.045  2.006

  ضمن المجموعات  133.812  139      

  المجموع  1147.748  142      

  اختلاف حصة المكتب السوقية باختلاف عمرمدير التسويق

  المجموعاتبين    5.372  3  2.699  0.048  2.006

  ضمن المجموعات  91.564  138      

  المجموع  96.937  141      

  اختلاف عدد المجموعات السياحية الوافدة  باختلاف  عمر مدير التسويق

  بين  المجموعات  0.803  3  0.281  0.839  2.006

  ضمن المجموعات  136.027  143      

  المجموع  136.830  146      

  لمغادرة  باختلاف عمر مديرالتسويقاختلاف عدد المجموعات السياحية ا

  بين  المجموعات  0.906  3  0.249  0.862  2.006

  ضمن المجموعات  168.52  139      

  المجموع  169.427  142      

  

 قاعـدة القـرار علـى قبـول          وتنصتم استخدام اختبار الانحدارالمتعدد لاختبار هذه الفرضية        

عنـد مـستوى    ) الجدولية F(اقل من قيمة   )بة المحسو F( إذا كانت قيمة     (H0)الفرضية العدمية   

اكبـر مـن    ) المحـسوبة F(إذا كانت قيمـة  (H0) ، ورفض الفرضية العدمية )0.05(معنوية 

  :وبتطبيق قاعدة القرار على هذه الفرضية نجد ما يلي )الجدوليةF(قيمة

عنـد   )2.748 =  المحـسوبة  F(ان قيمة    )23( رقم   يتبين من الجدول  : العائد على الاستثمار   -

 (F)لقيمـة الجدوليـة     باوعند مقارنة هذه القيمة المحسوبة       ) على التوالي  139،  2(درجة حرية   

)  المعنويـة  F(وأن قيمة    )الجدولية F( من قيمة    اكبرتبين ان القيمة المحسوبة     )  2.006(وهي  
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 عمر تحقق العائد على الاستثمار باختلاف       يختلفأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    مناقل  

  .مدير المكتب

 F( ان قيمـة     إلـى  )23(رقـم   تبين البيانات الواردة  في الجـدول        :حصة المكتب السوقية     -

وعنـد مقارنـة هـذه القيمـة        )  على التوالي  138،  3( عند درجة حرية     )2.699 = المحسوبة

 F( مـن قيمـة      اكبرتبين ان القيمة المحسوبة     ) 2.006( وهي   (F)لقيمة  الجدولية    باالمحسوبة    

 حـصة   ختلفتأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة     من اقل)  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  . المكتبمديرالمكتب السوقية باختلاف عمر 

 ان قيمة    إلى )23(رقم  تبين البيانات الواردة  في الجدول        :عدد المجموعات السياحية الوافدة    -

)F وعند مقارنـة هـذه القيمـة     )لى التوالي ع143، 3( عند درجة حرية )0.281 =  المحسوبة

 F( مـن قيمـة      اقـل تبين ان القيمة المحـسوبة      ) 2.006( وهي   (F)لقيمة الجدولية   باالمحسوبة  

 عـدد   يختلفلاأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    مناكبر)  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

   . المكتب مديرالمجموعات السياحية الوافدة باختلاف عمر

 ان   إلـى  )23(رقم  تبين البيانات الواردة  في الجدول        :عدد  المجموعات السياحية المغادرة     -

وعنـد مقارنـة هـذه       ) على التوالي  139،  3( عند درجة حرية     )0.249 =  المحسوبة F(قيمة  

 F( من قيمـة     تبين ان القيمة المحسوبة اقل    ) 2.006( وهي   (F)القيمة المحسوبة للقيمة الجدولية     

 عـدد   يختلفلاأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اكبرمن)  المعنوية F(وأن قيمة    )ةالجدولي

  .المكتب  مديرالمجموعات السياحية المغادرة باختلاف عمر

الاداء التسويق لمكاتب السياحة في الاردن باختلاف المؤهل العلمي لمدير  اختلاف .24جدول 

  التسويق
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F 
  الجدولية

F 
  المعنوية

F 
  درجات الحرية  المحسوبة

مجموع 

  المربعات
 

  التسويقالمؤهل العلمي لمديراختلاف تحقق العائد على الاستثمار باختلاف 

  بين  المجموعات  14.146  3  5.136  0.002  2.006

  ضمن المجموعات  127.602  139      

  المجموع  171.748  142      

  قالتسويالمؤهل العلمي لمديراختلاف حصة المكتب السوقية باختلاف 

  بين  المجموعات  7.487  3  3.850  0.011  2.006

  ضمن المجموعات  89.449  138      

  المجموع  96.937  141      

  .التسويقالمؤهل العلمي لمديراختلاف عدد المجموعات السياحية الوافدة  باختلاف  

  بين  المجموعات  28.034  3  12.282  0.000  2.006

  ضمن المجموعات  108.796  143      

  المجموع  136.830  146      

  التسويقالمؤهل العلمي لمديراختلاف عدد المجموعات السياحية المغادرة  باختلاف 

  بين  المجموعات  7.690  3  2.194  0.092  2.006

  ضمن المجموعات  161.768  139      

  المجموع  169.427  142      
  

قـرار علـى قبـول        قاعـدة ال   وتنصتم استخدام اختبار الانحدارالمتعدد لاختبار هذه الفرضية        

عنـد مـستوى   ) الجدولية F(اقل من قيمة ) المحسوبةF(إذا  كانت قيمة (H0) الفرضية العدمية 

( اكبر من قيمـة  ) المحسوبةF(إذا كانت قيمة (H0) ، ورفض الفرضية العدمية )0.05(معنوية 

Fوبتطبيق قاعدة القرارعلى هذه الفرضية نجد ما يلي)الجدولية :  

  المحسوبة F( ان قيمة     إلى )24(رقم  البيانات الواردة في الجدول      تبين :تثمار العائد على الاس   -

وعند مقارنـة هـذه القيمـة المحـسوبة          )  على التوالي  139،  3( عند درجة حرية     )5.1362= 

وأن  )الجدولية F( من قيمة    ان القيمة المحسوبة اكبر    تبين) 2.006( وهي   (F)بالقيمة  الجدولية    
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 تحقـق العائـد علـى       يختلفأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اقل من )  المعنوية F(قيمة  

  .التسويق المؤهل العلمي لمديرباختلافالاستثمار 

  المحسوبةF( ان قيمة    إلى )24(رقم  تبين البيانات الواردة في الجدول       :حصة المكتب السوقية   -

 القيمة المحسوبة بالقيمـة      وعند مقارنة هذه  )  على التوالي  138،  3(عند درجة حرية     )3.850= 

 F(وأن قيمة    )الجدولية F( من قيمة    تبين ان القيمة المحسوبة اكبر    ) 2.006( وهي   (F)الجدولية  

 حصة المكتب السوقية باختلاف     ختلفتأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اقل من ) المعنوية

  .التسويقالمؤهل العلمي لمدير

 ان قيمـة    إلى )24(رقم  تبين البيانات الواردة في الجدول       :دةعدد المجموعات السياحية الواف    -

)F وعند مقارنة هـذه القيمـة       ) على التوالي  143،  3(عند درجة حرية     )12.282 =  المحسوبة

 F( مـن قيمـة      اكبـر تبين ان القيمة المحسوبة     ) 2.006( وهي   (F)المحسوبة بالقيمة الجدولية    

 عـدد   يختلـف أنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    نماقل  )  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  .التسويقالمؤهل العلمي لمديرالمجموعات السياحية الوافدة باختلاف 

 ان قيمة    إلى )24(رقم  تبين البيانات الواردة في الجدول       :عدد المجموعات السياحية المغادرة    -

)F ند مقارنـة هـذه القيمـة    وع ) على التوالي139، 3(عند درجة حرية  )2.194 =  المحسوبة

 F( مـن قيمـة      اكبـر تبين ان القيمة المحسوبة     ) 2.006( وهي   (F)المحسوبة للقيمة الجدولية    

 عـدد   يختلـف أنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    مناقل  )  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  .التسويقالمجموعات السياحية المغادرة باختلاف المؤهل العلمي لمدير

 مدير سنوات خبرةالاداء التسويق لمكاتب السياحة في الاردن باختلاف  اختلاف .25جدول 

  التسويق
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F 
  الجدولية

F 
  المعنوية

F 
  درجات الحرية  المحسوبة

مجموع 

  المربعات
 

   . مدير التسويقاختلاف تحقق العائد على الاستثمار باختلاف سنوات الخبرة

  بين  المجموعات  12.084  3  4.316  0.006  2.006

  ضمن المجموعات  129.685  139      

  المجموع  141.748  142      

  باختلاف سنوات الخبرة لمديرالتسويقاختلاف حصة المكتب السوقية 

  بين  المجموعات  2.245  3  1.090  0.355  2.006

  ضمن المجموعات  94.692  138      

  المجموع  96.937  141      

  ف  سنوات الخبرة لمديرالتسويقاختلاف عدد المجموعات السياحية الوافدة  باختلا

  بين  المجموعات  7.217  3  2.654  0.051  2.006

  ضمن المجموعات  129.613  143      

  المجموع  136.830  146      

  تسويق لمديرالسنوات الخبرةاختلاف عدد المجموعات السياحية المغادرة  باختلاف 

  بين  المجموعات  11.563  3  3.394  0.020  2.006

  ضمن المجموعات  157.864  139      

  المجموع  169.427  142      
  

 قاعـدة القـرار علـى قبـول           وتنص تم استخدام اختبار الانحدارالمتعدد لاختبار هذه الفرضية      

عنـد مـستوى    ) الجدولية F(اقل من قيمة   ) المحسوبة F( إذا كانت قيمة     (H0)الفرضية العدمية   

 F(اكبر من قيمة ) المحسوبةF( قيمة إذا كانت(H0) ، ورفض الفرضية العدمية )0.05(معنوية 

  :وبتطبيق قاعدة القرارعلى هذه الفرضية نجد ما يلي )الجدولية

  

  المحسوبة F( ان قيمة     إلى )25(رقم  تبين البيانات الواردة  في الجدول        : العائد على الاستثمار   -

بة بالقيمـة    وعند مقارنة هذه القيمة المحسو     ) على التوالي  139،  3(عند درجة حرية    ) 4.318= 
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 F(وأن قيمة    )الجدولية F( من قيمة    تبين ان القيمة المحسوبة اكبر    ) 2.006( وهي   (F)الجدولية  

 تحقق العائـد علـى الاسـتثمار        يختلفأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اقل من ) المعنوية

  .التسويق لمديرسنوات الخبرةباختلاف 

 F( ان قيمـة      إلـى  )25(رقـم   لواردة  في الجـدول      تبين البيانات ا   :حصة المكتب السوقية   - 

وعنـد مقارنـة هـذه القيمـة         ) على التوالي  138،  3(عند درجة حرية     )1.090 = المحسوبة

 F( مـن قيمـة      اقـل تبين ان القيمة المحسوبة     ) 2.006( وهي   (F)المحسوبة  بالقيمة  الجدولية      

 حصة  ختلفتلاأنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة     من اكبر ) المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  .التسويق لمديرالمكتب السوقية باختلاف سنوات الخبرة

 ان قيمـة     إلى )25(رقم  تبين البيانات الواردة في الجدول      : عدد المجموعات السياحية الوافدة    -

)F وعند مقارنـة هـذه القيمـة     ) على التوالي143، 3(عند درجة حرية  )2.654 =  المحسوبة

 F( مـن قيمـة      تبين ان القيمة المحسوبة اكبـر     ) 2.006( وهي   (F) بالقيمة الجدولية    المحسوبة

 عـدد   يختلـف أنه    مما يعني  ،)0.05( مستوى الدلالة    اقل من )  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  .رالتسويق لمديالمجموعات السياحية الوافدة باختلاف سنوات الخبرة

 ان قيمة    إلى )25(رقم  بين البيانات الواردة في الجدول      ت : عدد المجموعات السياحية المغادرة    -

)F وعند مقارنـة هـذه القيمـة    )  على التوالي139، 3( عند درجة حرية )2.194 =  المحسوبة

 F( مـن قيمـة      تبين ان القيمة المحسوبة اكبـر     ) 2.006( وهي   (F)المحسوبة للقيمة الجدولية    

 عـدد   يختلـف أنه    مما يعني  ،)0.05( الدلالة    مستوى اقل من )  المعنوية F(وأن قيمة    )الجدولية

  .تسويقالمجموعات السياحية المغادرة باختلاف سنوات الخبرة لمديرال
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  الفصل الخامس
  النتائج والتوصيات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الخامسالفصل 

   النتائج والتوصيات
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النتائج مناقشة 5/1  

  التسويقي الخـدمي    على الاداء  ي مستوى التوجه السوق   التعرف على اثر   هدفت هذه الدراسة الى   

وتأثير بعـض   ) حجم المكتب، عمر المكتب   ( بالاضافة الى معرفة تأثير      لمكاتب السياحة والسفر  

، العمـر،   نوع الإجتماعي ال( الخصائص الديموغرافية لمدير المكتب على الاداء الاداء التسويقي       

لبيانـات واختبـار فرضـيات      ومن خلال التحليل الاحصائي ل    ) وسنوات الخبرة المؤهل العلمي،   

  :الدارسة توصلت الدراسة الى النتائج التالية 

كشفت النتائج بالنسبة للتوجه للعميل رضا السائح عن خدمات التي يقدمها مكتب السياحة يعد  -

وبانحراف ) 4.75(بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة اذ  اهمية كبيرة بالنسبة لادارة المكتب، ذا

حول الفقرات التي عينة الدراسة  وجهات نظر كما بين التحليل ايجابية) 0.507(معياري قدره 

   .فلسفة المستهلكتقيس 

حرص على ايجاد علاقات متينة مع الزبائن فقد بلغ التوسط الحسابي لهذه  مكاتب السياحة تنإ -

 نظر وجهات ايجابية كما بين التحليل ايضاً) 0.714(وبانحراف معياري قدره ) 4.51( الفقرة

  .عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث توافر المعلومات التسويقية

 بلغ المتوسط الحسابي ن المكاتب السياحية في الاردن تملك مواقع على شبكة الانترنت اذ إ- 

 السياحية من  المكاتبويتبين ايضا ان ) 1.198(وبانحراف معياري قدره ) 4.38(لهذه الفقرة 

  .د المعلومات  التسويقية بنشر وتوليتهتم

ن المكاتب السياحية في الاردن تقدم للسائح المعلومات الكاملة عن أفضل خدماته فقـد بلـغ                إ -

كما بينـت ايجابيـة      )  0.896(وبانحراف معياري قدره    ) 4.41(المتوسط الحسابي لهذه الفقرة     
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 الـسياحية بكفـاءة     هتمام المكاتـب  إوجهات نظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث          

  . العملية التسويقية

)  4.39(بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة جيد حيث تعرف منافسيها بشكل تب االمكن إ -

عينة الدراسة في  وجهات نظرالجدول ايجابية  كما اظهر) 0.835(وبانحراف معياري قدره 

  .افسةبالتوجه للمنالمكاتب السياحية من حيث اهتمام المكاتب السياحية 

ن المكاتب تلتزم بالتشريعات الحكومية المتعلقة بالقطاع السياحي فقد بلغ المتوسط الحسابي  إ-

كما اشار الى وجود اتفاق في وجهات ) 0.786(وبانحراف معياري قدره ) 4.54( لهذه الفقرة

  .نظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث التكيف مع البيئة التسويقية

،  سـنوياً %) 10-5( المكاتب السياحية تحقق عائد على الاستثمار يتراوح ما بـين            ن غالبية إ -

وكذلك تحقق حصة سوقية بنفس النسبة، اما من حيث عدد المجموعات السياحية الوافدة فقـد          

 مجموعـة سـياحية وافـدة    15ن النسبة العالية من مكاتب السياحة تستقطب اكثر من        أتبين  

  .ة للمجموعات السياحية المغادرة وكذلك الامر بالنسبسنوياً

يؤثر مستوى التوجه السوقي من قبل مكاتب السياحة العاملة في الاردن على ادائها التسويقي  -

من فإنه يؤثر   منفردةالاداء التسويقيأبعاد  على  التوجه السوقيثرأما عند قياس أ ،ككل

 المجموعات السياحية حيث حصة المكتب السوقية وعدد المجموعات السياحية الوافدة وعدد

 .المغادرة بينما لا يؤثر على الاداء التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار

  ،ؤثر التوجه للعميل من قبل مكاتب السياحة العاملة في الاردن على الاداء التسويقي ككلي -

 على ر للعميل يؤث التوجه فإناما من حيث الاثر على ابعاد الاداء التسويقي بشكل منفرد
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الاداء التسويقي من حيث عدد المجموعات السياحية الوافدة وعدد المجموعات السياحية 

  .من حيث تحقق العائد على الاستثمار وحصة المكتب السوقية المغادرة بينما لا يؤثر

يؤثر توافر المعلومات التسويقية من قبل مكاتب السياحة العاملة الاردن على الاداء التسويقي  -

نه يؤثر على تحقق العائد إثر على  ابعاد الاداء التسويقي بشكل منفرد ف من حيث الأ اما،ككل

عدد  ؤثر على الاداء التسويقي من حيثيعلى الاستثمار والحصة السوقية، بينما لا 

  .المجموعات السياحية الوافدة وعدد المجموعات السياحية المغادرة

قبل مكاتب السياحة العاملة الاردن على الاداء لا يؤثر نشر وتوليد المعلومات التسويقية من  -

نه لا يؤثر على إ اما من حيث الاثر على ابعاد الاداء التسويقي بشكل منفرد ف،التسويقي ككل

الاداء التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار وعدد المجموعات السياحية الوافدة  

ن حيث حصة المكتب السوقية وعدد  على الاداء التسويقي منجد أن هناك تأثيربينما 

  .المجموعات السياحية المغادرة

لعاملة في الاردن على الاداء  ايؤثر مستوى كفاءة العملية التسويقية من قبل مكاتب السياحة -

نه يؤثر من إ اما من حيث الاثر على  ابعاد الاداء التسويقي  بشكل منفرد ف،التسويقي ككل

لمجموعات السياحية المغادرة، بينما لا يؤثر على الاداء حيث حصة المكتب السوقية وعدد ا

  .التسويقي من حيث تحقق العائد على الاستثمار وعدد المجموعات السياحية الوافدة

لا يؤثر مستوى التوجه للمنافسة من قبل مكاتب السياحة العاملة في الاردن على الاداء  -

نه لا يؤثرمن حيث إ فةالتسويقي منفرد اما من حيث الاثر على ابعاد الاداء ،التسويقي ككل

تحقق العائد على الاستثمار وحصة المكتب السوقية وعدد المجموعات السياحية المغادرة 

  .بينما يؤثر على الاداء التسويقي من حيث عدد المجموعات السياحية الوافدة
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لى الاداء يؤثر التكيف مع البيئة التسويقية من قبل مكاتب السياحة العاملة في الاردن ع -

نه يؤثر على إ اما من حيث الاثر على ابعاد الاداء التسويقي بشكل منفرد ف،التسويقي ككل

الاداء التسويقي من حيث عدد المجموعات السياحية الوافدة وعدد المجموعات السياحية 

 بينما لا يؤثر على الاداء التسويقي من حيث  تحقق العائد على الاستثمار وحصة ،المغادرة

   .كتب السوقيةالم

 وعدد المجموعات لا يختلف تحقق العائد على الاستثمار وعدد المجموعات السياحية الوافدة -

، بينما يوجد هناك إختلاف من  باختلاف حجم المكتب مقاسا بعدد العاملينالسياحة المغادرة

  .حيث حصة المكتب السوقية

المكتب السوقية، وعدد عدم وجود اختلاف في تحقق العائد على الاستثمار، والحصة  -

ختلاف في عدد إوجد لكن ي ،ختلاف عمر المكتبإالمجموعات السياحية المغادرة ب

  .ختلاف عمر المكتبإالمجموعات السياحية الوافدة ب

حصة المكتب السوقية، و اثر لجنس مدير المكتب على تحقق العائد على الاستثمار، لا يوجد  -

  . عدد المجموعات السياحية المغادرةعدد المجموعات السياحية الوافدة وو

 بإختلاف عمر مدير تحقق العائد على الاستثمار وحصة المكتب السوقيةيوجد إختلاف في  -

عدد المجموعات السياحية المغادرة وعدد التسويق بينما لا يوجد إختلاف بإختلاف 

  .المجموعات السياحية الوافدة

حصة المكتب السوقية وعدد المجموعات  اختلاف في تحقق العائد على الاستثمار ويوجد -

السياحية الوافدة باختلاف المؤهل العلمي لمدير  السياحية المغادرة وعدد المجموعات

  .التسويق
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اختلاف في تحقق العائد على الاستثمار وعدد المجموعات السياحية الوافدة وعدد  يوجد -

تسويق بينما لا تختلف المجموعات السياحية المغادرة باختلاف سنوات الخبرة لمدير ال

  .الحصة السوقية باختلاف سنوات الخبرة لمدير التسويق

   المضامين التسويقية5/2

  يمكن استخلاص عدد من المضامين التسويقية من هذه الدراسة

 اصبح رضا السائح المحور الرئيسي للفعاليات السياحية في أي بلد، ولـذا فقـد اخـذت هـذه                  

قطاب اكبر نـسبة ممكنـة مـن        تيقية مختلفة تهدف من ورائها اس     ساليب تسو أالفعاليات تستخدام   

الاردن مـن البلـدان    لوياتها، ويعدأوالسوق السياحة وذلك من خلال التوجه للسائح ووضعه في   

السياحية في المنطقة الزاخر بالمواقع السياحية الا انه يواجه منافسة شديدة من الدول المجـاورة،    

ات السياحية وفي مقدمتها مكاتب السياحة استهداف الـسياح مـن           الامر الذي يفرض على الفعالي    

  :خلال ما يلي

  بـرامج سـياحية     من خلال اكتساب المعلومات ونشرها عن العميل وتطوير         التوجه للسياح  -1

   .  من السياحوعروض سياحية تلاقي قبولاً

 الحاليـة    اجراء بحوث تسويقية للتعرف على معلومات السوق المتعلقـة بحاجـات الـسياح             -2

تلبيـة حاجـات ورغبـات      هذه المعلومات بين جميع العاملين في المكتـب ل         والمستقبلية ونشر 

  . كافة قطاعات السوقالمستهلكين في

 دخـول المـستهلكين   من حيث النوع والسعر بحيث تتلائم مع كافة          البرامج السياحية  تنويع   -3

   .حقيق اهدافها وبقائها في السوقبهدف استقطاب اكبر حصة سوقية  تساعد هذه المكاتب على  ت
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لى في كل نشاطات المكتب من حيث تلبية رغباتـه وحاجاتـه            ولوية الأ وعطاء السائح الأ   إ - 4

وتحسس المشكلات التي يعاني منها والعمل على حلها، وذلك مـن خـلال جمـع المعلومـات                  

  .وتوزيعها على جميع العاملين

 

   التوصيات 5/3

ين التسويقية المستخلصة من هذه الدراسـة توصـي         في ضوء النتائج والمضام      

  :الدراسة بما يلي

ممـا   ،وضع اسس للعاملين وذلك بهدف التقيد فيها خلال الجهود التي يبذلونها للتوجه السوقي  -4

، وذلك من خلال  تبني اسـتراتيجية        يحقق لها ميزة تنافسية ترفع من خلالها حصتها السوقية        

  ح ورغباتهم لا لتلبية حاجات السياأوالسائح 

  توعية العاملين بالتوجه السوقي وما يعود على المكتب من خلال هذه الاستراتيجية التسويقية              -5

دورات تدريبيـة   وذلك من خلال  توضيح مزايا ومنافع  استراتيجية التوجه السوقي  واجراء              

  . بالاسس الصحيحة لهذا التوجه هم تقيد لضمان  لكافة العاملين دورية

 مـن خـلال      ) المستهلكين(ملين بدون استثناء على جمع المعلومات عن السوق         تشجيع العا   -6

 حسب اهميتها ونشر    ، وتصنيف هذه المعلومات     الاتصال مع السياح والتعرف  على ارائهم        

  . بها بهدف اتخاذ القرار المناسبهذه  المعلومات بين  كافة العاملين 

 وكيفية الاسـتفادة منهـا فـي الخطـة          اهنيساليب جمع المعلومات وتصنيفها وتخز     أ  تطوير -7

  .التسويقية للمكتب، واجراء التعديلات على هذه الخطة وفقا لهذه المعلومات

على الحصول على المعلومات عن المنافسين من حيث القدرة والاسـاليب           ضرورة التركيز    -8

   .التسويقية المتبعة، والتعرف على نقاط قوة وضعف المنافسين للتعامل معها مستقبلاً
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   آفاق بحثية مستقبلية5/4

 لما توفره من خـدمات       نظراً المساندة المرافق السياحية    همأحد  أتشكل مكاتب السياحة والسفر      

 واقستقطاب السياح من مختلف الاس    إة من حيث    ي والدول والاقليميةعلى كافة المستويات المحلية     

قديم خدمات سـياحية ذات قيمـة        عن ت  السياحية للاردن والاسهام في تنشيط هذا القطاع، فضلاً       

كبيرة للمواطنين الراغبين في زيارة بلدان العالم، وقد شهد الاردن خلال العقد الاخير من القرن               

 البـاحثين   العشرين وبداية القرن الحالي زيادة ملحوظة في عدد هذه المكاتب، وهذا يفرض على            

 وفيما يلي بعض التوجهات التي يمكـن         الاهتمام بهذا القطاع وايلائه الاهمية المناسبة      والدارسين

  :اتباعها في الابحاث المستقبلية

النشاطات والاساليب التسويقية التـي يمكـن ان        جراء بحوث ودراسات موسعة بخصوص      إ -1

ستخدام مناحي  إفي هذه المكاتب ب    تعديل الاساليب التسويقية المستخدمة      أوتساعد في تطوير    

  .تسويقية حديثة

تتناول مدى تطبيق مكاتب السياحة والـسفر فـي الاردن للتوجـه            لية  مستقبالقيام بدراسات    -2

جراء مقارنة بين النتائج التي تحققت من جـراء تطبيـق           إالسوقي في نشاطها التسويقي، و    

  . استراتيجية التوجه السوقي والنتائج التي سبقت هذا التطبيق

 ـالتوجـه ا   متغيـرات    أو القيام بدراسات موسعة وتفصيلية عن كل بعد من ابعـاد            -3    يسوقل

 على الاداء التسويقي لمكاتب الـسياحة        التعرف على اكثر ابعاد التوجه السوقي تأثيراً       بهدف

A  .بعدستخلاص النتائج التي تكشف عن نقاط الضعف والقوة في كل إوالسفر و
ll 
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ات مشابهة على كافة المرافق السياحية المساندة لتشمل كل من الفنادق وشركات            القيام بدراس  -4

 والمطاعم السياحية وغيرها من المرافق المعنية بهذا القطاع للخـروج باسـتراتيجية           النقل  

  .شاملة
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  الملاحق

  

  قبل التحكيمة نابستالإ. 1ملحق 

  
  

  الجامعة الأردنية
  كلية الدراسات العليا

  
  حضرة الأستاذ الدكتور المحترم

  
اثر مستوى التوجه السوقي لدى مكاتب السياحة العاملة في الأردن          "يقوم الباحث بإعداد دراسة بعنوان      

، ونظراً لما نعهده فيكم من سمعه علمية طيبة وخبرة ودراية في هذا اال، يضع الباحث بين                 "على ادائها التسويقي  

إيدكم فقرات الأستبانة المقترحة للتفضل لإبداء رأيكم وللحكم على مدى صلاحية فقراا وملائمتـها للدراسـة           

  .وهل بحاجة لتعديل، شاكراً لكم تعاونكم خدمة للبحث العلمي

  

   الإحتراموتفضلوا بقبول

 

 الباحث

 همام ملكي
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 :المعلومات الديموغرافية •

 

  أنثى□  ذآر□  الجنس  -أ 

  سنة35 – 26من  □  سنة25أقل من  □ العمر  -ب 
  سنة فأكثر46 □  سنة45 – 36من  □ 

 بكالوريوس □ أقل من بكالوريوس □ المستوى التعليمي  -ج 
 دكتوارة □ ماجستير □ 

  سنوات10 – 5من  □  سنوات5 من أقل □ سنوات الخبرة في مجال التسويق  -د 
  سنة فأكثر16 □  سنة15 – 11من  □ 

  موظفين10 – 5من  □  موظفين5أقل من  □ عدد العاملين في المكتب  -ه 
  موظف فأكثر16 □  موظف15 – 11من  □ 

 (................)حدد لطفا  :تاريخ تأسيس المكتب  -و 
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  :أسئلة الإستبانة •

اًأحيان غالباً دائماً   إطلاقاً نادراً 

      )التوجه نحو العميل(فلسفة المستهلك   - أ 

       يقوم المكتب بدراسة حاجات السائح .1

       تستند ميزة المكتب التنافسية على فهمنا لحاجات السائح .2

      يقوم المكتب بدراسة دورية لرغبات السائح .3

       يقوم  المكتب بقياس رضا السائح بانتظام و بشكل متكرر .4

       تستند استراتيجية عمل المكتب على  كيفية خلق قيمة أكبر للسائح .5

       يساهم جميع العاملين في المكتب في ايجاد قيمة للسائح .6

       تعطي ادارة  المكتب مصلحة المستهلك أولوية أولى .7

       تزام قوي تجاه السائحلدى المكتب إل .8

        المكتب شكاوي السائحيتجاهل .9

      لدى المكتب خطة تسويقية للوصول للسائح المحتمليتوفر  .10

      يقوم المكتب بالاتصال المباشر مع مكاتب السياحة في الخارج  .11

      يعمل المكتب بالتعرف على المشاكل التي يعاني منها السياح  .12

      يحاول المكتب تسهيل الإجراءات أمام السائح .13

      مرتقبينيركز المكتب اهتمامه على السياح ال .14

       بعض الأحيان سيميل إلى تجاهل تغييرات حاجات السائح .15

      المكتب بشكل رئيسي من رضا السائح بع أهدافتن .16

       ة المعلومات التسويقيةيفاعل  -ب 

      يحرص المكتب على توفير قاعدة معلومات عن السوق المستهدف .17

      سوق المستهدفيراعي المكتب جمع المعلومات المتعلقة بحاجات ال .18
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      يركز المكتب على المعلومات الضرورية للتعرف على فئات السياح .19

      يقوم المكتب بدراسة الأسواق السياحية بين الحين والآخر .20

      يجري المكتب دراسات مقارنة مع الأسواق السياحية المجاورة .21

      يوظف المكتب أخصائيين في التسويق السياحي .22

      لمكتب على مستشارين تسويقيين من ذوي المؤهلات العاليةيعتمد ا .23

      يتوفر لدى المكتب قاعدة معلومات متطورة .24

      نشر وتوليد المعلومات التسويقية  - ج 

       وزع  المكتب بانتظام المعلومات المتعلقة بالسائح  على جميع أقسام الشركةي .25

وقتهم لمناقشة حاجـات الـسائح      يخصص العاملون في المكتب جزءاً كبيراً من         .26

  المستقبلية المحتملة 

     

       نافسين  الميناقش مسؤولو المكتب نقاط قوة و ضعف .27

       ينبه العاملون في المكتب المدير عن أي معلومات مهمة عن المنافسين بسرعة .28

 للسائح للتأكد من انسجامها مع حاجـات        ةيراجع المكتب دوريا الخدمات المقدم     .29

  حالسائ

     

       يقوم المكتب بالإعلان عن خدماته في المجلات السياحية والصحف اليومية .30

       يمتلك المكتب موقعا على شبكة الإنترنت .31

       يحاول المكتب تطوير خدماته من خلال الاستعانة بالخبرات الخارجية .32

      )تصميم، تنفيذ، إستجابة (كفاءة العملية التسويقية  -د 

      ب بعمل استراتيجية تسويقية مناسبة لاهداف شركائنا يقوم المكت .33

       يقرر المكتب سياسته التسعيرية من خلال القيمة الموضوعة من قبل السائح .34

       هدف المكتب الاسواق التي يحقق فيها ميزة تنافسيةتيس .35

       نقدم للسائح  المعلومات الكاملة عن أفضل خدماتنا .36
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       ت ذات العلاقة لشركائنا في الخارج يوفر المكتب المعلوما .37

يشارك المكتب  بنشاط في الإجراءات التي تظهر فائدة خـدماتنا الاجتماعيـة              .38

  للجمهور

     

       يستند تطوير خدمات المكنب على تحديد حاجات السائح .39

       يسهل على السائح الوصول إلى خدماتنا السياحية  .40

       لها للبقاء في مقدمة المنافسةالاجراءات المخطط  ينفذ المكتب .41

       يستجيب المكتب بسرعة إلى إجراءات المنافسة .42

       يشعر المكتب بالرضا عن درجة قدرته على تطوير الخطة التسويقية .43

      التوجه للمنافسة  -ه 

       يتبادل العاملين بإنتظام المعلومات بخصوص استراتيجيات المنافسين .44

        لإجراءات المنافسة التي تهددهعةيستجيب المكتب بسر .45

       يعرف المكتب المنافسين بشكل جيد .46

       يعرف المكتب جيدا كيفية تقييم السياح له .47

       يرد المكتب على منافسيه بشكل مباشر .48

       غيرات الجوهرية في أسعار منافسيهيستجيب المكتب بسرعة للت .49

       سيهيراقب المكتب  بانتظام جهود تسويق مناف .50

       البيئة التسويقيةالتكيف مع   - و 

       يراجع المكتب بشكل دوري الأثر المحتمل للتغييرات في بيئة عمله على السياح .51

       يجري المكتب بحث تسويقي لتقييم ادراكات السائح .52

       المكتب بطيء في كشف التغيرات .53

       مكتب بذلك يعرف جميع العاملين في ال, لدى حدوث شيء مهم في السوق .54

       يقوم المكتب بجمع معلومات السياحة على أسس غير رسمية .55

A
ll 

R
ig

ht
s 

R
es

er
ve

d 
- 

L
ib

ra
ry

 o
f 

U
ni

ve
rs

ity
 o

f 
Jo

rd
an

 -
 C

en
te

r 
 o

f 
T

he
si

s 
D

ep
os

it



www.manaraa.com

 121

       يستخدم المكتب أحدث التقنيات في تقديم عروضه .56

      يقوم المكتب بتسويق نفسه على شبكة الإنترنت .57

      يشارك المكتب في المعارض السياحية المحلية والدولية .58

      مية المتعلقة بالقطاع السياحييلتزم المكتب بالتشريعات الحكو .59

      يستخدم المكتب إستراتيجية المجموعات السياحية في الأسواق الصغيرة .60

      يتبنى المكتب إستراتيجيات تسويقية تتفق والظروف الاقتصادية السائدة  .61

  الأداء التسويقي •

□ %5أقل من    □ %10 –% 5من     معدل العائد على الاستثمار • 
لى مجمل يتم حسابه عن طريق قسمة صافي الأرباح ع(

)الأصول أو مجمل الاستثمار  
□ %15 –% 11من    □ فأكثر% 16   

  :يرجى الإجابة على الأسئلة التالية •

 ما هي الخطط التي يقوم بها المكتب للوصول إلى التخطيط الإستراتيجي الكفؤ؟ .1

  ما هي المخصصات المرصودة سنوياً للعمليات الترويجية؟ .2
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   المحكمةالإستبانة. 2لحق م

  
  

  الجامعة الأردنية
  كلية الدراسات العليا

  
الأخوة مدراء التسويق، دف هذه الإستبانة الى دراسة مستوى التوجه السوقي لدى مكاتـب            

أرجو التكرم بالمساعدة في قراءة هذه الأستبانة وتعبئتها        . السياحة العاملة في الأردن على أدئها التسويقي      

وعية، علما بأن المعلومات التي سيتم الحصول عليها ستبقى سـرية وستـسخدم لأغـراض            بدقة وموض 

  .البحث العلمي فقط

  

  وشكرا لتعاونكم

  

  الباحث

  همام ملكي
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 :المعلومات الديموغرافية •

  

  أنثى□  ذآر□  النوع الاجتماعي  -أ 

  سنة35 الى اقل  25من  □  سنة25أقل من  □ العمر  -ب 
  سنة فأكثر45 □  سنة45 الى اقل من 35من  □ 

 بكالوريوس □ أقل من بكالوريوس □ المستوى التعليمي  -ج 
 دكتوراه □ ماجستير □ 

سنوات الخبرة في مجال   -د 

 التسويق

  سنوات10 الى اقل من 5من  □  سنوات5أقل من  □

  سنة فأكثر15 □  سنة15 الى اقل من 10من  □ 

  موظفين10 – 5من  □  موظفين5أقل من  □ عدد العاملين في المكتب  -ه 
  موظف فأكثر16 □  موظف15 – 11من  □ 

  (................)حدد لطفا  :تاريخ تأسيس المكتب  -و 
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 :أسئلة الإستبانة •

فيما يلي قائمة بالعبارات التي تقيس التوجه السوقي  الذي يتبناه  المكتب  الرجاء قراءة هذه العبارات  بتمعن وتحديد 

 :سياحة وسفر  وذلك  على المقياس المحاذي لهامدى تبنيكم لها  كمكتب 

 إطلاقاً نادراً أحياناً غالباً دائماً 

      )التوجه نحو العميل(فلسفة المستهلك   - أ 

        في الاسواق المستهدفةيقوم المكتب بدراسة حاجات السائح .1

       ا لحاجات السائحهتستند ميزة المكتب التنافسية على فهم .2

       السائح على انه المحور الرئيسي لعملهينظر المكتب الى  .3

      بمتابعة تغييرات وتطورات رغبات السائحيقوم المكتب  .4

       بصورة دوريةيقوم  المكتب بقياس رضا السائح  .5

        أكبر للسائح مضافة المكتب على خلق قيمةتسويقاستراتيجية تعتمد  .6

 ة المدركة في الخدمة من قبل تكوين القيميساهم جميع العاملين في المكتب في .7

  لسائحا

     

       في طلباته) السائح (لمستهلكلوية لوالأتعطي ادارة المكتب  .8

       والإلتزام بالوعود التي تقطعها لهتزام قوي لتلبية احتياجات السائح لدى المكتب إل .9

        ويعمل على معالجتها في الوقت المناسبشكاوي السائحبالمكتب يهتم  .10

       العمل في المكتب على اساس دراسات وبحوث عن السوق المحتملةيتم .11

       يتبنى المكتب شكاوي السياح ويعمل جاهدا على حلها  .12

      يحاول المكتب تسهيل الإجراءات أمام السائح .13

      المرتقبين الحاليين ويركز المكتب اهتمامه على السياح  .14

       لأخذ بالأعتبار للتغيير الحاصل بحاجات السائح تميل ادارة المكتب الى الإهتمام وا .15

       يعمل المكتب جاهدا على تحقيق الرضا لدى السائح .16
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      ان رضا السائح عن خدمات مكتب السياحة امر مهم لادراة المكتب .17

        المعلومات التسويقيةتوافر  -ب 

      محيطةالبيئة التسويقية اليحرص المكتب على توفير قاعدة معلومات عن  .18

      المستهدف السوق ورغبات يراعي المكتب جمع المعلومات المتعلقة بحاجات .19

       يقوم المكتب بتحديد وتطوير المعلومات المتعلقةبحاجات السوق المستهدف .20

       يحرص المكتب على ايجاد علاقات متينة مع الزبائن .21

      ت السياحيركز المكتب على المعلومات الضرورية للتعرف على فئا .22

       بمتابعة دراسة التغييراتيقوم المكتب بين الحين والآخر .23

       يتابع المكتب تطورات السياحة في الاسواق السياحية .24

      يجري المكتب دراسات مقارنة مع الأسواق السياحية المجاورة .25

      يعتمد المكتب على مستشارين تسويقيين من ذوي المؤهلات العالية .26

      ر وتوليد المعلومات التسويقيةنش  - ج 

       العاملينوزع  المكتب بانتظام المعلومات المتعلقة بالسائح  على جميع ي .27

اجـات الـسائح    يخصص العاملون في المكتب جزءاً كبيراً من وقتهم لمناقـشة ح           .28

  المستقبلية المحتملة

     

       المكتب الفرص والتحديات التسويقيةيناقش  .29

       لون في المكتب عن أي معلومات مهمة عن المنافسين بسرعةينبه العام .30

 للسائح للتأكد من انـسجامها مـع حاجـات       ةيراجع المكتب دوريا الخدمات المقدم     .31

  السائح

     

       يقوم المكتب بالإعلان عن خدماته في المجلات السياحية والصحف اليومية .32

       يمتلك المكتب موقعا على شبكة الإنترنت .33

      )تصميم، تنفيذ، إستجابة (كفاءة العملية التسويقية  -د 
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      للسوق المستهدف يقوم المكتب بعمل استراتيجية تسويقية مناسبة  .34

التعرف على قيمة الخدمة من وجهة يقرر المكتب سياسته التسعيرية من خلال  .35

  نظر السائح

     

        تنافسيةمزاياهدف المكتب الاسواق التي يحقق فيها تيس .36

       للسائح  المعلومات الكاملة عن أفضل خدماتنايقدم المكتب  .37

       يوفر المكتب المعلومات ذات العلاقة لشركائنا في الخارج .38

       يقوم المكتب بوضع استراتيجيات تسويقية تعمل على خلق مزايا تنافسية له .39

       المناسبات الاجتماعيةيشارك المكتب  بنشاط في  .40

       تب بتطوير خدماته بناء على التغير في حاجات ورغبات السائحيقوم المك .41

       بسهولة إلى خدماتنا السياحية حصوللسائح اليمكن ل .42

        بتطوير الخدمات للوصول الى الميزة التنافسية المكتبيقوم .43

       يأخذ المكتب بجدية تحركات المنافسين في السوق .44

       ته على تطوير الخطة التسويقيةيشعر المكتب بالرضا عن درجة قدر .45

       بالمنافسةالتوجه  -ه 

       ن بإنتظام المعلومات بخصوص استراتيجيات المنافسينلويتبادل العام .46

يحرص المكتب على جمع معلومات دقيقة وشاملة عن المنافـسين  وادائهـم فـي                .47

  الاسواق

     

       يستجيب المكتب لإستراتيجيات منافسيه الترويجية .48

       يعرف المكتب المنافسين بشكل جيد .49

       يطلب المكتب من عملائه تقييم خدماته باستمرار .50

       ضاع المنافسين في الاسواقأويحرص المكتب على متابعة  .51

       ضاع المنافسين في الاسواقأويقوم المكتب بتحليل  .52
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       غيرات الجوهرية في أسعار منافسيهيستجيب المكتب بسرعة للت .53

       يراقب المكتب  بانتظام جهود تسويق منافسيه .54

       يتابع المكتب التغيرات البيئية المحتملة في اسواق السياحة  .55

       البيئة التسويقيةالتكيف مع   - و 

       يراجع المكتب بشكل دوري الأثر المحتمل للتغييرات في بيئة عمله على السياح .56

       اكات السائح لتقييم ادردراسات للسوقيجري المكتب  .57

        الحاصلة في بيئة عمله  في كشف التغيراتالمكتب سريع .58

       يعرف جميع العاملين في المكتب بذلك , لدى حدوث شيء مهم في السوق .59

        غير رسميةبطرقالسياحة عن يقوم المكتب بجمع معلومات  .60

       يستخدم المكتب أحدث التقنيات في تقديم عروضه .61

      كتب بتسويق نفسه على شبكة الإنترنتيقوم الم .62

      يشارك المكتب في المعارض السياحية المحلية والدولية .63

      يلتزم المكتب بالتشريعات الحكومية المتعلقة بالقطاع السياحي .64

      يستخدم المكتب إستراتيجية المجموعات السياحية في الأسواق الصغيرة .65

      ويقية تتفق والظروف الاقتصادية السائدة يتبنى المكتب إستراتيجيات تس .66

  

 الأداء التسويقي •

  تحقق عائد على الاستثمار مقداره-1

  سنوياً% 10 –% 5  من □  سنوياً% 5أقل من   □

  فأكثر سنوياً% 16 □  سنوياً% 15 –% 11  من □

  ....................يرجى التحديد:  اخرى□
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   حصة المكتب السوقية -2

  سنوياً% 10 –% 5  من □  سنوياً% 5ن أقل م  □

  فأكثر سنوياً% 16 □  سنوياً% 15 –% 11  من □
  

   عدد المجموعات السياحية الوافدة من خلال المكتب-3

   سنويا10ً  الى اقل من –5  من □   مجموعات سنويا5ًأقل من   □

   مجموعة فأكثر سنويا15ً □  سنوياً  15 الى اقل من –10  من □
  

  موعات السياحية المغادرة من خلال المكتبعدد المج-4

   سنويا10ً  الى اقل من –5  من □   مجموعات سنويا5ًأقل من   □

   مجموعة فأكثر سنويا15ً □  سنوياً  15 الى اقل من –10  من □

  

  :يرجى الإجابة على الأسئلة التالية

 لكفؤ؟ما هي الخطط التي يقوم بها المكتب للوصول إلى التخطيط الإستراتيجي ا .3

  ما هي المخصصات المرصودة سنوياً للعمليات الترويجية؟ .4
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  :أسماء المحكمين. 3ملحق 

  

 .الجامعة الأردنية/ الأستاذ الدكتور محمد عبيدات  -

 .عمان العربية للدراسات العلياجامعة / الأستاذ الدكتور فؤاد الشيخ سالم  -

 .لوجياونيويورك للتكنجامعة / الأستاذ الدكتور ناجي معلا  -

 . التطبيقية العلومجامعة/ الأستاذ الدكتور شفيق حداد  -

  . التطبيقية العلومجامعة/ الأستاذ الدكتور ثامر البكري  -
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ABSTRACT 

 

The study aims at investigating The Influence of Market Orientation 

adopted by tourism companies in Jordan on their Marketing Performance. 

To achieve this, a field study has been designed using a questionnaire to 

collect data. The questionnaire was distributed over a sample amounting 

(152) of travel agents In Amman, A (148) questionnaires were collected; 

therefore the response percentage was 94.4%. 

  The study has reached the following findings: 

- Market orientation level has an effect on marketing performance as a 

whole, and also has an effect on market performance dimensions 

individually in terms of market share, and the number of incoming or 

departing tourist groups, while it has no effect on return on investment.  

- Customer orientation level has an effect on marketing performance as a 

whole, and also has an effect on market performance dimensions 

individually in terms number of incoming or departing tourist groups, while 

it has no effect on return on investment and market share.  

- Marketing information availability level has an effect on marketing 

performance as a whole, and also has an effect on market performance 
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dimensions individually in terms of Return on Investment and market 

share, while it has no effect in terms of the number of incoming or 

departing tourist groups. 

- Generation and Communication of marketing information level has no 

effect on marketing performance as a whole and also has no effect on 

market performance dimensions individually in terms of Return on 

Investment and  number of incoming tourist groups while it has an effect in 

terms of market share and departing tourist groups. 

- Marketing Operational Efficiency level has an effect on marketing 

performance as a whole, and also has an effect on market performance 

dimensions individually in terms of  market share and  number of departing 

tourist groups while it has no effect in terms of return on investment and  

incoming tourist groups. 

- Competition orientation level has no effect on marketing performance as a 

whole, and also has no effect on market performance dimensions 

individually in terms of return on investment, market share and number of 

departing tourist groups, while it has an effect in terms of and incoming 

tourist groups. 

- Adaptation with marketing environment has an effect on marketing 

performance as a whole, and also has an effect on market performance 

dimensions individually in terms of departing tourist groups and incoming 

tourist groups, while it has no effect on return on investment and market 

share. 

- There is no difference in achieving Return on Investment, incoming 

tourist groups, or departing number of tourist groups due to office size, 

while there is a difference in  market share due to office size. 

- There is no difference in achieving Return on Investment, market share, 

or departing number of tourist groups due to office establishment date, 
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while there is a difference in incoming number of tourist groups due to 

office establishment date. 

-There is no effect of the gender of the office manager on achieving Return 

on Investment, market share, and incoming or departing number of tourist 

groups. 

- There is a difference in achieving return on Investment and market share 

due to the age of the office manager, while there is no difference on 

incoming or departing number of tourist groups due to the age of the office 

manager. 

- There is a difference in achieving Return on Investment, market share, 

and incoming or departing number of tourist groups due to marketing 

manager education level. 

- There is a difference in achieving Return on Investment, and incoming or 

departing number of tourist groups due to marketing manager years of 

experience, while there is no difference on market share due to marketing 

manager years of experience. 

The study recommended the following: 

- Travel agents should set basics to follow while implementing market 

orientation, which this will achieve a competitive advantage in terms of 

raising its market share, and this through adopting the customer first 

strategy to meet the tourist interests and needs . 

-Travel agents should make their employees aware of market orientation 

and its impact on the office and should train them in order to assure their 

compliance with the right basis of such orientation. 

- Travel agents should encourage all employees to collect data about the 

market by following the right methods, to classify these data and to provide 

it to all employees for the purpose of decision making. 
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