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 في مدينة عمان التوجه السوقي وعلاقته بالأداء التسويقي لدى مكاتب السياحة العاملة

  

  هاني حامد الضموروهمام سمير ملكي 
 

  صـلخم
  

لمكاتب السياحة والسفر العاملة في  هدفت هذه الدراسة الى اختبار العلاقة بين مستوى التوجه السوقي والأداء التسويقي
وعلاقته بمتغيرات ) بصورة كلية وبصورة منفردة(سة بأنها تناولت مكونات التوجه السوقي عمان، وقد تميزت هذه الدرا

 لجمع البيانات اللازمة، وقد تكونت استبانةولتحقيق ذلك تم تصميم .  أخذها بصورة مجتمعة أو مستقلةعندالأداء التسويقي 
، وقد تم تحليل البيانات المجمعة %94.4بنسبة بلغت استبانة و) 148(مكتبا سياحيا، وتم استعادة ) 152(عينة الدراسة من 

  :وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج من أهمها SPSS باستخدام الحزمة الإحصائية
مجتمعة مع الأداء التسويقي الكلي لمكاتب  التوجه السوقي عند أخذها بصورة )بعادا(وجود علاقة لمكونات  −

 نشر وتوليد :إحصائية لكل من مكون ه علاقة ذات دلالةإي  في حين لم يوجد،السياحة العاملة
 .مكونات التوجه السوقي منفردة مع الأداء التسويقي الكلي عند اخذ“التوجه نحو المنافسة :ومكون”المعلومات

وجود علاقة بين مكونات التوجه السوقي عند أخذها بصورة مجتمعة وبين بعض متغيرات الأداء التسويقي  −
لم توجد لها علاقة مع متغير العائد على  بحية، في حينوقية ونسبة نمو المبيعات والرالسكحصة المكتب 

  .الاستثمار عند اخذ كل منهما بصورة مستقلة
مع الأداء التسويقي ككل، اما من حيث علاقته بمتغيرات الأداء التسويقي  ”التوجه للعميل“ وجود علاقة لمكون −

 كل من متغيري حجم المبيعات الفعلية ونسبة نمو المبيعات  علاقة معبشكل منفرد فإن التوجه للعميل يوجد له
 .فقط

في حين لم يوجد له علاقة مع كل  مع الأداء التسويقي ككل،”توافر المعلومات التسويقية“وجود علاقة لمكون  −
  .من متغيري الربحية ونسبة نمو المبيعات عند اخذ كل منهما بصورة مستقلة

 مع الأداء التسويقي ككل، في حين يوجد لها علاقة فقط”شر وتوليد المعلومات التسويقيةن“لا يوجد علاقة لمكون  −
  .متغيري حصة المكتب السوقية والربحية عند اخذ كل منهما بصورة مستقلةمن  مع كل

متغيرات  ما من حيث علاقته مععلى الأداء التسويقي ككل، ا“كفاءة العملية التسويقية “يوجد علاقة لمكون  −
  .مع كل متغيري الحصة السوقية والربحية بشكل منفرد فإن له علاقة اء التسويقيالأد

له علاقة مع كل متغيرات الأداء  الأداء التسويقي ككل، بينما يوجد مع”التوجه للمنافسة“لا يوجد علاقة لمكون  −
  .فقط التسويقي منفردة باستثناء نسبة نمو المبيعات

ي علاقة مع التسويقي ككل، بينما لم توجد له امع الأداء ”ئة التسويقيةالتكيف مع البي“توجد علاقة لمكون  −
 .متغيري كل من تحقق العائد على الاستثمار وحصة المكتب السوقية عند أخذهما بصورة منفردة

  .التوجه السوقي، الاداء التسويقي، التوجه للعميل، التوجه للمنافسة: الكلمـات الدالـة
  

  مقدمـةال
السياحة عن بقية منظمات الأعمـال فـي         مكاتبتختلف  

سعيها نحو تحقيق الربحية التي تساعدها على تغطية نفقاتها         
وتضمن لها الاستمرار وتعظم قيمتهـا، ولـذلك فـإن ادارة           
المكتب تبذل جهودها في تسويق خدماتها بوسـائل مختلفـة          
بهدف تلبية حاجات ورغبات العملاء التي تتصف بـالتغير         

خـر  عليها دراسة السوق بين الحين والآ     الدائم، مما يفرض    
 .20/1/2009 وتاريخ قبوله 21/2/2008 تاريخ استلام البحث 

 .جميع الحقوق محفوظة. الجامعة الأردنية/  عمادة البحث العلمي2009©
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والتعرف على الحاجات الجديدة للسياح وتبني اسـتراتيجيات        
  .تسويقية جديدة لتلبية هذه الحاجات

 السياحة تقوم بدور كبير فـي        مكاتب ومما لاشك فيه أن   
دعم قطاع السياحة والمرافق السياحية من خلال اسـتقطابها         

سواق التقليدية منها أو    للسياح من مختلف الأسواق، سواء الأ     
البحث عن أسواق جديدة، الأمر الذي يفـرض علـى هـذه            
المكاتب تبني إستراتيجية التوجه الـسوقي كوسـيلة أو أداة          
للوصول إلـى أهـدافها وتنفيـذ خططهـا واسـتراتيجياتها          

سوق السياحة،  خاصة وان هناك منافسة كبيرة في       التسويقية،  
 استقطاب السياح مـن     نحوإذ أن كافة بلدان المنطقة تتسابق       

مختلف بلدان العالم، الأمر الذي سـيفرض علـى مكاتـب           
السياحة البحث عن كافة الوسائل التي تساعدها في الوقـوف       

ومن هنا جاءت هذه الدراسة للبحث فـي        .أمام هذه المنافسة  
 السياحة في الأردن وأثـره       السوقي لمكاتب  مستوى التوجه 

ل القيام بدراسة ميدانيـة     على أدائها التسويقي وذلك من خلا     
 .على هذه المكاتب

 
  اهمية الدراسة

تنبع أهمية هذه الدراسة من أهمية الموضوع الذي تتناوله         
والمتمثل في تحديد العلاقة بين مـستوى التوجـه الـسوقي           
لمكاتب السياحة العاملة في الأردن و ادائها التسويقي والتي         

هذا بالاضـافة    .تسهم بشكل كبير في تنمية القطاع السياحي      
  :إلى ما يلي

حـسب  (إن هذه الدراسة تعد من الدراسات الأولى         .1
التي تحاول معرفة علاقة مـستوى التوجـه        ) علم الباحثين 

 ـالسوقي لدى مكاتب السياحة في الأردن        الأداء التـسويقي   ب
  .الكلي
يمكن أن تسهم النتـائج فـي تـوفير المعلومـات            .2

 المناسـبة   لمكاتب الـسياحة لإتخـاذ القـرارات       الضرورية
المتعلقة بتطوير عملياتها من خلال توفير الكوادر المدربـة         

  .لإدراك مفهوم التوجه السوقي وتطبيقه
  

  أهداف الدراسة
  :الدراسة إلى تحقيق الاهداف التالية تسعى هذه

التعرف على مدى العلاقة بـين مـستوى تطبيـق          .1

. و الأداء التـسويقي    مكاتب السياحة لمفاهيم التوجه السوقي    
 .ى المكاتب السياحية العاملة في عمانلد

 تحديد اهمية العلاقة بين تطبيق مكونات التوجـه         .2
 . والاداء التسويقي) مجتمعة ام منفردة(السوقي 

 -لاقات بين مكونات التوجـه الـسوقي       دراسة الع  .3
 مع متغيرات الاداء التسويقي عند اخذ       –مجتمعة او منفردة    

  .مستقلةهذه المتغيرات بصورة كلية او بصورة 
تقديم التوصيات التي قد تساعد المعنيين في مكاتب         .4

  .السياحة في إمكانية تطبيق مفاهيم التوجه السوقي
  

  مشكلة الدراسة
تتميز الخدمات التي تقدمها مكاتب السياحة بتنوع زبائنها        
من حيث عاداتهم وتقاليدهم وأذواقهم وأنماط حياتهم، الأمـر         

ة جميع الرغبات إذا مـا      الذي يفرض على هذه المكاتب تلبي     
أرادت الحصول على حصة سوقية أو مكانه سوقية متميزة،         
ومن هنا فإنها بحاجة إلى تطبيق أحدث التقنيات التـسويقية          
من خلال استخدامها مفهوم التوجه السوقي، لذلك تحاول هذه         
الدراسة التعرف إلى مدى التزام مكاتب السياحة في الأردن         

  :ن خلال الإجابة عن الأسئلة التاليةبمفهوم التوجه السوقي م
ما مدى تطبيق التوجه السوقي لدى مكاتب السياحة         .1

  العاملة في الأردن؟
 ما علاقة مستوى التوجه السوقي لهـذه المكاتـب          .2

 بالأداء التسويقي لها؟
تطبيق مكونات التوجـه الـسوقي       هل العلاقة بين   .3

 اخـذ هـذه     عنـد والاداء التسويقي تكون اقوى او متساوية       
 ؟المكونات مجتمعة ام مستقلة

 تطبيق مكونـات التوجـه      بينتختلف العلاقة    هل .4
 السوقي عند اخذ متغيرات الاداء التسويقي بصورة كليـة ام         

  . بصورة منفردة
 

  مفهوم التوجه السوقي نشأته ومكوناته
ان القرار الأساسي في ادارة أي عمل تجاري هو ايجاد          

ءمـة التوجـه أو     توجهه الأساسي، لانه في حالة عـدم ملا       
تحديده بشكل سيء أو مشوش فان ذلك يعني نقص الهـدف           
العام بالنسبة للعمل، وهذا يؤدي الى تزايد الصراعات بـين          
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وكفـاءة واداء    فوضى في المنظمـة    الاقسام وينتج عن ذلك   
والتوجه السوقي يعد مفهوماً يعتقد . (Payen, 1988)العمل 

 كيفية تفكير وعمل    بأن له أثرا على المنظمات لأنه يؤثر في       
الموظفين، كما يعد التوجه السوقي ذا فائدة لأنه يركـز أولاً           
على المنظمة، ويجمع بشكل مستمر معلومات عن حاجـات         
المستهلكين المستهدفين وقدرات المنافسين، وثانياً اسـتخدام       

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

ن انتباههم على التعريف والقياس واثر      كز الباحثو روقد  
ايضا علـى الـدوافع      التوجه السوقي، كما ركزوا اهتمامهم    

 Jaworski and). المؤسسية للتوجه الـسوقي وتعزيزاتـه  
Kohli, 1996) . لقد كان التوجه السوقي موضوع تعريفات

هـو  التوجه الـسوقي و   : مختلفة ومن اهم التعريفات ما يلي     
ظمة الواسع لمعلومات السوق المتعلقة بالحاجـات       توليد المن 

الحالية والمستقبلية، ونشر المعلومات أفقياً وعمودياً داخـل        
 ,Jaworski and Kohli)المنظمة واستجابة المنظمة لـه  

1993).  
 ان (Deng and Darl, 1994)ويـرى ديــنج و دارل  

لمفهوم التسويق اذ انـه يـسهل        التوجه السوقي يتضمن تطبيقا   
التفاعل وعلى التغيرات البيئية، وبذلك يـؤدي        درة على توقع  الق

ولقد تم تبني مدخلين للتوجه الـسوقي بـشكل          .الى اداء اعلى  
خلق المنظمـة   : واسع، يميز المدخل الأول ثلاثة عناصر هي      

لمعلومات السوق حول حاجات المستهلكين الحالية والمستقبلية،       
د داخـل الـشركة     فـرا سام والا ونشر تلك المعلومات عبر الاق    

الموجهة سوقياً، واستجابة المنظمـة العريـضة للمعلومـات         
ويستخدم المدخل . (Jaworski and Kohli, 1993)المنشورة 

الثاني ايضا عناصر ثلاثة هي التوجه للمستهلك والذي يعكـس          
 ،النشاطات الضرورية لاكتساب ونشر المعلومات عن العميـل       

ضمن جهدا لجمـع ونـشر      اما الثاني فهو التوجه للمنافس ويت     
المعلومات عن منافس الشركة، اما العنصر الثالث فهو التنسيق         
البين وظيفي ويشتمل على جهود الشركة وخلق قيمة اعلى لهم          

(Narvar and Slater , 1990).  
ان هنـاك قبـولاً     إلى   (Gunay,2002)وأشار جوناي   

واسعاً للتوجه السوقي من قبل الأكاديميين كتطبيق لمفهـوم         
: التسويق، وقد تم تصنيف مفهوم التسويق الـى مفهـومين         

ويـشير  . المفهوم القديم للتسويق والمفهوم الحديث للتـسويق    
 انه بينما يهتم المفهوم القـديم        إلى (Gunay,2002)جوناي  

للتسويق بالتوجه للمستهلك، والابتكار والربحية كدافع لخلـق        
لحـديث  فـان المفهـوم ا    ) فلسفة الإدارة (رضا المستهلكين   

نوع من  ( اكثر من فلسفة، انه طريقة لأداء العمل         لهللتسويق  
التوجـه  : يتألف المفهوم الحديث للتسويق من    ). ثقافة العمل 

السوق، المزايا المميزة، القيمة     للمستهلك، معلومات وبيانات  
أو الجودة المسلمة والاستهداف التسويقي، لقد تـم اعتبـار          

 لا يتجزأ من    اًللتسويق وجزء  مفهوماً رئيسياً التوجه السوقي   
  (Matsuno et al,2005) اقتصاديات السوق

 ,Naarver & Slater) ويفتـرض نـارفر وسـلاتر   
التوجـه  : ان التوجه السوقي يتألف من ثلاثة عناصر      (1990

للعميل ويعني فهما كافٍيا للمشترين المستهدفين بحيث يمكـن         
 ويعنـي   ايجاد قيمة متميزة مستمرة لهم، والتوجه بالمنافـسة       

ذلك فهم نقاط القوة والضعف على المدى القصير، والقدرات         
 ،على المدى الطويل لكل من المنافسين الحاليين والمحتملين       

والتنسيق البيئي الوظيفي ويعني تنسيق نشر مصادر الشركة        
  .لخلق قيمة عالية للمستهلكين

 ,Kohli & Jaworski)ويرى خـولي وجاورسـكي   
ي يتكون من ثلاثة انشطة رئيسية      ، ان التوجه السوق   (1990

  :هي
  .توليد معلومات وبيانات السوق •
نشر هذه المعلومات والبيانات لجميـع أجـزاء أو          •

  .وحدات المنظمة
الاستجابة لهذه البيانات والمعلومات مـن خـلال         •

 .المنظمة
 فيرون (Narver & Slater, 1990)اما نارفر وسلاتر 

التوجـه  (ة هـي    ان التوجه السوقي يتألف من ثلاثة انـشط       
وقـرارين  ) للمستهلك، التوجه للمنافسة والتحسين الـوظيفي     

 ).تركيز على المدى البعيد، وهدف الربحية(رئيسين 
ان التوجه  ( Deng & Dart, 1994)ويرى دنج ودارت

السوقي هو تطبيق مفهوم التسويق، ومع ذلك لا زال هنـاك           
 بعض الغموض حول ممارسة مفهوم التسويق، كما ان هناك        

ويرى المفهوم التقليـدي    . مقاييس قليلة لهيكل التوجه السوقي    
للتوجه السوقي الهيكلي على انه فلسفة المنظمة، ومع ذلـك          



                                                                                          همام سمير ملكي وهاني حامد الضمور...          التوجه السوقي

- 72  -  

فان المداخل المعاصرة لهيكل التوجه السوقي ترى انه بعـد          
من أبعاد ثقافة المنظمة، وتمثيل إرشادي لميـول الـشركة،          

 & Varelaa)والقدرة التفضيلية وترتيب سلوكيات العمـل  
Rio, 2003) . كما انه ينظرالى التوجه السوقي على أساس

ويـرى فـاريلا وريـو      . انه فلسفة سلوكية وثقافية للمنظمة    
(Varela & Rio, 2003) ن هناك مجموعتين رئيـسيتي  ان

من العوامل التي يمكن ان تحدد ممارسات التوجه الـسوقي          
ويـرى  . للمنظمة هما العوامل البيئية والعوامل المؤسـسية      

ان الممارسة الفعالة والكفؤة بتطبيـق   (Kelly, 1992)كيلي
التوجه السوقي في أي منظمة تتعلق بدرجة كبيرة بـالقبول          

  .المؤسسية الشخصي والثقافي للاستراتيجية
 ان (Becherer et al, 2003)يرى بيشرر وآخـرون  

التوجه السوقي يشير الى الثقافة التي تكافح بها المؤسـسات          
مميزة لمستهلكيها واداء عال للمنظمة مـن خـلال       لخلق قيم   

. التركيز على حاجات المستهلك والربحية على المدى البعيد       
بط ويعد المفهوم مهما لان الاعمال الحديثة أظهـرت الـروا         

لاستراتيجية المنظمة والأداء بما    الايجابية للمجالات المتعددة    
رة على  في ذلك العائد على الأصول، والتعلم المؤسسي والقد       
 وتجدر  .الاستجابة للتغيرات البيئية وابتكار المنتجات الجديدة     

 التوجـه   عنالاشارة الى ان وصف التوجه السوقي يختلف        
 لان التوجه السوقي يـسلط الـضوء        ،التسويقي وأفضل منه  

على التطبيق الواسع لكامل المنظمة، بينمـا يميـل التوجـه           
لتـسويق  بقـسم ا   التسويقي لوصف فلسفة ونشاطات محددة    

(Kohli & Jaworski, 1990) .   تعد الـشركة الموجهـة
سوقياً بأنها تلك التي تطبق بنجاح مفهوم التـسويق فمفهـوم           
التسويق بدوره يشير الى المفتاح الرئيسي للنجاح المؤسسي        

طلعـات  من خلال تحديد وتلبيـة الحاجـات والرغبـات وت         
 خر ينص مفهوم التسويق علـى     بمعنى آ . الأسواق المستهدفة 

انه اذا كان للمنظمة ان تحقق الربحية فان عليهـا ككـل ان             
. تتوجه نحو تلبية حاجات المستهلكين ورغباتهم وتطلعـاتهم       

ادى الاهتمام المتزايد في التوجه السوقي وما يتـضمنه         وقد  
أدى بالعديد من الكتاب لوصف تعريفها الوظيفي بأنه إنـشاء         

)(Kohli Jaworski, 1990.  
 الرئيسية الثلاثـة للتوجـه الـسوقي         وبمقارنة العناصر 

التركيز على العميل، وتـسويق منـسق وأهـداف         “كفلسفة  

، لادراكات ممارسـي التـسويق، اسـتنتج خـولي          ”ربحية
 ان تطبيقـه  Kohli & Jaworski, 1990)(وجاورسـكي  

 توليـد المنظمـة الواسـع       :يتألف من ثلاثة عناصر هـي     
اليـة  بحاجـات العمـلاء الح     لمعلومات الـسوق المتعلقـة    

والمستقبلية، ونشر المعلومـات والبيانـات عبـر الاقـسام          
  .الواسعة لمعلومات وبيانات السوق واستجابة المنظمة

 & Abrahanson)ويـرى أبراهانـسون وفـومبيرن   
Fomburn ,1994)   ان التوجه السوقي يهتم بجمع ونـشر

 ان  نمعلومات السوق بهدف تطوير الاستراتيجية كما يعتقدا      
 تـؤثر علـى الملامـح        الشركة الإضافية تطبيقات عوامل   

ويمكن النظر الى التوجه السوقي     . المستقبلية للتوجه السوقي  
رضا المستهلك   بأنه نموذج سلوك ادارة التسويق والتي تؤكد      

وتنسيق نشاطات التسويق الوظيفيـة والحـساسية للمنافـسة         
من المفروض  . والمعلومات والبيانات وقياسات رضا للأداء    

جراءات لمـديري التـسويق لقـدرتها ورضـا         ان تعود الإ  
المستهلكين والعملاء بالإضافة الى انجـاز فعاليـة وكفـاءة          

   (Varela & Rio, 2003)التسويق
 بأنـه  (Olson et al, 2005)ويشير أولسون وآخرون 

ينظر الى التوجه السوقي كأحد الـسلوكيات الاسـتراتيجية         
قد تم تقديم النصح     وبناء عليه ف   ،المؤدية الى الميزة التنافسية   

للمسوقين في مختلف الصناعات والثقافات لتطبيق التوجـه        
السوقي في نشاطات عملهم، وقد وجد بأن ممارسات التوجه         
السوقي ترتبط ايجابيا مع مستويات عالية من قياسات الأداء         

ومع ذلك هناك دليـل علـى       . التسويقي في بعض الشركات   
ن التوجه الـسوقي    وجود مستويات منخفضة من الارتباط بي     

 كما ان هناك أدلة على انخفـاض        ،وقياسات الأداء التسويقي  
). (Harris, 1998تبني التوجه السوقي في بعض البلـدان  

وعلى الرغم من ان التوجه السوقي قد لاقى اهتماماً كبيـراً           
من البحث العلمي والممارسة، الا ان هناك تشويشا بالنـسبة          

، ويرى (Matsuno et al, 2005)لتعريفه وقياسه وتطبيقه 
 ان التوجـه  (Narvar & Slater, 1996)نارفر وسـلاتر  

التوجه نحـو   : هيالسوقي يتألف من ثلاثة عناصر سلوكية       
 التوجه نحو المنافسة و التنسيق بين الاطراف المعنية        ،العميل

التركيـز علـى    ) 1: (لعملية التسويق وقرارين مهمين هما    
  .الربحية) 2(المدى البعيد 
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 أن (Joaquin etal , 2002)نما يرى جوكوين وآخرون بي
  :التوجه السوقي ككل يتألف من ثلاثة نشاطات رئيسية هي

جمع الشركة لمعلومات السوق علـى المـستهلكين         •
  .والعوامل الخارجية الاخرى

  .نشر هذه المعلومات داخل الشركة •
 .تصميم وتطبيق الرد على هذه المعلومات •

ان التوجـه هـو    (Pearson, 1993)كما يرى بيرسون
التوجه الوظيفي على عملية فكـر      فيها  الدرجة التي يسيطر    

الشركة وبالتالي طريقة اتخاذ القـرارات وسـير العـاملين          
 وعلى ضوء هذه الفكرة فان التوجه السوقي يتعامـل         .لعملهم

ببساطة بطرق التفكير والعمل الا أنها تحتـاج الـى عنايـة            
لأول يتعلق بالثقافة وفلسفة    وتحليلات مفصلة اكثر، فالنص ا    

 بـين  (Varela et al , 1993) وقد ميز .الشركة واتجاهها
التوجه السوقي كفلسفة وكثقافة مؤسسية ومع ذلك فقد قسموا         
المصطلح كثقافة لدى تعريفهم لوجهات النظر تلك، وبـنفس         
الوقت أشاروا الى أن هذه مفاهيم متشابهة تهـدف لتـسليط           

 . يحصل عليها المستهلكونالضوء على المنافع التي
اما المدخل الثاني فهو المـدخل الـسلوكي أو المـدخل           

 .إليـه الاستراتيجي والذي يميز العمل الذي يجب الاشـارة         
 :ومن وجهة نظر هذا المدخل فإن للتوجه السوقي هدفين هما         

معالجة معلومـات الـسوق وتنـسيق معلومـات الـسوق،           
ماء الى التوجـه     لهذين المدخلين نظر بعض العل     وبالإضافة

السوقي على أنه مصدر أو قدرة الشركة على توفير ميـزة           
وقد عرف ديشباند وآخـرون  . (Day, 1994)تنافسية قوية 

(Deshpande et al, 1993)  التوجــه للمـستهلك بأنــه 
مجموعة من المعتقدات التي تضع مصلحة المـستهلك أولاً،         

كين، بينما لا تستثني أصحاب المصالح الاخرى مثـل المـال         
المديرين، والموظفين وذلك لتطوير مشروع مولد للربح على        

 ان التوجه السوقي (Day, 1994)ويرى داي . المدى البعيد
يمثل ببـساطة المهـارات العاليـة فـي ادراك وإرضـاء            

 الى أن Webster, 1992)(وقد أشار ويبستر . المستهلكين
 وأشـارت دراسـة     ،العمل الموجه سوقياً يعطي نتائج أفضل     

الى أن  (Kohli & Jarworski, 1990)خولي وجاورسكي
  :التوجه السوقي يؤدي الى

  .منافع إجتماعية وسيكولوجية للموظفين •

  .تحسين اتجاهات المستهلك وسلوكه •
 .مركز أفضل للنجاح في ظروف بيئية محدودة •
 .ربحية اكبر •

 السوقي من   للتوجه المنافع المذكورة أعلاه كمدخل      وتبدو
بان التوجه السوقي يتضمن فهما أفضل للبيئة،       الحقيقة القائلة   

وان الشركة التي تتبناه تكون قادرة بشكل أفضل على تحديد          
على كل حال تجدر الاشارة الـى       . وتلبية حاجات مستهلكيها  

ان التوجه للمستهلك مدعما من التوجه السوقي، يشير الـى          
العمل المتوسط وهذا يعني بان الشركة التي ترغب ان تكون          

عليها ان تبني مفهوما للتوجه، شاملا جميع       ،ها للمستهلك موج
 .(Appiah-Adu, 1997)مكونات وعناصر نظام التوزيع 

  نشأة التوجه السوقي )1(
برز التوجه السوقي في دراستين نشرا في نفس الـسنة          

قبل ذلـك تـم اسـتخدام       . قبل ما يزيد على عقد من الزمان      
لـتعكس مفهـوم    مصطلحات مختلفة في الأدبيات التسويقية      

التسويق، مثل التركيز السوقي، الاتجاه الـسوقي والتوجـه         
 أصـبح التوجـه   1999 بعد عـام  .(Day, 1994)للعميل

السوقي مصطلحا مقبولا بشكل واسع ليشير بـشكل محـدد          
فقـد تبنـى خـولي وجاورسـكي        . لتطبيق مفهوم التسويق  

(Kohli & Jaworski, 1990)   وجهة نظر مـستندة الـى 
ــ ــات ح ــسويقيالمعلوم ــه الت ــارفر . ول التوج ــا ن ام

فقـد قـدما التوجـه     (Narver & Slater, 1990)وسلاتر
السوقي على انه شكل من ثقافة المنظمة الذي يظهر نفـسه           

 أن  ذكـروا  وقد   ،من خلال نشاطات وسلوكيات قابلة للقياس     
التوجه السوقي هو الثقافة التي تخلق السلوكيات الـضرورية         

أن التوجه السوقي هو بنـاء ثلاثـي         لتوليد القيمة واستنتجوا  
الأبعاد يتألف من تنسيق داخل الوظيفـة، التوجـه للعميـل           

وقد ركزت كل دراسة من الدراستين على       . والتوجه المنافس 
 فكلاهما  ،المستهلك كعنصر جوهري لتعريف التوجه السوقي     

يشتمل على توجه خارجي، وكل منهما يقر بأهمية الاستجابة         
ا يدرك بان التوجه السوقي اكثـر مـن         للمستهلكين، وكلاهم 

  .التركيز على المستهلك فقط
ومنذ ظهور مفهوم التوجه السوقي في عقد التـسعينيات،         

 Perry)استمر الاتجاه للتركيز على العناية بالتسويق والإدارة
& Shao, 2002). الرابطة"يمكن ان يعزى الاهتمام الى و" 



                                                                                          همام سمير ملكي وهاني حامد الضمور...          التوجه السوقي

- 74  -  

ت وزيـادة   العلاقة بين التوجـه الـسوقي ونمـو المبيعـا         
 وقد وجدت الدراسـات  ،(Hoolely et al ,2003)الربحية

الحديثة ان مختلف الشركات تبنت أشكالا مختلفة من التوجه         
 ,Narver & Salter) ويـرى نـارفر وسـلاتر    .السوقي
أنه على الرغم من عدد المساهمات المفيـدة لفهـم           (1990

 التوجه السوقي، الا أن من المستغرب ان هناك العديد مـن          
التوكيدات التي وضـعت علـى مختلـف أبعـاد التوجـه            

 فـي دراسـة علـى    (Lui, 1996)وقد وجد لوي .السوقي
القطاع الصناعي في المملكة المتحدة أن اكثـر مـن ثلثـي            

 وقد اقترح بأن جـزءاً      ،الشركات تعد نفسها متوجهة سوقياً    
تخفيض التكاليف   كبيراً من شركات المملكة المتحدة قد أكدت      

  .داء العمل على المدى البعيدعلى حساب ا
لتوجه السوقي، فـالبعض    هناك جدل حول كيفية قياس ا     

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

تقيس التوجه السوقي نقطة البداية من الشركة نفسها للحكـم          
 على الرغم مـن أن ديـشباند        ،على مستوى التوجه السوقي   

 يـرون أن الحكـم   (Deshpande' etal, 1999)ن وآخري
. من العاملين بالشركة والمستهلكين    الصحيح يجب أن يكون   

لقد استندت ادبيات التوجه السوقي بـشكل رئيـسي علـى           
 Kohli and Jaworski, 1990, Narvar )دراسات كل 

and Slatter, 1990)   نظـر   إذ أن الأولى تبنـت وجهـة
استندت على النشاطات التي تتناول معلومات السوق، بينمـا         
ترى الثانية ان التوجه الـسوقي يبـدأ مـن نقطـة الثقافـة              

وعلـى  . المؤسسية وتعير اهتماما اكبر لعادات وقيم المنظمة      
الرغم من الفروقات بين المدخلين، الا ان الكثير من الكتاب          

لـى حـد مـا      وجدوا تشابها بين عناصرها فكل مدخل قدم ا       
مفهوم التوجه السوقي من فلسفة العمـل لتمثيـل إجـراءات      

  .(Ruckert , 1992)المنظمة فيما يتعلق بالسوق 
لقد تم قيـاس اداء التـسويق ودراسـته عبـر العقـود             
وبمراجعة ذلك نجد ان قياسات اداء التسويق قد تحركت في          

من القياسات المالية الـى     : أولا: ثلاثة اتجاهات عبر السنين   
من قياس المخرجات الى قياس     : لقياسات غير المالية وثانيا   ا

من قياسات غير بعدية الى قياسات متعددة       : المدخلات وثالثا 
  .الأبعاد

  :مكونات التوجه السوقي) 2(
مقيـاس  (Kohli etal, 1993) طور خولي وآخـرون 

(MARKOR)          لقياس التوجه السوقي مبنيـاً علـى ثلاثـة 
ت الـسوق، ونـشرها،     توليـد معلومـا   : عناصر رئيـسية  

 Narvar and)ها وقد اقترح نارفر وسـلاتر  الاستجابة لو
Slater, 1994) مقياس (MKTOR)   استناداً إلـى ثلاثـة 

التوجـه للعميـل،    : أبعاد مختلفة لقياس التوجه السوقي هي     
 ويـرى خـولي     .والتوجه للمنافسة والتنسيق البين وظيفـي     

مـستهلكين   أنه تم قبول ال(Kohli et al, 1993)وآخرون 
 فـالتركيز علـى     ،كبعد رئيسي من أبعاد التوجـه الـسوقي       

المستهلك هو العنصر الرئيسي للتوجه السوقي وتبرز اهمية        
المستهلكين من النشاطات بالنـسبة لاكتـساب المعلومـات         
الضرورية عن المشترين ولعمل ذلك يكون من الممكن خلق         

  .أو ايجاد قيمة عليا مستمرة
أن  (Narvar and Slater, 1990)ويرى نارفر وسلاتر

المعلومات عن المنافسين في السوق المستهدف هي نـشاط         
قوتها   اذ ان الشركات يمكنها ان تدرك نقاط       ،أخر ضروري 

 كما ان تغيير حاجـات      ،وضعفها من خلال تحليل المنافسين    
المستهلكين وتغيير ظروف الصناعة والخدمات الجديدة فـي        

 ويشير فيرون   .ات الشركات السوق قد يكون فعالا في تطبيق     
 أن البيئـة توجـد   (Vernon O'Connor, 1998)أكونور 

القيود المتعلقة    اضافة لذلك فإن   ،الفرص والتهديدات للمنظمة  
وسائل إعلان من خلال التعليمـات تـؤثر        / بالسوق كمنتج   

ايضا في قرارات الشركة وهذا ما يؤكد ضرورة اضافة بنية          
  .السوق في النموذج

على أساس  يقوم مفهوم التسويق    :  للمستهلك  التوجه -1
رغباته، وإن قدرة المنظمة علـى      إشباع حاجات المستهلك و   

 تلبية متطلبـات    علىتحقيق أهدافها يعتمد على مدى قدرتها       
العملاء، وهذا يتطلب منهـا تحديـد الأسـواق المـستهدفة           
والإستجابة لحاجات و رغبـات هـذه الأسـواق، وعلـى           

دة على المحافظة علـى عملائهـا،       المنظمات أن تعمل جاه   
فكلما زاد رضا العملاء عن الخـدمات المقدمـة إلـيهم زاد            

  .ولاؤهم و ضعفت قدرة المنافسين على إغرائهم
 ,Avlontis & Gournor)ويرى آفلونتيس وجورنور 

أن التوجه للمستهلك هو التعبير عن التوجه السوقي         (1999
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ن على الشركات ان    اإلى   وقد اشاروا    ،نه قريب للمستهلكين  بأ
وقد بين خولي وجاورسكي    . تركز على تلبية رضا المستهلك    

(Kohli and Jaworski, 1990)  في دراستهما انه ينظـر 
الى التركيز على المستهلك بانه العنصر المركزي للتوجـه         

التـي   السوقي، وان أهميته برزت من المعلومات الضرورية    
 ـ        ن حاجـاتهم   يتم الحصول عليها من خلال المـستهلكين ع

 ,Slater & Narvar) وأكد سـلاتر ونـارفر  .والتفضيلات
على اهمية التركيز على المستهلكين الذين لاحظـوا         (1990

ان الاعمال الموجهة سوقيا تسعى لفهم حاجات المـستهلكين         
  .لتلك الحاجات الواضحة والمخفية وتطوير حلول جيدة

 ,Kohli and Jaworski)ويضيف خولي وجاورسكي 
ان التوجه للمستهلك يتعلق ايـضا بالمعلومـات اذ          (1990

يتضمن ذلك اتخاذ الإجراءات أو الأفعـال المـستندة علـى           
 & Slater) وقد ايـد سـلاتر ونـارفر    ،معلومات السوق

Narvar, 2000)    هذا الافتراض وقد شـددا علـى اهميـة 
المعلومات عن توقعات وتفضيلات المستهلكين والتي تتـأثر        

 وهـذا   ،لال عوامل السوق الخارجي   مع مرور الزمن من خ    
يتضمن الضرورة لمراقبة التغييرات في سلوك المـستهلكين        

 خاصة بالنسبة لتطوير المنتجـات والخـدمات        ،واستجاباتهم
 ان حقيقـة كـون   .الجديدة التي تنشد تحسين رضا المستهلك    

الشركة موجهة سوقيا يساعدها في زيادة رضا المـستهلكين         
عـادة وكـسب مـستهلكين جـدد        وستكون السبب لإعادة ال   

(Kotler, 2006).  
 (Jaworski & Kholi, 1990)ويشير خولي وجاورسكي 

ان التفكير الاداري هو عامل مهم أو رئيسي فـي تبنـي            إلى  
هـو مـن    والتوجه السوقي والذي يتضمن التوجه للمـستهلك        

 وبكل وضوح يصبح التوجه الـسوقي       .مسؤولية الإدارة العالية  
 ا تضع الإدارة اهتماما كافيا على حاجـات       عقيدة منطقية عندم  

 ,Estban etal)ووجد إشتبان وآخرون  .وتوقعات المستهلكين
المعقول فـي شـكل       في دراستهم دعما لهذا الاقتراح     (2002

 اضافة  ،العلاقات الايجابية بين التوجه السوقي ورضا المستهلك      
لذلك اذا كان هناك توجه سوقي قوي في شركة خدمـة، فانـه             

يتقاسـم  تحقيق توجه كبير للمـستهلك ومـن المهـم ان           يمكن  
 وعليهم جميعا متابعـة تغييـر       ،فراد المسؤوليات المديرون الا 

الظروف ويجب ان يكون هذا التوجه واضحا خـلال تطـوير           

الخدمة الجديدة وعلى الإدارة العليا ان تشجع المديرين        / المنتج  
قـوم   وت .لتغيير حاجـات المـستهلكين وتوقعـاتهم       للاستجابة

تطوير نموذج علاقة من كتب     الشركات الموجهة سوقيا ايضا ب    
 وتسهيل الوعي وإدراك حاجـاتهم وتوقعـاتهم        ،مع مستهلكيها 

عندما يكون لدى شركات الخدمة المتخصصة قـيم التركيـز          و
 ,Rexha et al)على المستهلك يكون التوجه السوقي عاليـاً  

ة اهميـة    تتحمل توقعات المستهلكين في شركات الخدم      (2000
فالتوجه السوقي يتعلق ايجابيا     خاصة في عملية رضا المستهلك    

بالمواءمة بين توقعـات المـستهلك والإدراك الاداري لتلـك          
  .التوقعات

بما ان الـشركات تـسعى دائمـا        : التوجه للمنافسة -2
ايجاد   فان مهمة  ،لمتابعة هدف الاحتفاظ بالمستهلكين الحاليين    

جه للمنافسة، اذ ان المنافـسة      مستهلكين محتملين يتطلب التو   
اشـارت  .  تجنيـدهم  بهم أو  تكافح في نفس الوقت للاحتفاظ    

ان التوجه إلى  (Gray etal, 1998)ن دراسة جراي وآخري
التركيز علـى المنافـسين وكـذلك        السوقي الفعال يتضمن  

 ان (Narvar and Slater, 1990) ويقـول  .المـستهلكين 
تيجيات تسويق الشركة   التوجه للمنافس يعني ان تدرك استرا     

الضعف على المدى القصير، والقدرات علـى المـدى         نقاط  
البعيد، والاسـتراتيجيات التـسويقية للمنافـسين الرئيـسين         

 علـى ان  (Day, 1994) ويؤكد داي .المحتملين والحاليين
الشركات الموجهة سوقيا يجب ان تجمـع معلومـات عـن           

سين والتشغيل  المنافسين، ويعتبر ادراك قدرات وخطط المناف     
رئيسية في التوجـه     وفقا للمعلومات المجمعة من السوق اداة     

  .(Slater and Narvar,1998)السوقي وفقا لـ
: Marketing Intelligence معلومات الـسوق  -3

برز مفهوم معلومات السوق في كل من العـالم الاكـاديمي           
ان مفهـوم  ) Etorre, 1995( ويرى إتـور  .وعالم الاعمال

لسوق بالنسبة للتخطيط الاستراتيجي كانت خطوة      معلومات ا 
 والتـي يمكـن أن      ،للامام للمنافسة بواسطة جمع المعلومات    

تتحول الى معلومات قابلة للاجراء والتي يمكن ان تـستخدم          
بعدئذ فـي المـديين القـصير والطويـل فـي التخطـيط             

 الى معلومات السوق (Huster, 2005) وينظر.الاستراتيجي
ة على الفهم الكامل، وتحليـل وتقيـيم البيئـة    على انها القدر 

المرتبطـة بالمـستهلكين والمنافـسين       الداخلية والخارجيـة  
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 واستعمال المعرفـة المكتـسبة فـي        ،والاسواق والصناعة 
 امـا   . المـدى البعيـد والقـصير      فيالتخطيط الاستراتيجي   

(Miree & Prescott, 2000)  فقد نظرا الى المعلومـات 
هيكل تفاعلي مستمر للافراد، والاجهـزة      التسويقية على انها    

والاجراءات لجمع وتصنيف وتحليل وتوزيـع المعلومـات        
الدقيقة وفي الوقت المناسب لاستعمال صانعي القرار لتحسين     

  .تخطيطهم الاستراتيجي وتنفيذه ومراقبته
ويعتقد بعض الكتاب ان المعلومات السوقية تدعم بـشكل         

الكثيرون ان المعلومـات    ويدرك   .مباشر الوظيفة التسويقية  
 Lackman)السوقية لها اهمية كبيرة على مستوى الـشركة 

et al , 2001)  ان معلومـات  إلـى   ويشير البعض الاخـر
 اذ ،السوق والمبيعات تعتبر احد اهم الاصول داخل الـشركة       

علومات الـسوق   ان م(Miree & Prescott, 2000)يرى 
والمنافـسين  تعامـل مـع المـستهلكين       والمبيعات عادة ما ت   

والمبيعات والمنتجات، اذ يصعب ايجاد ارضية افضل يمكن        
ان تعتمد عليها الاستراتيجية الشاملة للمنظمـة ومعلومـات         

  .المنافسة التكتيكية
تعد معلومـات المنافـسة مرادفـا       : معلومات المنافسة 

لمعلومات العمل، الا ان هناك اعتقادا بان معلومات المنافسة         
ي للمعلومات المتمثل في كسب ميـزة       تتضمن الهدف الحقيق  

وعليه فان معلومات المنافسة  (Porter , 1980)استراتيجية 
تتضمن معلومات المنافس وكذلك المعلومات المجمعة عـن        
المستهلكين، والموردين، والتقنيات، والبيئـات أو علاقـات        

ــة ــل المتوقع ــرى . العم ــدف (Gilad, 1996)وي  ان ه
تنبؤ بالمنافـسين، وتحركـاتهم     المعلومات هو القدرة على ال    

 وهكـذا وبـشكل   ،وتحركات المستهلكين وتحركات الحكومة  
لقـرارات  لعدم التأكد من ا   أوسع تعد المعلومات عملية تقليل      

 وهكذا فان معلومات المنافسة هي معلومات معالجة        ،الادارية
 وكذلك وصف البيئة الحالية والمـستقبلية       ،أي المهمة للادارة  

  .الشركةالتي تعمل فيها 
تهدف معلومات المنافسة إلى تزويـد معلومـات قابلـة          

 وهي جزء   ،للإجراء أي المعلومات التي تم جمعها وتحليلها      
 ولكي تكون الـشركات أو      من إدارة المعلومات الإستراتيجية   

عليها إيجاد ثقافة داخلها تشجع     فإن  عمال ناجحة   منظمات الا 
 .ن الإفراد والأقسام  والأفكار بي  ثقافة المنافسة وتبادل المعرفة   

ويتطلب تحقيق ذلك تبني نموذج عصر المعلومات الذي بـه          
تبني الثروة على جمع المعلومات عن طرق جديـدة لتلبيـة           

  . حاجات المستهلك
  العلاقة بين التوجه السوقي والأداء 
 عمليـات   على تبني أجبرت المنافسة المتزايدة الشركات     

يجيات الرئيـسية  خاصة لتبقى منافسة، ومن بـين الاسـترات     
يـرى  . للنجاح وفقا لظروف المنافسة العالية التوجه السوقي      

 أن أدبيـات   إلىChang & Chang, 1998)(انج و كلون 
التسويق اشارت الى وجود علاقة ايجابية بين التوجه السوقي         

 أن (Hooley etal, 2003)ويشير هولي وآخرون . والأداء
شركات بسبب التفاعـل    التوجه السوقي اكثر اهمية بالنسبة لل     

وعلى الرغم  . المباشر مع عملائها وبعض الصفات المحددة     
من ان للتوجه السوقي حصة كبيرة في ادبيات التسويق منـذ           
التسعينايت، الا انه لا يوجد إحصاءات للاصطلاح أو القياس         

 Kohli)ان التعريفات المقترحة من قبل كل من  وفي حين
& Jaworski, 1990, Narvar and Slater, 1990) 

استخدام مختلف مقاييس القياسات     مقبولة بشكل كبير، فقد تم    
وفـي الدراسـات    ..) .مثل حجم المبيعات وعدد الزبـائن     (

المنشورة، وعلى الرغم من ايجاد علاقة ايجابية بين التوجه         
السوقي والأداء التسويقي، الا أن هناك تساؤلات لا زالـت          

وجـد سـيلنز    :قائمة حـول ذلـك، فعلـى سـبيل المثـال          
 ارتباطً ايجابياً بين التوجه (Selnes et al, 1996)وآخرون

السوقي والأداء التسويقي، ولكن ليس مع الحصة السوقية ولم         
 أثـراً  (Deshpande' et al, 1999)يجد ديشباند وآخرون 

ثابتاً للتوجه السوقي على الأداء التسويقي وكذلك لـم يجـد           
 علاقـة بـين   (Slater & Narvar, 1996) نارفر وسلاتر

  . التوجه السوقي والربحية أو العائد على الاستثمار
  

  الدراسات السابقة
 على الشركات (Davis, 1990)اجرها دايفز في دراسة 

الصناعية ذات التقنية العالية في الولايات المتحدة الأمريكية        
لتحديد العلاقة بين التوجه السوقي والأداء المـالي للـشركة          

الإبتكارية وحجمها من حيث عـدد العـاملين،        واهتماماتها  
أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية مع الأداء المالي ومـع          
الاهتمام الإبتكاري، كما أظهرت عدم وجود علاقة مع حجم         



�
f\�1אh`�א*��%y،��א��������fh*2009، 1العدد ، 5المجلّد א 

- 77  -  

 (Graham etal, 1990) واجرى جراهام وآخرون .الشركة
دراسة هدفت إلى تطـوير طوبولوجيـا المـداخل الحاليـة           

خدمت الدراسة سلـسلة مـن المقـابلات         وقد است  ،للتسويق
 بالاضافة الى   ، من مديري التسويق التنفيذين    30البريدية مع   

 مدير تسويق تنفيـذي عـن       5100 تم توزيعها على     استبانة
حديد أربعة مداخل   طريق البريد، وقد توصلت الدراسة إلى ت      

الدراسة ثلاثة توجيهـات لتطـوير       قترحتتسويق مميزة، وا  
ركة من دعم المبيعات من خـلال قـسم         التسويق داخل الش  

 كما  ،لكامل المنظمة  التسويق لتبني التسويق كفلسفة ارشادية    
توصلت الدراسة أيضا إلى أنه يجب النظر إلى التسويق بأنه          

  .فلسفة لكامل المنظمة
دراسة للتعرف على  (Dulin, 1993) كما أجرى دولن

 ـ         دمات أثر عدد الطلبة المسجلين في المدارس التي تقدم الخ
التمريضية للمجتمع والتوجه السوقي لديها، وقـد أظهـرت         
النتائج عدم وجود علاقة مهمة بين حجـم المدرسـة علـى            

 واجرى جرينلـي  . أساس عدد الطلبة فيها وتوجهها السوقي     
(Greenley, 1993) دراسة تهدف إلى قياس التوجه السوقي

 ـ ،في الشركات السياحية في الولايات المتحدة الأمريكية       د  وق
توصلت الدراسة إلى وجود مستويات متدنية مـن الاهتمـام          
بمفهوم التوجه السوقي لديها، حيث تبـين مـن النتـائج أن            
الشركات السياحية لا تعتمد حاجات ورغبات المـستهلك أو         
العميل في حالات تعديل الخدمة السياحية ووضـع سـعرها          

  .ووضع الخطط التسويقية المستقبلية
دراسة هدفت (Rosenstein, 1995) اجرى روزنشتين

الى مقارنة دور نشاط التسويق ومفهومـه فـي كـل مـن             
المؤسسات العامة غير الربحية وشركات الأعمال في القطاع        
الخاص الهادفة للربح، وقد توصلت الدراسـة إلـى وجـود           
فروقات متدنية بين تلك الشركات والمؤسسات فيمـا يتعلـق     

، كمـا توصـلت    بطبيعة النشاط السوقي ومفهومه وتعريفـه     
الدراسة إلى أنه من خلال مقارنة شركات الأعمـال علـى           

قطاعـات  (أساس نوع القطاع الذي تنتمـي إليـه الـشركة           
وجد أن الشركات التي تنتمي     ) الصناعة والخدمات والتأمين  

إلى قطاع الصناعة أكثر قبولاً لمفهوم التوجه الـسوقي مـن    
جـرى  أ .الشركات التي تنتمي إلـى القطـاعين الآخـرين        

دراسة هدفت إلى التعرف على     ) 1999الضمور والزعبي،   (

مدى الاختلاف في مستوى التوجه السوقي لـدى الـشركات      
 المساهمة العامة الأردنية التي تم تـصنيفها علـى أسـاس          

، )النـوع والحجـم والخبـرة والأداء      (الخصائص التنظيمية   
العمـر والخبـرة ونوعيـة التعلـيم        (والخصائص الإدارية   

وقد اعتمـدت   ).مديري التسويق في تلك الشركات    ومستوى  
الدراسة على الاستبانة لجمع المعلومات الأولية، وتوصـلت        

  :إلى النتائج التالية
 إن مدى الاختلاف في مستوى التوجه الـسوقي لـدى         -

الشركات المساهمة موضع الدراسة له علاقـة ذات أهميـة          
 إليه  سواء تم تصنيف هذه الشركات وفق القطاع الذي تنتمي        

 في حين لا توجد لـه       ،أو الخبرة العملية أو الأداء المؤسسي     
  .أي علاقة ذات أهمية إذا تم تصنيفها على أساس الحجم

 إن مدى الاختلاف في مستوى التوجه الـسوقي لـدى         -
الشركات المساهمة العامة موضع الدراسة لـه علاقـة ذات          
أهمية إذا تم تصنيف هذه الشركات على أسـاس الخبـرة أو           
المستوى التعليمي و نوعيته بالنسبة لمديري التسويق فيهـا،         
في حين لا توجد له ذات الأهمية إذا تم تصنيفها على أساس            

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

إدراك مديري التسويق في شركات التأمين الأردنية لمفهـوم         
 بالاضافة إلى تحديـد     ،يقيةالتسويق الحديث ومضامينه التطب   

مدى تأثير مجموعة من العوامل الديموغرافية على مستوى        
اء مسح شـامل حيـث تـم        هذا الإدراك، وقام الباحث بإجر    

 وتوصلت  . شركة 17انة على عينة مكونة من      توزيع الاستب 
 التسويق في تلك الشركات يـدركون       الدراسة إلى أن مديري   

يتعلـق   ، امـا فيمـا  مفهوم التسويق الحديث بصورة عامـة    
بإدراكهم للابعاد الاساسية لهذا المفهوم فقد اشارت النتـائج         

يدركون أهمية العميل في تخطـيط       إلى أن هؤلاء المديرين   
 بالإضافة إلى أهميـة وجـود       ،السياسات والبرامج التسويقية  

نظام فعال للمعلومات التسويقية، كما أوضـحت النتـائج أن          
أمين الأردنيـة لا يـدركون      مديري التسويق في شركات الت    

مفهوم الربحية من المنظور التسويقي الذي يرى في رضـا          
 كمـا إن    ،العميل مصدرا لهذه الربحية على المدى الطويـل       

هؤلاء المديرين لا يدركون أهمية التنـسيق بـين اداراتهـم           
 كمـا أوضـحت     ،والادارات الاخرى المعنية في شـركاتهم     
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مفهوم التسويق الحـديث    النتائج أن إدراك مديري التسويق ل     
 أختلف لطوال خبرتهم السابقة ومدى حـضورهم لـدورات        
 ،تدريبية متخصصة في مجال تسويق وبيع خدمات التـأمين        

أما تخصصاتهم العلمية فإن التفاوت فيها لم يكن له اية آثار           
 . على ادراك هؤلاء المديرين لمفهوم التسويق الحديث

) 2000يضين،  الضمور والمب (وفي دراسة أخرى اجرها     
المسؤولين في القطاع العام     هدفت إلى التعرف على اتجاهات    

الأردني نحو تبني المفهوم الحديث للتسويق وتطبيقه والكشف        
عن المحددات والقيود التي تعوق تطبيق هذا المفهـوم فـي           

 وتقديم بعض التوصيات التـي     ،المؤسسات الحكومة الأردنية  
ديم الخـدمات العامـة     يمكن أن تساعد في تطوير مفاهيم تق      

للمواطنين وفقا للمعايير الحديثة في التسويق، وقد توصـلت         
  :الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها

 بالرغم من الإتجاه الإيجابي الذي أظهره المـسؤولون         -
 نحو المفهوم الحديث للتسويق، الا أن هناك عدم إلمام كاملاً         

  .بمفاهيم التسويق الحديث وتطبيقاتها
 هناك محددات وقيود تحـول دون تطبيـق المفـاهيم           -

الحديثة للتسويق تتعلق بالبيئة التنظيمية ومرونتهـا وتـوفر         
 المؤهلات المتخصصة في حقل التسويق أو بسبب الجوانـب        

  .والاخلاقية القانونية
دراسة هدفت الـى   (Cheryl, 2002)وقد تناول شيرلي

ياق الدولي  البحث في كيفية إحداث مفهوم التسويق ضمن الس       
ولتحديد المعيقات والمساعدات المحتملـة، والعوامـل ذات        
العلاقة في تلك العملية، وقد أسـتخدمت الدراسـة أسـلوب           

 22 مديرا تنفيذيا لـ     32المقابلة حيث تم إجراء مقابلات مع       
وأقترحـت الدراسـة    . شركة تابعة لشركات متعددة الجنسية    

 .طرقاً لتنشيط مفهوم التسويق
 ,Andrea & Enrique)نـدريا وإنريكـه   كما أجـرى أ 

 دراسة هدفت الى فحص تأثير التوجه السوقي للمنـتج          (2004
على رضا واعتمادية الموزع بالعلاقة وتحليل كيفية تأثير هـذه          
الاعتمادية على رضا الموزع بالنـسبة لـصناعة الـسيراميك          

 وقد استخدم الباحثان المقـابلات الفرديـة مـع مـا            ،الاسبانية
 وقد توصلت الدراسة الـى ان       ، مضيفا وموزعا  222مجموعه  

جميع نواحي التوجه السوقي للمنتجين لها آثار ايجابيـة علـى           
رضا الموزع ولذا فان لتبني التوجه السوقي ما يبرره عمليا من           

  . خلال زيادة الاعتماد والرضا بين الموزعين
للتعرف على مـدى   (Paul, 2004) وهدفت دراسة بول

 التسويق للأداء المؤسسي في الاقتصاديات      دعم تطبيق مفهوم  
النامية، كما هدفت ايضا لتحديد العوامل التـي تـؤثر فـي            

 وقـد أجريـت     .تشكيل التوجه السوقي وممارسة التـسويق     
مصدرا في وسط الـصين      57الدراسة على عينة مكونه من      

المهمة للتوجـه الـسوقي      و توصلت الى ان معظم العوامل     
 ـ  اقتصادها نامٍ  بالنسبة للشركات في بلد     للمـستهلكين   ت كان

  .والأسواق خارج البلد الام
ــرون  ــاكون وآخ ــرى ج  ,Joagug et al)  وأج

العاملة  دراسة هدفت الى تحديد مدى اهتمام الشركات      (2005
 وقد أجريت الدراسة علـى      بالتوجه السوقي في نفس القطاع    

 وقـد  . شركة نسيج في اسبانيا واردة في قاعدة البيانات        465
 المعلومات من خلال استخدام المقابلات الشخـصية        تم جمع 

 مدير شركة ضمن قطاع النـسيج، وقـد توصـلت           17مع  
ان يرى   شركاته الرائدة    خاصةالدراسة الى ان قطاع النسيج      

 مجالين منفصلين، وان هنـاك      اسالتوجه السوقي والابتكار لي   
 مجموعات من الشركات تختلـف بـشكل كبيـر فـي            اربع

وانه على الرغم من ان     . السوقي والابتكار التزامها بالتوجه   
العلاقة المباشرة بين التوجه السوقي والابتكار الا انه لم يتم          
إثبات ذلك إحصائيا، كما توصلت الدراسة الى وجود علاقة         

  .ايجابية بين مفاهيم التوجه السوقي والأداء السوقي
هدفت الى البحـث  (Linus, 2006) وفي دراسة للينوس

لتوجه السوقي مع التركيز على ما يركز عليـه         في ممارسة ا  
المسوقون النيجيرون من الأبعاد المختلفة للتوجـه الـسوقي         
ورضا المستهلك والمنافسة وتقييم فعاليـة الاسـتراتيجيات        

على الأدب   المتبعة وقد استخدمت الدراسة اداة بحث مستندة      
 شركة  697النظري لقياس تطبيقات التوجه السوقي من قبل        

 وتصنيع في ولاية لاجوس في نيجريا، فقد وجـدت          خدمات
الدراسة ان هناك ممارسة معقولة للتوجـه الـسوقي بـين           
الشركات المبحوثة وان ممارسات التوجه الـسوقي تتعلـق         

  .بضعف العمل
فقـد  (Alper etal, 2006) أما دراسة آلبـر وآخـرون  

هدفت الى تطوير مقياس التوجه السوقي لشركات المحاسبة،        
دت الدراسة أسلوب الاستبانة اذ تم توزيعها علـى         وقد اعتم 
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 وقـد   . مديرا من مديري شركات المحاسبة في تركيا       1042
تعتقـد ان   ن شركات المحاسبة التركيـة ااشارت النتائج الى  

 كذلك اعتبـرت    ،التوجه للعميل هو الأهم في التوجه السوقي      
  .البيئة التسويقية مهمة

دراسة  (Charles et al, 2006) أجرى شارلز وآخرون
 وقد  ،لتقييم نماذج التوجه السوقي في قطاع الاعمال الصغيرة       

المديرين أصحاب الاعمـال    عينة من   أجريت الدراسة على    
الصغيرة في ولاية ميتشغان في الولايات المتحـدة قوامهـا          

 وقد استخدمت الدراسة أسلوب المقابلة وجها       .عشرة مديرين 
لدراسة ملاءمة اطـار     وقد أكدت ا   ،لوجه اضافة الى الهاتف   

واشـتملت  . عمل التوجه السوقي لقطاع الاعمال الـصغيرة      
النتائج على نموذج تـسويق مميـز يؤكـد علـى العنايـة             
بالمستهلك، ورفاه الموظف، وتحفيزه، ومعلومـات الـسوق        
المرتبطة بحجم الشركات المبحوثة وشخصية المدير المالـك        

الرغم من عدم    وعلى   .والموارد المتاحة وطبيعة بيئة العمل    
وجود المدخل الرسمي للبحث التسويقي والتخطيط التسويقي،       
فقد وجد ان هذا النموذج له تأثير ايجابي علـى الهـوامش            

  . والحصة السوقية
دراسة هـدفت لتطـوير   (Boo, 2006) بوو كما أجرى

خدمة موجهة بالتوجه السوقي وفحص علاقتها مـع جـودة          
 طالبا جامعيـا مـن      558 وقد أجريت الدراسة على      .الخدمة

 وقد وجـدت    .ماليزيا واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات     
من ستة   الدراسة ان الخدمة المدارة بالتوجه السوقي المكونة      

التوجه للمستهلك، التوجه للمنافسين، التوجه البيني      “عناصر  
الوظيفي، التوجه للأداء، التوجه طويـل المـدى، والتوجـه          

  .وايجابية مع جودة الخدمةلها علاقة قوية “للموظف 
 دراسة هـدفت الـى تقيـيم    (Ian, 2006)وأجرى إيان 

تحديات الانتقال التي تواجهها الشركة فـي تبنـي التوجـه           
السوقي في الصين، كأساس لتزويد توضيح سـياق محـدد          

 وقد أجريت الدراسة على عينة مكونة مـن         .للتوجه السوقي 
لدراسـة   وقـد اسـتخدمت ا     ، مشروعا كبيرا ومتوسطا   273

 ـ        مـن مقيـاس     االاستبانة كأداة لجمع البيانات تـم تطويره
MARKOR        وقد تكونت الاستبانة من اربعة أقسام رئيسية ،

هي خلق المعلومات، نشر المعلومات، الاسـتجابة واتجـاه         
الإدارة، وقد توصلت الدراسة الى ان مستوى التوجه السوقي         

 تثبـت   أنهـا ، الا ان الغالبية وجـدت       يختلف بين المنظمات  
المفهوم واقترحت النتائج ان أراء وسـلوكيات ادارة معينـة          

كمحدد مهم للنجاح فـي طـرح والمحافظـة علـى            مهمة
  .استراتيجية توجه سوقي

  التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة وكيفية قياسها
ويقصد :  مستوى التوجه السوقي   -:المتغيرات المستقلة 

الإعتراف بأهمية دور   به مستوى توجه المكتب نحو العميل و      
التسويق في توصيل حاجات التسويق لجميع أقسام المكتـب،         
وسيتم حساب متوسط التوجه السوقي على أسـاس معـدل           
مجموع الدرجات للإجابات التي تمثل آراء مديري التسويق        

الأساسية لهذا  ) المكونات  ( في المكاتب السياحية، أما الأبعاد    
  :(Kotler, & Kerry 2006)التوجه فهي 

 :Customer Orientationالتوجه نحو العميل  .1
المستهلك هو المحور الأساسي لعملية التسويق ولذلك فإن 
نجاح المكتب في إتخاذ القرارات التسويقية الملائمة يتوقف 
بالدرجة الأولى على مدى تفهمها ومعرفتها لحاجات جمهور 

  وكذلك خصائصهم والعوامل،العملاء المستهدفين ورغباتهم
المؤثرة في قراراتهم وسلوكياتهم الشرائية، ويتكون هذا البعد 

  : من الإجابة عن الأسئلة التالية
 ما هو النشاط التسويقي الذي يجب على مكتب  
   للتعرف على حاجات السائح و رغباته؟القيام بهالسياحة 

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

 ما المدى المطلوب لاهتمام مكتب السياحة بالسائح        
 بهدف الاحتفاظ به؟

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

 ما أهم الوسائل التي ينبغي على مكتب السياحة  
 استخدامها لإشباع حاجات السائح ورغباته؟

 Marketing تــوافر المعلومــات التــسويقية .2
Information Availability:    يعتمد إتخـاذ القـرارات

. التسويقية الملائمة على نوعية المعلومات المتوفرة وحجمها      
 :وتم قياس هذا البعد من خلال الإجابة عن الأسئلة التالية

ما حجم المعلومات المطلوبـة لاتخـاذ القـرارات          
  التسويقية المناسبة؟
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ة لاعتمادها من قبـل     ما نوعية المعلومات المفضل    
 المكتب للتعرف على السوق؟

ما هي طبيعة الأبحاث والدراسات المفضلة لـدى         
استكـشافية،  (المكتب لاعتمادها في قياس اتجاهات الـسوق        

 ؟)وصفية، تحليلية
كيف يستطيع مكتب السياحة ضمان كفاءة قـراره         
 التسويقي؟

 Generating  التسويقيةنشر وتوليد المعلومات .3
& Communicating of Marketing 

Information:        ويقصد بها جمع معلومات عـن الـسوق
المعلومات  ونشر هذه المعلومات وتصميمها والاستجابة لهذه     

 :وتقاس بالاسئلة
   ما حجم المعلومات الواجب جمعها عن السوق؟

 ما المعلومات الضرورية التي يجب جمعها عن العملاء؟
 المعلومات عنهاا ؟ التي سيتم نشر هذه  من هي الاقسام

 كيف سيتم تـصميم وتنفيـذ والـرد علـى هـذه البيانـات         
 من خلال المنظمة؟ والمعلومات

ــسويقية   .4 ــة الت ــاءة العملي  Marketingكف
Operational Efficiency:  ــة الخطــط تعتمــد فاعلي

وتم قياس هذا البعد    . والقرارت التسويقية على كفاءة تنفيذها    
 :ليةمن خلال الإجابة عن الأسئلة التا

إلى أي مدى يرجع مكتب السياحة إلى المكاتـب الإقليميـة           
  والمحلية لدى اتخاذه القرارات التسويقية؟

ما مستوى مشاركة المرؤوسـين فـي اتخـاذ القـرارات           
  التسويقية؟

إلى أي مدى تقوم إدارة مكتب السياحة بتفويض الـسلطة          
  للمرؤوسين في سبيل اتخاذات قرارات تسويقية رشيدة؟

أنواع الخطط التي يمكن وضعها للوصـول إلـى         ما أفضل   
  التخطيط الاستراتيجي الكفؤ؟

 :Competition Orientation للمنافـسة توجه  .5
ويقصد بها قيام المكتب بالبحث عن المستهلكين والاحتفاظ بهم         
وتجنيدهم والتركيز علـى المنافـسين والمـستهلكين ويقـاس          

 : بالاسئلة
 نقاط القوة   لإدراككتب  ما مدى قدرة استراتيجيات تسويق الم     
  ؟والضعف على المديين القصير والبعيد

ما قدرة المكتب علـى معرفـة الاسـتراتيجيات التـسويقية          
  للمنافسين الرئيسين المحتملين والحاليين؟

 هل لدى المكتب معرفة بقدرات وخطط المنافسين؟ 
  ما المعلومات التي يجب جمعها عن المنافسين؟

 Environmentalية التكيف مع البيئة التسويق .6
Adaptation:       تعتمد إستمرارية المكاتب السياحية ومـدى

تحقيقها لأهدافها على قدرتها وكيفية إستجابتها مع معطيـات         
 أو التي تنوي العمل فيهـا       ،البيئة التي تمارس فيها نشاطاتها    
بيئيـة وإحـداث التغيـرات      مستقبلاً، فمواكبة التطـورات ال    

ساسية الواجب مراعاتها من قبل     عد من الأمور الأ   المطلوبة ت 
. المكاتب التي ترغب في الحفاظ على مركزهـا التنافـسي         

 :ولقياس هذا البعد تم طرح الأسئلة التالية
كيف يمكن لمكتب السياحة أن يضمن تكيفه مـع الظـروف           
الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية وفي الوقت الحاضـر       

  ومستقبلاً؟
احة ليواكـب التطـور     ماذا يجب أن يعمـل مكتـب الـسي        

  التكنولوجي المتسارع؟
ما أفضل الاستراتيجيات التي ينبغي أن يتبعها مكتب السياحة         

  في حالة صغر حجم السوق؟
إلى أي مدى تتفق الخطط والقـرارات التـسويقية لمكتـب           

  السياحة مع التشريعات الحكومية؟
  

  المتغير التابع
 :Marketing Performance الأداء التــسويقي •
من وجود عدة معاني ومقـاييس لـلأداء التـسويقي            الرغم على

 إلا انه تم    ،)القصير المدى والطويل المدى والمالي وغير المالي      (
 المدخل الأول   :ةالنظر إليه من خلال مدخلين في الدراسات السابق       

ويركز على مقارنة أداء الشركة     ) المفهوم الوضعي أو الوصفي   (
ويـتم  ) المفهوم الموضوعي (ر  أو المدخل الأخ   مع أداء نظائرها  

غراض هذه الدراسـة     ولا ،من خلاله قياس الأداء بصورة مطلقة     
تم الأخذ بالمفهوم الأول لعدة أسباب منها صعوبة الحصول على          

كمـا   ،بيانات رقمية مطلقة عن الأداء المالي من مجتمع الدراسة        
العديد من الدراسات السابقة وجدت علاقة قوية بين المقيـاس           إن
 ,Dawes, 1999) مثـل (والمطلـق   )الوصـفي (ضـعي  الو

Jaworkski & Kohli 1993 .تم قياس الأداء التـسويقي   وقد
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 الاكثر شيوعا في   متغيراتاللمكاتب السياحة من خلال استخدام      
معدل العائد على الاسـتثمار، ومعـدل        الدراسات السابقة وهي  

   .الربحية ونسبة نمو المبيعات والحصة السوقية
 

  لدراسةفرضيات ا
 لا يوجد علاقـة بـين مكونـات       : الفرضية الأساسية  •

لمكاتب الـسياحة   ) مجتمعة او بصورة منفردة     (التوجه السوقي   
او متغيـرات الاداء     العاملة في الأردن مع ادائها التسويقي الكلي      

  .التسويقي كل على حدة
 : الفرضيات الفرعية •

 1 HO-    من ”التوجه للعميل “مكون    لا يوجد علاقة بين
  مكاتب السياحة العاملة في الأردن مع ادائها التسويقي الكلي         قبل

 .او متغيرات الاداء التسويقي كل على حدة
 2 HO-    توافر المعلومات  “ مكون  لا يوجد علاقة بين
من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن مع ادائهـا          ”التسويقية

  .او متغيرات الاداء التسويقي كل على حدة التسويقي الكلي
 3 HO-    نـشر وتوليـد    “مكـون     لا يوجد علاقة بين
من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن مع ادائهـا          ”المعلومات

  .او متغيرات الاداء التسويقي كل على حدة التسويقي الكلي
 4 HO-    كفـاءة العمليـة    “مكون    لا يوجد علاقة بين
 ـ        ”التسويقية ا من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن مع ادائه

  .او متغيرات الاداء التسويقي كل على حدة التسويقي الكلي
 5 HO-التوجــه “مكــون   لا يوجــد علاقــة بــين

من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن مـع ادائهـا           ”للمنافسة
  .او متغيرات الاداء التسويقي كل على حدة التسويقي الكلي

 6HO-    التكيف مع البيئـة    “ مكون  لا يوجد علاقة بين
من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن مع ادائهـا          ”يقيةالتسو

  .او متغيرات الاداء التسويقي كل على حدة التسويقي الكلي
  

  منهجية الدراسة
 لتحديـد استخدمت هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي       

اثر مستوى التوجه السوقي لدى مكاتب السياحة العاملة فـي          
لذلك فقد تم اعداد الاسـتبانة       و ،الأردن على ادائها التسويقي   

وفقا لاهداف وفرضيات الدراسة وقد تم الطلب مـن افـراد           
 :عينة الدراسة تعبئة الاستبانة التي تحتوي على الابعاد التالية       

فلـسفة المـستهلك، تـوافر المعلومـات        (للتوجه الـسوقي    
التسويقية، نشر وتوليد المعلومات التسويقية، كفاية العمليـة        

  ، )توجه للمنافسة، والتكيف مع البيئة التسويقيةالتسويقية وال
  

يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في       : مجتمع الدراسة 
 امكاتب السياحة والسفر في العاصمة عمان والبـالغ عـدده         

مكتباً حسب إحصائيات وزارة السياحة اثناء اعـداد        ) 374(
  . هذه الدراسة

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

) 1(تقريبا والجـدول رقـم      %) 40.6(  وموظفة، أي بنسبة  
وقد تم توزيـع مـا مقـداره        يبين خصائص عينة الدراسة،     

استبانة على المكاتب السياحية الموجودة في مدينـة        ) 152(
 ـ    ) 148(عمان وتم استعادة     ون نـسبة   اسـتبانة وبـذلك تك

  .تقريباً% 94.4الاسترداد 
للتأكد من الصدق :  صدق أداة جمع البيانات-ب

الظاهري لأداة الدراسة تم عرضها بصورتها الأولية على 
عدد من أعضاء هيئة التدريس في بعض الجامعات الأردنية 

 وذلك للتعرف على ،من ذوي الاختصاص في التسويق
ءمتهما للأهداف التي أرائهم في استبانة الدراسة، ومدى ملا

وبعد استرجاع الاستبانات تم إجراء . ترمي إلى تحقيقها
بعض التعديلات على فقرات الاستبانة، حيث تم حذف بعض 
الفقرات، وإضافة فقرات جديدة، وإعادة صياغة بعضها 
الآخر، وفقاً لتوجيهات المحكمين، الى أن استقرت الاستبانة 

، واعتبرت )2(ملحق على وضعها النهائي والموضح في ال
موافقة غالبية المحكمين على الفقرات مؤشرا على صدق 

  .الأداة
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   توزيع عينة الدراسة حسب خصائص المكتب السياحي:)1(رقم الجدول 

 النسبة المئوية التكرار  المتغير
 11.5 17  موظفين5اقل من 

 57.4 85  موظفين5-10
 عدد العاملين في المكتب 22.3 33  موظف11-15

 8.8 13  موظف فاكثر16
 8.8 13 1989اقل من 

1990-1999 74 50 
 26.4 39  فما فوق2000

 تاريخ تأسيس المكتب

 14.9 22 لا اجابة

للتأكد من ثبات استبانة : ثبات أداة جمع البيانات
الدراسة، وذلك من خلال استخدام معامل الاتساق الداخلي 

(α) وذلك لجميع الاستبانات، ) ألفاكرونباخ( وفقاً لمعامل ،
 وهي نسبة  %)95.6( للاستبانه (α)حيث كانت قيمة 

لمتغيرات ) (α، كما كانت قيمة %60ممتازة لأنها أعلى من 
 ،%60 ةالدراسة المستقلة اعلى ايضا من النسبة المقبول

الاسئلة التي تقيسه من الاخطاء  خلوه المتغير ويقصد بثبات
  : ذلك)2(رقم  ويبين الجدولالعرضية 

  
  المستقلة معامل الثبات للمتغيرات ): 2(الجدول رقم 

 معامل الثبات المكونات
 82.5 التوجه للعميل

 87.6 توافر المعلومات التسويقية
 91.3 نشر وتوليد المعلومات التسويقية

 96.1 كفاءة العملية التسويقية 
 88.5 التوجه بالمنافسة

 93.4 ةالتكيف مع البيئة التسويقي

استبانة على العاملين   ) 152(تم توزيع   :إجراءات الدراسة 
من خلال الزيارة الشخصية لمكاتب عينة الدراسة، وتم شرح         
أهداف الاستبانة والغاية منها توضيح النقـاط الغامـضة ان          

تعبئتها بدقة وموضوعية وذلك بوضـع       وجدت وطلب منهم  
 تـم جمـع     في المكان المناسب لكل فقرة، وقـد      ) ×(اشارة  

استبانة، اذ  ) 148(الاستبانات حيث تم استرداد ما مجموعه       
  .تم التأكد من صلاحياتها واستماله لشروط التحليل

  

  عرض نتائج الدراسة 
   الوصف الاحصائي لنتائج الدراسة:اولا

للتعرف على نتائج بيانـات الاسـتبانة تـم اسـتخراج           
 ـ     ة أفـراد  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجاب

عينة الدراسة من العاملين على الفقرات المتعلقة بمتغيـرات         
الدراسة وتوضح الجداول المتوسطات الحسابية والانحرافات      
المعيارية لإجابات عينة الدراسة حول الفقرات المتعلقة بكل        

  .متغير على حدة
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  ة المتوسطات والانحرافات المعيارية لإجابات عينة الدراس:)3(الجدول رقم 
  من العاملين على فقرات فلسفة المستهلك مرتبة تنازليا

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المعياري

 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 ى المكتب إلتزام قوي لتلبية احتياجات السائح لد 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 يهتم المكتب بشكاوي السائح ويعمل على معالجتها في الوقت المناسب 10
 7 0.683 4.45 يقوم المكتب بدراسة حاجات السائح في الاسواق المستهدفة 1
 8 0.740 4.45 تعطي ادارة المكتب الأولوية للمستهلك  8
 9 0.678 4.40 يركز المكتب اهتمامه على السياح الحاليين والمرتقبين 14
 10 0.714 4.30 فهمها لحاجات السائح تستند ميزة المكتب التنافسية الى 2
 11 0.769 4.30  يتبنى المكتب شكاوي السياح ويعمل جاهدا على حلها 12
 12 0.838 4.20 يقوم المكتب بمتابعة تغييرات وتطورات رغبات السائح 4
 13 0.794 4.13 تميل ادارة المكتب الى تجاهل التغيير في حاجات السائح 15
 14 0.885 4.11 يقوم المكتب بقياس رضا السائح بصورة دورية 5
 15 0.900 4.07 تعتمد استراتيجية تسويق المكتب على خلق قيمة مضافة أكبر للسائح 6

يساهم جميع العاملين في المكتب في تكوين القيمة المدركة في الخدمة  7
 16 0.807 4.04 من قبل السائح

 17 0.903 3.72 يتم العمل في المكتب على اساس دراسات وبحوث عن السوق المحتملة 11
  0.396 4.34 المتوسط الكلي  

ان اعلى متوسط الحسابي جاء ) 3(يتضح من الجدول 
التي تشير الى ان رضا السائح عن خدمات ) 17(للفقرة رقم 

 فقد بلغ المتوسط الحسابي ،مكتب السياحة امر مهم لادارة المكتب
وبدرجة ) 0.507(وبانحراف معياري قدره ) 4.75(لهذه الفقرة 

والبالغ ) 11(كما يشير المتوسط الحسابي للفقرة رقم “ دائماً“
إلى أن العمل يتم في ) 0.903(وبانحراف معياري قدره ) 3.72(

المكتب على اساس دراسات وبحوث عن السوق المحتملة، اما 

، )4.68-4.04(بقية الفقرات فقد تراوح المتوسط الحسابي بين 
 حول الفقرات مما يشير إلى اتفاق وجهات نظر عينة الدراسة

 اذ ان عينة الدراسة ترى ان مكتب ،التي تقيس فلسفة المستهلك
من حيث دراسة حاجاته ) المستهلك(السياحة يركز على العميل 

ومتابعة تغييرات وتطورات رغباته وخلق قيمة مضافة للمستهلك 
واعطائه الأولوية وتلبيه احتياجاته والاهتمام بشكاويه وتسهيل 

  .والعمل على تحقيق رضا السائح الاجراءات امامه
  

فقرات توافر المعلومات  المتوسطات والانحرافات المعيارية لاجابات عينة الدراسة من العاملين على): 4(الجدول رقم 
  التسويقية مرتبة تنازليا

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
الرتبةالمعياري

 1 0.714 4.51 ع الزبائنيحرص المكتب على ايجاد علاقات متينة م 21
 2 0.805 4.14 يتابع المكتب تطورات السياحة في الاسواق السياحية 24
 3 0.832 4.12 يركز المكتب على المعلومات الضرورية للتعرف على فئات السياح 22
 4 0.794 4.05 يراعي المكتب جمع المعلومات المتعلقة بحاجات ورغبات السوق المستهدف 19
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المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
الرتبةالمعياري

 5 0.750 4.05 مكتب بتحديد وتطوير المعلومات المتعلقة بحاجات السوق المستهدفيقوم ال 20
 6 0.800 4.00 يحرص المكتب على توفير قاعدة معلومات عن البيئة التسويقية المحيطة 18

 7 0.896 3.80 يقوم المكتب بين الحين والآخر بمتابعة دراسة التغييرات 23

 8 1.047 3.49  الأسواق السياحية المجاورةيجري المكتب دراسات مقارنة مع 25
 9 1.114 3.26 يعتمد المكتب على مستشارين تسويقيين من ذوي المؤهلات العالية 26
  0.593 3.93 المتوسط الكلي 

ان اعلى وسط الحسابي للفقرة رقم ) 4(يتبين من الجدول 
التي تشير الى ان المكتب يحرص على ايجاد علاقات ) 21(

) 4.51(ع الزبائن فقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة متينة م
كما يشير الوسط الحسابي ) 0.714(وبانحراف معياري قدره 

إلى أن المكاتب السياحية تعتمد ) 3.26(والبالغ ) 26(للفقرة رقم 
على مستشارين تسويقيين من ذوي المؤهلات العالية، ويبين 

رات هذا المجال الجدول ايضا ان الوسط الحسابي لبقية فق
، مما يشير إلى وجود اتفاق في )4.14-3.49(تراوح ما بين 

وجهات نظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث 

توافر المعلومات التسويقية، وبقراءة نتائج الجدول يتضح ان 
المكاتب السياحية تحرص على توفير قاعدة معلومات عن البيئة 

ينة مع الزبائن وتعمل على جمع التسويقية وايجاد علاقات مت
المعلومات المتعلقة بحاجات السوق ومتابعة دراسة التغيرات في 

وبشكل . الاسواق والاعتماد على مستشارين في مجال التسويق
عام بلغ الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات المتعلقة بتوافر 

، مما يدل على أن مكاتب السياحة )3.93(المعلومات التسويقية 
 على توافر معلومات تسويقية، والتي بدورها تساعدها تحرص

  .في اتخاذ القرارات التسويقية المناسبة
  

المعلومات   المتوسطات والانحرافات المعيارية لاجابات عينة الدراسة من العاملين على فقرات نشر وتوليد:)5(الجدول رقم 
  التسويقية مرتبة تنازليا

المتوسط  السؤالالرقم
الحسابي

نحراف الا
 الرتبةالمعياري

 1 1.198 4.38 يمتلك المكتب موقعاً على شبكة الإنترنت 33

الادارة عن أي معلومات مهمة عن المنافسين  ينبه العاملون في المكتب 30
 2 0.931 4.14 بسرعة

يراجع المكتب دوريا الخدمات المقدمة للسائح للتأكد من انسجامها مع حاجات  31
 3 0.854 3.93 السائح

 4 0.773 3.91 يناقش المكتب الفرص والتحديات التسويقية  29
 5 1.240 3.84 يقوم المكتب بالإعلان عن خدماته في المجلات السياحية والصحف اليومية 32
 6 0.971 3.81 يوزع المكتب بانتظام المعلومات المتعلقة بالسائح على جميع العاملين 27

اً كبيراً من وقتهم لمناقشة حاجات السائح يخصص العاملون في المكتب جزء 28
 7 0.975 3.41 المستقبلية المحتملة 

  0.620 3.92 المتوسط الكلي 

ان اعلى وسط الحسابي للفقرة رقم ) 5(يتبين من الجدول 
التي تشير الى ان المكتب يمتلك موقعاً على شبكة ) 33(

 )4.38(الإنترنت فقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 

كما يشير الوسط ) 1.198(وبانحراف معياري قدره 
إلى أن العاملين ) 3.41(والبالغ ) 28(الحسابي للفقرة رقم 

في المكاتب السياحية يخصصون جزءاً كبيراً من وقتهم 
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لمناقشة حاجات السائح المستقبلية المحتملة، ويبين الجدول 
ح ما ايضاً ان الوسط الحسابي لبقية فقرات هذا المجال تراو

، مما يشير إلى وجود اتفاق في وجهات )4.14-3.81(بين 
السياحية من حيث اهتمام  نظر عينة الدراسة في المكاتب

المكاتب السياحية بنشر وتوليد المعلومات التسويقية، وبقراءة 
نتائج الجدول اعلاه يتضح ان المكاتب السياحية تمتلك مواقع 

ي المجلات على شبكة الانترنت وتعلن عن خدماتها ف

السياحية وتناقش الفرص والتحديات التسويقية فضلاً عن 
توزيع المعلومات المتعلقة بالسائح على جميع العاملين 
وبشكل عام بلغ الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات المتعلقة 

، مما يدل على أن )3.92(بتوافر المعلومات التسويقية 
ويقية بين مكاتب السياحة تعمل على نشر المعلومات التس

جميع اقسام المكتب بهدف تعميم الاستفادة من هذه 
  .المعلومات من قبل العاملين كل ضمن اختصاصه

  
فقرات كفاءة العملية التسويقية المتوسطات والانحرافات المعيارية لاجابات عينة الدراسة من العاملين على ): 6(الجدول رقم 

  مرتبة تنازليا

المتوسط  السؤال الرقم
 يالحساب

الانحراف 
 الرتبة المعياري

 1 0.896 4.41 يقدم المكتب للسائح المعلومات الكاملة عن أفضل خدماتنا 37
 2 0.741 4.38 يمكن للسائح الحصول إلى خدماتنا السياحية بسهولة 42
 3 0.783 4.28 يقوم المكتب بتطوير الخدمات للوصول الى الميزة التنافسية 43
 4 0.882 4.26 فعل المنافسين في السوقيأخذ المكتب بجدية ا 44
 5 0.927 4.17 يستهدف المكتب الاسواق التي يحقق فيها مزايا تنافسية 36
 6 0.810 4.13 يقوم المكتب بعمل استراتيجية تسويقية مناسبة للسوق المستهدف 34
 7 0.993 4.11 يوفر المكتب المعلومات ذات العلاقة لشركائنا في الخارج 38
 8 0.868 4.05 م المكتب بوضع استراتيجيات تسويقية تعمل على خلق مزايا تنافسية لهيقو 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

ته التسعيرية من خلال التعرف على قيمة الخدمةمن يقرر المكتب سياس 35
 11 0.878 3.82 وجهة نظر السائح

 12 1.078 3.47 بنشاط في المناسبات الاجتماعية الاجتماعية يشارك المكتب 40
  0.602 4.09 المتوسط الكلي 

ان اعلى وسط الحسابي للفقرة رقم ) 6(يتبين من الجدول 
للسائح المعلومات  تب يقدمالتي تشير الى ان المك) 37(

الكاملة عن أفضل خدماته فقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه 
كما يشير ) 0.896(وبانحراف معياري قدره ) 4.41 ( الفقرة

إلى أن ) 3.47(والبالغ ) 40(الوسط الحسابي للفقرة رقم 
المكاتب السياحية تشارك بنشاط في المناسبات الاجتماعية، 

 الوسط الحسابي لبقية فقرات هذا ان ويبين الجدول ايضا
 ، مما يشير إلى وجود)4.38-3.82(المجال تراوح ما بين 

اتفاق في وجهات نظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية 
من حيث اهتمام المكاتب السياحية بكفاءة العملية التسويقية، 

وبقراءة نتائج الجدول أعلاه يتبين إن من بين ما تقوم به 
ياحية في هذا المجال عمل إستراتيجية تسويقية المكاتب الس

مناسبة للسوق المستهدف، واستهداف الأسواق التي تحقق 
مزايا تنافسية، وتقديم المعلومات للسواح عن افضل ما لديها 
من خدمات، والمشاركة في المناسبات الاجتماعية، فضلاً 
عن متابعة تحركات المنافسين في الاسواق وبشكل عام بلغ 

ط الحسابي لإجمالي الفقرات المتعلقة بتوافر بكفاءة الوس
، مما يدل على أن كفاءة العملية )4.09(العملية التسويقية 

  .التسويقية بالنسبة لمكاتب السياحة مرتفعة نسبياً
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افسة مرتبة المتوسطات والانحرافات المعيارية لاجابات عينة الدراسة من العاملين على فقرات التوجه بالمن:)7(الجدول رقم 
  تنازليا

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المعياري

 1 0.835 4.29 يعرف المكتب المنافسين بشكل جيد 49
 2 0.912 4.07 يحرص المكتب على متابعة أوضاع المنافسين في الاسواق 51
 3 0.975 4.04 يطلب المكتب من عملائه تقييم خدماته باستمرار 50
 4 0.807 4.03 بع المكتب التغيرات البيئية المحتملة في اسواق السياحة يتا 55
 5 1.095 3.89 بانتظام جهود تسويق منافسيه يراقب المكتب 54
 6 0.957 3.83 يتبادل العاملون بإنتظام المعلومات بخصوص استراتيجيات المنافسين 46

فسين وادائهم يحرص المكتب على جمع معلومات دقيقة وشاملة عن المنا 47
 7 1.077 3.81 في الاسواق

 8 1.006 3.81 يستجيب المكتب بسرعة للتغيرات الجوهرية في أسعار منافسيه 53
 9 1.036 3.78 يرد المكتب على منافسيه فيما يتعلق باستراتيجيات الترويج 48
 10 0.928 3.74 يقوم المكتب بتحليل أوضاع المنافسين في الاسواق 52
  0.717 3.93 لحسابيالمتوسط ا 

ان اعلى وسط الحسابي للفقرة رقم ) 7(يتبين من الجدول 
التي تشير الى ان المكتب يعرف المكتب المنافسين ) 49( 

 )4.39(بشكل جيده فقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 
كما يشير الوسط ) 0.835(وبانحراف معياري قدره 

إلى أن المكاتب ) 3.74(والبالغ ) 52(الحسابي للفقرة رقم 
السياحية تقوم بتحليل أوضاع المنافسين، ويبين الجدول ايضاً 
ان الوسط الحسابي لبقية فقرات هذا المجال تراوح ما بين 

اتفاق في وجهات نظر  ، مما يشير إلى وجود)3.78-4.07(
عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث اهتمام المكاتب 

افسة، وبقراءة نتائج الجدول اعلاه يتبين السياحية بالتوجه للمن
ان من بين ما تقوم به المكاتب السياحية في هذا المجال هو 
تبادل العاملين المعلومات المتعلقة بإسترايجيات المنافسين 
بإنتظام، وجمع المعلومات الدقيقة والشاملة عن المنافسين 
وتحديد منافسين بشكل دقيق ومتابعة وتحليل أوضاع 

. سين والاستجابة للتغيرات الجوهرية في الاسعارالمناف
وبشكل عام بلغ الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات المتعلقة 

، مما يدل على إهتمام مكاتب )3.93(بالتوجه للمنافسه 
  .السياحة بالتوجه للمنافسة

  
 على فقرات التكيف مع البيئة المتوسطات والانحرافات المعيارية لاجابات عينة الدراسة من العاملين ):8(الجدول رقم 

  التسويقية مرتبة تنازليا

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المعياري

 1 0.786 4.54 يلتزم المكتب بالتشريعات الحكومية المتعلقة بالقطاع السياحي 64

يعرف جميع العاملين في المكتب , لدى حدوث شيء مهم في السوق 59
 2 0.837 4.22 بذلك 

يراجع المكتب بشكل دوري الأثر المحتمل للتغييرات في بيئة عمله  56
 3 0.762 4.135 على السياح

يتبنى المكتب إستراتيجيات تسويقية تتفق والظروف الاقتصادية  66
 4 0.827 4.09 السائدة 

 5 0.713 4.04 المكتب بطيء في كشف التغيرات في بيئة االسوق  58
 6 0.925 3.91 حدث التقنيات في تقديم عروضهيستخدم المكتب أ 61
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المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة المعياري

يستخدم المكتب إستراتيجية المجموعات السياحية في الأسواق  65
 7 0.956 3.89 الصغيرة

 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 المكتب دراسات للسوق لتقييم ادراكات السائحيجري  57
 11 1.328 2.78 يقوم المكتب بجمع معلومات عن السياحة بطرق غير رسمية 60
  0.452 3.94 المتوسط الكلي  

ان اعلى وسط الحسابي للفقرة رقم ) 8(يتبين من الجدول 
حكومية التي تشير الى ان المكتب يلتزم بالتشريعات ال) 64(

المتعلقة بالقطاع السياحي فقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 
كما يشير الوسط ) 0.786(وبانحراف معياري قدره ) 4.54(

إلى أن المكاتب ) 2.78(والبالغ ) 60(الحسابي للفقرة رقم 
السياحية لاتقوم بجمع المعلومات عن السياحة بطرق غير 

عينة الدراسة وافقت على جميع رسمية، وباستثناء هذه الفقرة فان 
الفقرات التي تقيس هذا المجال، مما يشير إلى وجود اتفاق في 
وجهات نظر عينة الدراسة في المكاتب السياحية من حيث 
التكيف مع البيئة التسويقية، وبقراءة نتائج الجدول اعلاه يتبين ان 
 من بين ما تقوم به المكاتب السياحية في هذا المجال هو اجراء
دراسات للسوق بهدف تقييم ادراكات السياح، واستخدام احدث 

التقنيات في تقديم عروضها وتسويق نفسها على شبكة الانترنت 
والمشاركة في المعارض السياحية والدولية وبشكل عام بلغ 
الوسط الحسابي لإجمالي الفقرات المتعلقة بالتكيف مع البيئة 

م مكاتب السياحة بالتكيف ، مما يدل على إهتما)3.91(التسويقية 
  .مع البيئة التسويقية

 
  نتائج اختبار الفرضيات : ثانيا

التوجـه   لا يوجد علاقة بين مكونـات      :الفرضية الاولى 
لمكاتـب الـسياحة    ) عند اخذها بصورة مجتمعـة    ( السوقي  

او متغيـرات    العاملة في الأردن مع ادائها التسويقي الكلـي       
  .الاداء التسويقي كل على حده

  
  نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى): 9(الجدول رقم 

 المتغير  المحسوبةT  الجدوليةSig T T النتيجة
 الاداء التسويقي الكلي 2.698 1.96 0.008 رفض
 معدل عائد على الاستثمار. 1 1.554 1.96 0.165 قبول
 حصة المكتب السوقية. 2 3.506 1.96 0.003 رفض
 نسبة نمو المبيعات. 3 8.017 1.96 0.000 رفض
 الربحية. 4 6.601 1.96 0.000 رفض

معامل الانحدار البسيط لاختبـار      تم استخدام اختبار   لقد
هذه الفرضية عند اخذ مكونات التوجه الـسوقي مجتمعـة،          

نتائج هذا الاختبار وبتطبيق قاعـدة  ) 9( ويبين الجدول رقم
إذا كانت  (H0) القرار التي تنص على قبول الفرضية العدمية      

عند مـستوى   ) الجدوليةT(اقل من قيمة    )  المحسوبة T(قيمة  
 إذا كانـت    (H0)، ورفض الفرضية العدمية     )0.05(معنوية  

 وعلى ضوء   )الجدوليةT(اكبر من قيمة    )  المحسوبة T(قيمة  
النتائج الاحصائية يتبين من الجدول ان وجود علاقـة بـين           

 سويقي الكلـي،  الاداء الت مكونات التوجه السوقي مجتمعة و    
العائد على الاستثمار    بينما لا توجد له علاقة مع متغير معدل       

وهذه النتيجة تتفق مع    . عند اخذ هذا المتغير بصورة مستقلة     
  ) Slater & Narvar, 1996(دراسة 
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التوجـه   لا يوجد علاقة بين مكونـات      :الفرضية الثانية 
لمكاتـب الـسياحة    ) منفـردة    عند اخذها بصورة  ( السوقي  

او متغيـرات    لعاملة في الأردن مع ادائها التسويقي الكلـي       ا
  .الاداء التسويقي كل لوحده

وقد تم تقسيم هذه الفرضية بناء على عدد مكونات التوجه          

  :الفرضيات الفرعية التاليةالسوقي الى 
  
1 HO- من ”التوجه للعميل“مكون  لا يوجد علاقة بين

دائها التسويقي قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن مع ا
 . او متغيرات الاداء التسويقي كل على حدة الكلي

  
   نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى:)10(رقم الجدول 

 المتغير  المحسوبةT  الجدوليةSig T T النتيجة
 الاداء التسويقي الكلي 3.464 1.96 0.001 رفض
 معدل عائد على الاستثمار. 1 1.513 1.96 0.133 قبول

 حصة المكتب السوقية. 2 0.944 1.96 0.322 بولق
 نسبة نمو المبيعات. 3 3.997 1.96 0.000 رفض
 الربحية. 4 3.067 1.96 0.003 رفض

نتائج اختبار معامل الانحـدار وفقـا       ) 10(يبين الجدول   
وجود علاقة   للقاعدة المذكورة في قبول او فرض الفرضيات      

 التسويقي الكلي للمكاتـب     الاداءو" التوجه للعميل "بين مكون   
الاداء التـسويقي مـن      توجد له علاقة مع    لا  بينما ،السياحية

حيث معدل العائد على الاستثمار وحصة المكتـب الـسوقية         

  .عند اخذ متغيرات الاداء كل لوحده
 2 HO    توافر المعلومـات   “ مكون لا يوجد علاقة بين

 مـع   من قبل مكاتب السياحة العاملة فـي الأردن       ”التسويقية
او متغيـرات الاداء التـسويقي كـل         ادائها التسويقي الكلي  

  .لوحده
  

  اختبار الفرضية الفرعية الثانية): 11(رقم جدول 

 المتغير  المحسوبةT  الجدوليةSig T T النتيجة
 الاداء التسويقي الكلي 2.54 1.96 0.012 رفض
 معدل عائد على الاستثمار. 1 2.675 1.96 0.008 رفض
 حصة المكتب السوقية. 2 2.320 1.96 0.022 رفض
 نسبة نمو المبيعات. 3 1.946 1.96 0.054 قبول
 الربحية. 4 0.659 1.96 0.511 قبول

 نتائج اختبار الانحدار البـسيط       )11(ويبين الجدول رقم    
لاختبار هذه الفرضية وبتطبيق قاعدة القرار الـسابق يتبـين       

 والاداء  "ات التسويقية توافر المعلوم "وجود علاقة بين مكون     
بينما لا توجد له     التسويقي للمكاتب السياحية للمتغيرات ككل،    

نسبة نمو المبيعات والربحيـة اذا تـم اخـذ           اي علاقة مع  

   .متغيرات الاداء بصورة مستقلة
3 HO -    نـشر وتوليـد    “مكـون     لا يوجد علاقة بين

من قبل مكاتب السياحة العاملة فـي الأردن مـع          ”المعلومات
او متغيـرات الاداء التـسويقي كـل         ائها التسويقي الكلي  اد

  .لوحده
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   اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:)12(الجدول 
  المتغير  المحسوبةT  الجدوليةSig T T النتيجة
 الاداء التسويقي الكلي 1.767 1.96 0.079 قبول
 معدل عائد على الاستثمار. 1 1.363 1.96 0.175 قبول
 حصة المكتب السوقية. 2 3.69 1.96 0.000 رفض
 نسبة نمو المبيعات. 3 0.401 1.96 0.689 قبول
 الربحية. 4 2.101 1.96 0.037 رفض

ان  )12(في ضوء النتائج الاحصائية يتبين من الجـدول         
 مـع   "نشر وتوليد المعلومات التـسويقية    "علاقة لمكون   لا توجد   

لـه أي    بينما لا توجـد    الاداء التسويقي الكلي للمكاتب السياحية    
العائد على الاستثمار ونسبة نمو المبيعات عنـد         علاقة مع معدل  

  .كل منهما بصورة مستقلة اخذ
4 HO-      كفـاءة العمليـة    “مكـون     لا يوجد علاقـة بـين

من قبل مكاتب السياحة العاملة في الأردن مع ادائهـا          ”التسويقية
  .دهاو متغيرات الاداء التسويقي كل لوح التسويقي الكلي

  
   اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:)13(رقم الجدول 

  المتغير  المحسوبةT  الجدوليةSig T T النتيجة
 الاداء التسويقي الكلي 3.029 1.96 0.003 رفض
 معدل عائد على الاستثمار. 1 1.612 1.96 0.109 قبول
 حصة المكتب السوقية. 2 2.237 1.96 0.027 رفض
 نسبة نمو المبيعات. 3 1.524 1.96 0.130 قبول
 الربحية. 4 3.306 1.96 0.001 رفض

) 13(في ضوء النتائج الاحصائية المخلصة في الجدول        
الاداء  مـع  يتبين انه يوجد علاقة لكفاءة العملية التـسويقية       

 اما اذا اخذنا كل من متغيرات       ،للمكاتب السياحية  الكليالتسويقي  
اءة العملية التسويقية لا توجد لها      الاداء التسويقي على حدة فان كف     

  . العائد على الاستثمار ونسبة نمو المبيعات علاقة مع معدل
5 HO        من قبل  ”التوجه للمنافسة “لا يوجد علاقة بين مكون

مع الاداء التـسويقي     مكاتب السياحة والسفر العاملة في الاردن     
  .على حدةالكلي او على متغيرات الاداء التسويقي كل 

  
  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة) 14(رقم ول جدال

  المتغير  المحسوبةT  الجدوليةSig T T النتيجة
 الاداء التسويقي الكلي 0.306 1.96 0.76 قبول
 معدل عائد على الاستثمار. 1 1.833 1.96 0.069 قبول
 حصة المكتب السوقية. 2 0.8758 1.96 0.381 قبول
 ة نمو المبيعاتنسب. 3 2.313 1.96 0.022 رفض
 الربحية. 4 0.112 1.96 0.911 قبول

ان  )14(في ضوء النتائج الاحصائية يتبين من الجـدول         
الاداء   لا توجـد لـه علاقـة فـي     :"التوجه للمنافسة "مكون  

التسويقي الكلي للمكاتب السياحية في حين انه لا توجـد لـه       

علاقة في الاداء التسويقي من حيث تحقـق العائـد علـى            
عند اخـذ كـل      ستثمار وحصة المكتب السوقية والربحية    الا

  .منهما على حدة
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6HO-    التكيف مـع البيئـة     “مكون    لا يوجد علاقة بين
من قبل مكاتب السياحة العاملة فـي الأردن مـع          “التسويقية  

او متغيـرات الاداء التـسويقي كـل         ادائها التسويقي الكلي  
  .لوحده

  
  فرعية السادسةاختبار الفرضية ال):15(رقم الجدول 

  المتغير  المحسوبةT  الجدوليةSig T T النتيجة
 الاداء التسويقي الكلي 2.409 1.96 0.017 رفض
 معدل عائد على الاستثمار. 1 0.530 1.96 0.0597 قبول
 حصة المكتب السوقية. 2 0.329 1.96 0.742 قبول
 نسبة نمو المبيعات. 3 2.187 1.96 0.030 رفض
 الربحية. 4 3.118 1.96 00.002 رفض

 ان) 15( في ضوء النتائج الاحصائية يتبين من الجـدول       
لـع علاقـة فـي الاداء       ”التكيف مع البيئة التسويقية   “مكون  

 في حين انه لا توجد لـه        ،التسويقي الكلي للمكاتب السياحية   
علاقة في معدل العائد على الاسـتثمار وحـصة المكتـب           

  .دةالسوقية عند اخذ كل منهما على ح

  :فيما يلي استعراض لأهم نتائج الدراسة :أهم نتائج الدراسة
الدراسة إلى ان المتوسط الحسابي لتطبيـق        كشفت نتائج  -

التوجه السوقي لدى المكاتب السياحية العاملة في الأردن يزيـد          
) مكونات(تم اخذ متوسط جميع متوسطات إبعاد        إذا% 80عن  

  :)16( الجدولالتوجه السوقي معا و التي هي مخلصة ب
  

  المتوسط العام لإبعاد مكونات التوجه السوقي ):16(رقم الجدول 
 النسبة المئوية المتوسط الحسابي التوجه السوقي مكونات

 %86,8 4.34 التوجه للعميل
 %78,6 3.93 توافر المعلومات التسويقية

 %78,4 3.92 نشر وتوليد المعلومات التسويقية
 %80,18 4.09 ة كفاءة العملية التسويقي

 %78,6 3.93 التوجه بالمنافسة
 %78,8 3.94 التكيف مع البيئة التسويقية

 %80,23 3,85 المتوسط الحسابي العام

لمدى تطبيق التوجه  وهذا قد يعني وجود مستوى مرتفع
  .سوقي لدى المكاتب السياحية العاملة في الاردن

الأداء مكونات التوجه السوقي ب  اما من حيث علاقة-2

التسويقي سواء إذا أخذت متغيرات الأداء بصورة كلية أو 
  :)17(منفردة يمكن النظر فيها في الجدول رقم 

  والأداء السوقي مدى وجود علاقة بين مكونات التوجه السوقي) 17(رقم الجدول 
 متغيرات الأداء التسويقي
بصورة  التوجه السوقيمكونات  بصورة منفردة

 نسبة نمو كلية
الحصة  الربحية المبيعات

 السوقية
العائد على 
 الاستثمار

 لا يوجد لا يوجد يوجد يوجد يوجد التوجه للعميل
 يوجد يوجد لا يوجد لا يوجد يوجد توافر المعلومات التسويقية

 لا يوجد يوجد يوجد لا يوجد لا يوجد نشر وتوليد المعلومات التسويقية
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 متغيرات الأداء التسويقي
بصورة  التوجه السوقيمكونات  بصورة منفردة

 نسبة نمو كلية
الحصة  الربحية المبيعات

 السوقية
العائد على 
 الاستثمار

 لا يوجد يوجد يوجد  يوجدلا يوجد كفاءة العملية التسويقية 
 لا يوجد لا يوجد لا يوجد يوجد لا يوجد التوجه بالمنافسة

 لا يوجد لا يوجد يوجد يوجد يوجد التكيف مع البيئة التسويقية

يمكن استخلاص عـدد مـن      : أهم المضامين التسويقية  
  :المضامين التسويقية من هذه الدراسة

الـسوقي  التوجـه    تطبيق وجود علاقة ايجابية بين    
 وذلك عندما تؤخذ مكونـات التوجـه         والأداء السوقي الكلي  

العديـد مـن     نتـائج ووهذه النتيجة تتفـق      السوقي مجتمعة 
  .الدراسات السابقة

بعـاد أو مكونـات   ا وجود اختلاف في مدى علاقة     
التوجه السوقي في الأداء التسويقي عند اخـذ متغيـرات أو           

مكون ي ان تطبيق     أ ،مكونات الأداء كليا أو بصورة منفردة     
بعاد التوجه السوقي لا يكفـي      واحد أو أكثر من مكونات أو ا      

ن علـى   الأداء التسويقي الكلي ممـا يعنـي ا        لتحسين   وحده
المكاتب السياحية إن تطبق جمع مكونات التوجـه الـسوقي          

 .بصورة متكاملة
ان بعض مكونات التوجه السوقي وجدت بان لهـا          

الاداء التـسويقي   يراتعلاقة اقوى من غيرها في بعض متغ  
 وهـذا قـد يفـسر      ،سواء اخذت بصورة مجتمعة او مستقلة     

 بوجود اختلاف في درجة اهمية كل مكون بالاداء التسويقي        
 مما يعني ان على المكاتب السياحية ان تدرك هذا الامر عند          

  .وضع وتطوير اهدافها التسويقية
تزيد من فاعلية تطبيق    أن  إن مكاتب السياحة يمكن      

 إبعاد مكونات التوجه السوقي حسب نوع الهـدف أو          أي من 
 تدا فمثلا إذا ار   ،الأداء التسويقي الذي ترغب الحصول عليه     

فقد تزيد من اهتمامها في كل من بعد         زيادة الحصة السوقية  
  .توليد ونشر المعلومات والكفاءة التسويقية

في ضوء النتـائج والمـضامين التـسويقية         :التوصيات
  : الدراسة توصي الدراسة بما يليالمستخلصة من هذه

 من خلال اكتساب المعلومات ونشرها       التوجه للسياح  -1
 برامج سياحية وعروض سياحية تلاقي      عن العميل وتطوير  

   .قبولاً من السياح
 إجراء بحوث تسويقية للتعرف على معلومات السوق        -2

المتعلقة بحاجات السياح الحالية والمـستقبلية ونـشر هـذه          
 بين جميع العاملين في المكتب لتلبيـة حاجـات          المعلومات

  .ورغبات المستهلكين في كافة قطاعات السوق
 تنويع البرامج السياحية من حيث النـوع والـسعر          -3

بحيث تتلاءم مع كافة دخول المستهلكين بهـدف اسـتقطاب          
تحقيق أهـدافها    تساعد هذه المكاتب على    اكبر حصة سوقية  
  . وبقائها في السوق

 السائح الأولوية الأولى في كـل نـشاطات          إعطاء - 4
المكتب من حيث تلبية رغباته وحاجاته وتحسس المـشكلات         
التي يعاني منها والعمل على حلها، وذلك من خـلال جمـع            

  .وتوزيعها على جميع العاملين المعلومات
 وضع أسس للعاملين وذلك بهدف التقيد فيها خـلال          -5

، مما يحقق لهـا ميـزة       الجهود التي يبذلونها للتوجه السوقي    
 تنافسية ترفع من خلالها حصتها السوقية، وذلك من خـلال         
  تبني إستراتيجية السائح أولا لتلبية حاجات السياح ورغباتهم 

 توعية العاملين بالتوجه السوقي ومـا يعـود علـى           -6
وذلـك مـن     المكتب من خلال هذه الإستراتيجية التـسويقية      

 جية التوجـه الـسوقي    إسـتراتي  توضيح مزايا ومنافع   خلال
 لضمان تقيد هم   وإجراء دورات تدريبية دورية لكافة العاملين     

  .بالأسس الصحيحة لهذا التوجه
تشجيع العاملين بدون استثناء على جمع المعلومـات         -7

الاتصال مـع الـسياح      من خلال  )المستهلكين(عن السوق   
حـسب    وتصنيف هـذه المعلومـات     ،على آرائهم  والتعرف

كافة العاملين بها بهـدف      المعلومات بين   هذه أهميتها ونشر 
  . اتخاذ القرار المناسب

 تطوير أساليب جمع المعلومات وتصنيفها وتخزينها       -8
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وكيفية الاستفادة منها في الخطة التسويقية للمكتب، وإجـراء         
  .التعديلات على هذه الخطة وفقا لهذه المعلومات

عن  ضرورة التركيز على الحصول على المعلومات        -9

المنافسين من حيث القدرة والأساليب التـسويقية المتبعـة،         
والتعرف على نقاط قوة وضعف المنافسين للتعامـل معهـا          

 . مستقبلاً
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The Effect of Market Orientation on the Marking Performance: Applied 

Study on Travel and Tourism Agencies Operating in Amman  
 

Humam S. Malki, Hani H. Dmour 

 

ABSTRACT 
 

This study aimed to investigate the impact of the market orientation level on the marketing performance for 
the tourism and travel agencies operating in Amman. The importance of this study stems from studying the 
components of market orientation (both individually and collective) and their relationships with the marketing 
performance. To achieve this objective, a questionnaire was designed and distributed to a sample of (152) 
tourism agencies and (148) were received, with a return ratio of 94.4%. The data were ana1yzed via the SPSS 
package. 
The following results were reached from this study: 
− There is an effect of all the market orientation's components on the overall marketing performance of the 

tourism agencies. But, there is no effect of both "generating and disseminating information" and 
"competitive orientation" on the marketing performance individually and collectively. 

− There is an effect of the components of all the market orientation and some marketing performance 
measure, as the agency market share, sales growth ratio and profitability (individually). But there is no 
effect on the return of investment criteria if we take it individually. 

− There is a difference in the extent of some market orientation components effect on the marketing 
performance criteria. 

In light of the above mentioned results, the appropriate recommendations were given for travel agencies such 
as taking into consideration the importance of each component of market orientation when determining 
marketing goals. 

KEYWORDS: Market orientation, Marketing performance, Customer orientation, Competition 
orientation 
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