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 الملخص:
أبعاد المعرفة السوقية لدى مسؤولي الوكالات السياحية هدفت هذه الدراسة إلى تشخيص مدى توافر 

  وكالة سياحية متواجدة بالولاية. 94بولاية عنابة. وقد تكون مجتمع الدراسة من 

ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي لجمع البيانات وتحليلها واختبار الفرضيات، من 
)مدير وكالة ، نائب المدير والمسير(،  البيانات، تم توجيهها إلىخلال استمارة استخدمت كأداة رئيسية لجمع 

 .استمارة موزعة 80استمارة صالحة للتحليل من بين  52وتم استرجاع 
كما تم استخدام العديد من الوسائل والأساليب الإحصائية أبرزها التكرارات والنسب المئوية، 

وبعد إجراء عملية التحليل للبيانات وفرضياتها  ،كروسكال واليس وغيرهااختبار المتوسطات الحسابية، 

أن  (، توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أبرزها12SPSSبواسطة الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

درجة توفر أبعاد المعرفة السوقية على مستوى الوكالات كانت عالية جدا. بالإضافة إلى عدم وجود فروق 
إجابات المبحوثين حول توفر أبعاد المعرفة السوقية تعزى إلى الخصائص الشخصية. ذات دلالة إحصائية في 

                                      وقد توصلت الدراسة إلى بعض التوصيات أهمها ضرورة الاهتمام ببعد معرفة المنافس.                                                  
المعرفة السوقية، معرفة الزبون، معرفة المنتج، معرفة المجهز ومعرفة المنافس، الكلمات المفتاحية: 

  الوكالات السياحية بولاية عنابة.
 
 

Abstract 
 

 This study aimed to recognize the extent of the availability of the dimensions 

of market knowledge in tourism agencies in the state of Annaba. The study 

population consists of (49) agency in this state.  

To achieve the objectives of the study, the descriptive analytical method was 

used for data collection, data analysis, and tasting hypotheses; a questionnaire was 

used to collect information about study variables, addressed to the managers (or 

equivalent) who were instructed to fill out the questionnaire themselves or give it to 

a suitable person within the agency. The researcher received 52 completed 

questionnaires from the 80’s distributed ones. 

A number of statistical tools and methods were used like Cranach alpha to 

ensure stability, duplicates and percentages to describe the variables of the study, 

mean, and Kruskal Wallis analysis…etc, data were analyzed using SPSS21. The 

results revealed that the degree of the availability of the dimensions of market 

knowledge in tourism agencies is very high; the study also revealed that there were 

no statistically significant differences in the sample responses towards the 
availability of the dimensions of market knowledge due to Personal characteristics 



The study made some recommendations regarding the necessity to pay 

attention to competitors’ knowledge. 
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 مقدمة:
يتسم العالم اليوم بمجموعة كبيرة من التغيرات السياسية والبيئية والاقتصادية والاجتماعية المتسارعة 
 خصوصا مع تحول دول كثيرة نحو اقتصاد السوق. وهذا ما أدى الى اتساع حدة المنافسة وتزايد الصراع في

كل هذا فرض على منظمات الأعمال ضرورة عملاء وكسب المزايا التنافسية. والأسواق لتحقيق رضا ال
التسلح بالمعرفة، بوصفها من أحدث المفاهيم التي دخلت الى الأدب الاداري المعاصر، و أحد أهم الموارد 

لمعرفة، أو ما طلب منها امتلاك التحقيق التفوق على المنافسين. إذ أصبح بقاء المنظمة في طليعة المنافسين يت
يسمى بالقوة العقلية لكي تحتوي وتستوعب مجمل التغيرات التي تحيط بها. ونظرا للأهمية الكبيرة التي يحظى 
بها التسويق على مستوى المنظمات، إذ من دون تسويق فعال لا تستطيع المنظمات تحقيق أهدافها. فتنوع 

بادراتهم وتوقعاتهم واشتداد المنافسة حتم على المنظمات البحث عن واختلاف حاجات الزبائن ورغباتهم وم
السبل الكفيلة لمواجهة هذه التحديات. ولا يتم ذلك إلا من خلال تبني المعرفة السوقية، بوصفها أداة لتحقيق 

 ةالمعرفة الأفضل بالزبون والمنتج والمجهز والمنافس. فضلا عن دورها في دعم نشاطات المنظمة للاستجاب
لتلك المتطلبات. لذلك لابد على إدارات المنظمات بشكل عام والمنظمات السياحية بشكل خاص استثمار 

 المعرفة السوقية من أجل خلق مجالات التميز.                

 أهداف الدراسة وأسئلتها: -أ
نابة. بولاية ع وكالات السياحيةهدفت هذه الدراسة إلى قياس درجة توفر أبعاد المعرفة السوقية في ال

ذلك من خلال الإجابة على السؤال الرئيسي التالي: ما مدى توفر أبعاد المعرفة السوقية لدى مسؤولي و
 الوكالات السياحية بولاية عنابة؟

 فرضيات الدراسة:   -ب
 للإجابة على السؤال الجوهري للدراسة نقترح الفرضيات التالية:

H0a ئية بين المبحوثين على توفر أبعاد المعرفة السوقية في الوكالات : ليس هناك موافقة ذات دلالة إحصا

 السياحية بولاية عنابة

H0b لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  إجابات المبحوثين حول تقديرهم لدرجة توفر أبعاد المعرفة :

لمستوى العلمي، ا السوقية بالوكالات السياحية لولاية عنابة، تعزى إلى خصائص ) الجنس، السن، المستوى
 الوظيفي، الأقدمية في الخدمة(.

 أهمية الدراسة:  -ج
تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تقوم بتشخيص درجة توفر أبعاد المعرفة السوقية، و تبرز هذه 

 الأهمية من:

تستمد هذه الدراسة أهميتها من أهمية الموضوع الذي تناولته، كون موضوع المعرفة السوقية من  -
ضوعات المهمة في التسويق، الذي حظي و مازال يحظى باهتمام بالغ من طرف الباحثين في المو

هذا المجال، علما أن إمتلاك المعرفة السوقية من طرف المؤسسات سيؤدي إلى زيادة قدرتها على 
اتخاذ القرارات المناسبة. ناهيك عن اعتبارها) المعرفة السوقية( أساسا مهما لامتلاك المؤسسات 

 ميزة التنافسية، و المحافظة عليها.لل

تكمن أهمية هذه الدراسة أيضا في كونها الدراسة الأولى التي تناولت المعرفة السوقية على مستوى  -
 الوكالات السياحية بولاية عنابة.

تكمن أهمية هذه الدراسة أيضا في كونها من الدراسات القليلة جدا، التي تناولت موضوع المعرفة  -
 صة على المستوى المحلي.السوقية و خا

 تمثلت حدود الدراسة فيما يأتي:: حدود الدراسة -د

 المجال المكاني: تمت الدراسة على مستوى الوكالات السياحية بولاية عنابة. -

 . 1122سبتمبر01إلى غاية  1122جويلية 12المجال الزماني: أنجزت الدراسة خلال الفترة الممتدة من   -



ثل مجتمع الدراسة الميدانية في مسؤولي )مدير، نائب مدير، مسير( للوكالات السياحية المجال البشري : تم -

 21إستمارة و استرجعت  01وكالة على مستوى ولاية عنابة. حيث تم توزيع  94المقدر عددها ب

 استمارة كانت كلها صالحة للتحليل.
 

  



 نموذج الدراسة:  -هـ

 
 

 أولا: الإطار النظري للدراسة
 لمعرفة: مفهوم ا

لقد دار جدل كبير حول مفهوم المعرفة، حيث أشار لها البعض على أنها الخبرة التي يمكن توصيلها 
و تقاسمها، أو هي المعلومات و البيانات التي تم تنظيمها و معالجتها لنقل الفهم و الخبرة و التعلم المتراكم و 

 . 2تطبيقها في واقع المنظمة لحل المشاكل التي تواجهها

 .1بأنها:" نماذج علاقات البيانات والمعلومات مع النماذج الأخرى" Bellingerرفها ع

من خلال ما تقدم من مفاهيم نرى أن: المعرفة تمثل ذلك المورد الأكثر أهمية في ظل ثورة المعلومات 
، و تميزوعصر المعلوماتية، وهي متوفرة بشكل ظاهري أو ضمني. فهي المادة الخام للإبداع والإبتكار وال

عليه يمكن القول أن المعرفة هي قدرة الإنسان على استثمار ما يمكنه من قدرات ومهارات ومعلومات و 
 استخدامها لحل مشكلة ما.

  مفهوم المعرفة السوقية:

على أنها:   Calantone et Li لقد تعددت تعاريفها حسب وجهات نظر المفكرين، حيث عرفها

سوق، والمعلومات المنظمة تعني أنها نتيجة عملية منظمة مقارنة مع العملية ومهيكلة حول ال معلومات منظمة
الإعتباطية، أما المعلومات المهيكلة فتعني بأنها معلومات ذات معنى مقابل المعلومات التي لا تعتبر وثيقة 

 .0الصلة بالموضوع

يل المعلومات الخاصة كما أشار أيضا كوتلر إلى أن المعرفة السوقية هي عبارة عن عملية جمع وتحل

 .9علامات تجارية قويةيات وبالزبائن، الأسواق و المنتجات التي تساعد المنظمة على إنشاء هو

كما أن هناك من اعتبر أن المعرفة السوقية ينبغي أن تتضمن المعرفة الكاملة لحاجات الزبائن و 

 .2تفضيلاتهم في السوق و عوامل الجذب

منظمة الفهم إدارة رفة السوقية تعبر عن مدى إلمام ويمكن القول أن المع وكحوصلة لما تقدم من مفاهيم،
الزبون، المنتج، المنافس والمجهز( من أجل مواجهة التغيرات البيئية المفاجئة لعناصر السوق الأساسية )

 بهدف إكساب المنظمة ميزة تنافسية تفسح لها المجال للاستمرارية أمام المنافسة الشرسة.

 رفة السوقية:أبعاد المع

 داد الباحثةالمصدر: من إع

 : النموذج النظري للدراسة 01شكل رقم

المعرفة 
 السوقية

 معرفة الزبون 

معرفة 
 المنتج

 معرفة المجهز

 معرفة المنافس



تها يل ما يحدث في بيئإن نجاح أو فشل أي منظمة في السوق أصبح يعتمد على قدرتها في فهم و تحل
من أجل ضمان إستجابة جيدة. ولعل من أهم النقاط التي يجب على المنظمة التركيز عليها هي: الخارجية، 

 ي تتمثل في أبعاد المعرفة السوقية.معرفة الزبون، معرفة المنتج، معرفة المجهز ومعرفة المنافس. والت

 معرفة الزبون:  -1

تعد معرفة الزبون أمرا مهما للمنظمة وذلك من خلال طبيعة الأنماط السلوكية وكذلك الاستهلاكية التي 

 .6يمارسها الزبون بهدف إدراك السلع الحالية والجديدة التي تلبي حاجاته الآن أو في المستقبل

ها" فهم حاجات الزبون المتجددة والتفاعل معه من خلال تعقب سلوكه، تعرف معرفة الزبون بكون
وتقديم القيمة التي ترضيه، واكتساب القيمة التي ترضي المنظمة والتي تتضمن معرفة من الزبون ومعرفة 

  .2حول الزبون ومعرفة الزبون

لمنظمة لفهم وادراك وقد أشارت الجنابي بأن معرفة الزبون هي عبارة عن الجهود المبذولة من قبل ا
حاجات الزبون وتوقعاته ثم الإيفاء بها، وذلك من خلال جمع البيانات والمعلومات وتحليلها باتجاهين من 

 .0المنظمة إلى الزبون وبالعكس وصولا إلى تعزيز علاقة الزبون بالمنظمة وبما يحقق رضاءه وولاءه

علومات والأفكار ووجهات النظر من قبل وفي الختام يشار أيضا إلى معرفة الزبون بأنها"جمع الم

 .4الزبائن حول منتجات المنظمة من أجل بناء علاقات قوية معهم"

 معرفة المنتج: -2

يعرف المنتج بأنه أي شيء يمكن تقديمه للسوق بهدف الانتباه، أو الاستحواذ، أو الاستخدام والاستهلاك، 
لموسة وغير الملموسة. فقد يشمل خدمات، أشخاص، ويمكن أن يلبي حاجة أو يحقق رغبة، ويشمل السلع الم

ويعد المنتج صلة الوصل بين المنظمة وزبائنها. لذا يتعين عليها  أماكن، تنظيمات، أفكار وخليط من كل هذا.
انتاج وتسويق ما يقبل عليه الطرف الاخر وهم الزبائن. إذ أن تقبلهم لهذا المنتج يمثل مفتاح نجاح المنظمة 

 .21في السوق

ما معرفة المنتج  فتتضمن وضوح خصائص المنتجات التي يرغب فيها الزبائن، وتلك الخصائص أ

 .22التي ترغب المنظمة في تقديمها ليتسنى لها اشباع حاجات الزبائن والسوق

 معرفة المجهز: -3

بات لتعتبر المنظمات الناجحة المجهزين من الأعضاء الأساسين لفريقهم عندما يتعلق الأمر بتنفيذ متط
العقد، وتقديم منتجات وخدمات عالية الجودة للمنظمة. وتحتاج المنظمات اليوم إلى إدارة متخصصة للمعلومات 

 فيما يخص معرفة المجهزين.
ويعد المجهزون شركاء وأفراد ترتبط المنظمة معهم بعقود مهمة في التجهيز بالمواد الأولية أو نصف 

جب أن تكون علاقة المنظمة بمجهزيها جيدة، لأن أي خلل في التجهيز المصنعة، التي تدخل في الإنتاج. كما ي

 .21سوف يؤثر سلبا على المنظمة

لذا تعتبر عملية معرفة المجهز أحد الأبعاد المهمة و الحيوية لمعرفة السوق، وهذه تشمل عادة خطوات 

 .20مميزاتهمة بطبيعة وخصائص مجهزو المنظمة والحصول على المعلومات الخاص

 معرفة المنافس: -4

إن نجاح المنظمات بمختلف أنواعها في تسويق منتجاتها يعتمد على قدرتها على تصميم وتقديم منتجات 
تناسب الزبائن، بشكل أفضل مما يقدمه المنافسون. لذلك فمن الضروري أن تتعرف المنظمات على 

 استراتيجيات المنافسين بنفس درجة اهتمامها بالزبائن.



تجات، نلمنظمة المنافسين على أنهم كل المنظمات التي تنتج نفس المنتج أو نفس فئة الميمكن أن تعرف ا
وأيضا يمكن أن يشمل المنافسون كل المنظمات التي تتنافس على أموال نفس أو التي تجهز نفس الخدمة. 

 .29المستهلك

قدرات والإمكانيات إن معرفة المنافسين تتكون من المعلومات المتراكمة لدى إدارة المنظمة حول ال
التي يتمتع بها المنافسون لها في السوق، وسياساتهم المستقبلية التي يتوقع أن تؤثر في عملية اتخاذ القرارات 

 .22الحالية والمستقبلية للمنظمة

فالمنظمة يجب أن تكون لديها معرفة عن عدد المنافسين والأهداف التي يركزون عليها، 

  .26ها، ونقاط القوة والضعف التي يتميزون بها وكذا ردود أفعالهم اتجاه منافسيهموالاستراتيجيات التي يتبعون

 ثانيا: الطرق و الإجراءات
يتضمن هذا الجزء منهج الدراسة، مجتمعها وعينتها والأداة التي استخدمت فيها لجمع البيانات 

 ءات التطبيقية.وإجراءات إعدادها وبنائها. وكذا خطوات التأكد من صدقها وثباتها والإجرا
 منهجية الدراسة: -أ

لإنجاز هذه الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي بشكل رئيسي، لغرض وصف بعض 
خصائص أفراد عينة الدراسة في الوكالات السياحية بولاية عنابة. من أجل قياس درجة توفر أبعاد المعرفة 

 ة.السوقية لدى مسؤولي الوكالات السياحية لولاية عناب
 مجتمع الدراسة و عينتها: -ب

تكون مجتمع الدراسة من مسؤولي )المدير، نائب المدير، المسير( الوكالات السياحية بمدينة عنابة، 

استمارة على مستوى هذه  01وكالة موزعة على كل تراب الولاية( وقد تم توزيع  94)  والتي تتوفر على

 حة للمعالجة. وبما أن هذا العدد فاق الثلاثين فهو يعد مقبولا. استمارة كلها صال 21الوكالات وقد تم استرجاع 

 أداة الدراسة: -ج
تم  من أجل تحقيق أهداف الدراسة، وبعد الإطلاع على الأدبيات المتعلقة بالمعرفة السوقية وأبعادها،

عنابة. وقد  بمدينة بناء أداة لقياس مدى توفر أبعاد المعرفة السوقية لدى مسؤولي الوكالات السياحية المتواجدة
تكونت الأداة من محورين: تناول المحور الأول منها المعلومات الشخصية )الجنس، السن، المؤهل العلمي، 
المنصب الوظيفي و الأقدمية في الخدمة(؛ أما المحور الثاني فقد تناول أبعاد المعرفة السوقية )معرفة الزبون، 

عبارة، وجاءت كلها على شكل  09 فس(. وقد ضم هذا المحورمعرفة المنتج، معرفة المجهز ومعرفة المنا

 سلم ليكرت خماسي التدرج. 
 وقد قيس صدق الأداة و ثباتها على النحو التالي:

الصدق: تم التحقق من الصدق الظاهري لأداة الدراسة من خلال عرضها على مجموعة من المحكمين وذلك -
من جهة، ومدى انتماء الفقرات إلى متغير الدراسة من جهة بغية التحقق من ملاءمة صياغة الفقرات لغويا 

أخرى. وقد أخذت الملاحظات المقدمة من طرف المحكمين بعين الاعتبار، حيث عدلت صياغة بعض الفقرات 
 الخاصة بالمحور الثاني من الاستمارة )أبعاد المعرفة السوقية( وبذلك صممت بشكلها النهائي.

لاستمارة تم حساب معامل ثبات الإتساق الداخلي لأداة الدراسة باستخدام معامل الثبات: للتحقق من ثبات ا -
 ألفا كرونباخ. والجدول التالي يوضح ذلك: 

 (: معامل الثبات لأداة الدراسة11جدول رقم )
 البعد عدد العبارات العبارات معامل ألفا كرونباخ

 معرفة الزبون 14  4 -2 15222
 منتجمعرفة ال 16 22 -21 15290
 معرفة المجهز 21 12 -26 15262
 معرفة المنافس 14 09 -16 15092
 أبعاد المعرفة السوقية 34   1-34 150.0



 (12V SSΡSالمصدر: بالإعتماد على نتائج تحليل بيانات استمارات الدراسة باستخدام)

. وبالتالي 156كبر من نلاحظ من الجدول أعلاه أن معاملات ألفا كرونباخ للمقياس وجميع أبعاده كانت أ

  .22أبعاده الأربعة يتمتع بالثبات الداخلي، و هي تعد مقبولة للاستخدامفالمقياس و

 المعالجة الإحصائية:  -د
للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها، استخدمت بعض الأساليب الإحصائية الوصفية 

والتي تمثلت في: معامل  (12V SSΡSعلوم الاجتماعية )والتحليلية المتوافرة في برنامج الحزمة الإحصائية لل

ويتني( -ألفا كرونباخ، التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، بعض الاختبارات اللامعلمية )مان

 للعينة الواحدة. Tواليس( واختبار  -و )كروسكال

دينة عنابة بخمس مستويات وقد حددت درجة توفر أبعاد المعرفة لدى مسؤولي الوكالات السياحية بم
 باعتماد المعادلة الاتية:

عليه تكون الدرجات و 150=2(/2-2المستويات. أي )  القيمة الدنيا( / عدد –طول الفئة = ) القيمة العليا 

 كالتالي موضحة في الجدول الموالي:

 (: درجة التوفر حسب تصورات المبحوثين12جدول رقم )

 الوسط الحسابي 2-2524 2.01-1524 1561-0504 0591-9524 9511-2
 درجة التوفر ضعيفة جدا ضعيفة متوسطة عالية عالية جدا

 المصدر: من إعداد الباحثة.

 
 ثانيا: نتائج الدراسة و اختبار الفرضيات:

 جاءت النتائج على النحو التالي:

ة. ومن أجل حية بمدينة عنابالنتائج المتعلقة بمدى توفر أبعاد المعرفة السوقية لدى مسؤولي الوكالات السيا-2

ولكل بعد من الأبعاد  09قياس ذلك، لم يتم الاكتفاء بقيمة الوسط الحسابي المرجح لكل عبارة من العبارات 

درجة التوفر التي حددت حسب السلم ( و211*2(. بل تم حساب نسبة التوفر )الوسط الحسابي/9ة )الأربع

 :أعلاه. وقد لخصت النتائج في الجدول الموالي

 (: التحليل الوصفي لبعد معرفة الزبون13جدول رقم)
نسبة  درجة التوفر

 التوفر
المتوسط 
 الحسابي

 العبارة

 تركز الوكالة جهودها على معرفة الحاجات و الرغبات الحالية و المستقبلية لزبائنها 9502 4651 عالية جدا
 لة الأجل مع زبائنهاتسعى الوكالة إلى إقامة و تطوير علاقات طوي 9502 42 جداة عالي

تعتمد الوكالة على موظفين ذوو كفاءة، لديهم القدرة على التعامل مع مختلف أنواع  9562 4059 عالية جدا
 الزبائن

تقوم الوكالة بالتحسين المستمر لخدماتها لمواجهة التغيرات التي تطرأ في أذواق  9502 4651 عالية جدا
 زبائنها

الوكالة قنوات اتصال مفتوحة )أرقام هواتف، رسائل الكترونية،...( للتعرف  تستخدم 9560 4156 عالية جدا
 على استفسارات و ملاحظات زبائنها بخصوص خدماتها

 تمتلك الوكالة قاعدة بيانات شاملة و دقيقة تخص زبائنها 9520 0156 عالية
ها مثل) الاتصال تعتمد الوكالة على مصادر متنوعة لجمع المعلومات  عن زبائن 9511 01 عالية

 الشخصي، الانترنت، الهاتف،...(
 تقوم الوكالة بجمع المعلومات عن الزبائن بشكل مستمر 0590 6456 عالية
 تقوم الوكالة باستقصاء اراء الزبائن بعد كل معاملة 9510 0256 عالية

 بعد معرفة الزبون               9500 0256 عالية جدا

 (12V SSΡSائج تحليل بيانات استمارات الدراسة باستخدام )المصدر: بالإعتماد على نت



)تسعى الوكالة إلى إقامة وتطوير علاقات  1نلاحظ من خلال الجدول )بعد معرفة الزبون( بأن العبارة 

و نسبة  9502طويلة الأجل مع زبائنها( جاءت في المرتبة الأولى من حيث الأهمية بوسط حسابي مقدر ب:

بمتوسط حسابي   9و2ر عالية جدا. تليها في المرتبة الثانية من حيث الأهمية عبارتي و درجة توف %42توفر

و درجة توفر عالية جدا. و تأتي في المرتبة الأخيرة العبارة  % 4651وبنسبة توفر مقدرة ب:  9502قدره: 

نترنت )تعتمد الوكالة على مصادر متنوعة لجمع المعلومات عن زبائنها مثل الإتصال الشخصي، الا 2

و بدرجة توفر عالية. وعموما سجل بعد  %6456و نسبة توفر  0590والهاتف( بمتوسط حسابي مقدر ب:

قد أخذ هذا البعد ودرجة موافقة عالية جدا. و %0256ونسبة توفر  9500ا قدر ب:معرفة الزبون وسطا حسابي

 المرتبة الثانية من حيث الأهمية بعد بعد معرفة المنتج.

 التحليل الوصفي لبعد معرفة المنتج(: 14جدول رقم)
نسبة  درجة التوفر

 التوفر
المتوسط 
 الحسابي

 العبارة

تمتلك الوكالة معرفة تفصيلية و دقيقة بالخدمات التي تتعامل بها في السوق  9522 42 عالية جدا
 السياحي.

 تتحكم الوكالة في كل مراحل الخدمة المقدمة لزبائنها. 9520 4256 عالية جدا
تستفيد الوكالة إلى حد كبير من مقترحات زبائنها من أجل اجراء عمليات التحسين  9521 4159 ة جداعالي

 المستمر لخدماتها السياحية.
 تهتم الوكالة بالتطورات الحاصلة في سوق الخدمات السياحية. 9562 40 عالية جدا
 هاموظفو الوكالة على دراية بكل الخدمات التي تقدم 9522 42 عالية جدا
 تقدم الوكالة عروضا واضحة بكل تفاصيلها لزبائنها 9529 4150 عالية جدا

 بعد معرفة المنتج 4593 6259 عالية جدا

 (12V SSΡSالمصدر: بالاعتماد على نتائج تحليل بيانات استمارات الدراسة باستخدام )

صيلية ودقيقة بالخدمات تمتلك الوكالة معرفة تف) 29و  21لجدول أعلاه أن عبارتي نلاحظ من خلال ا

التي تتعامل بها في السوق السياحي( و)موظفو الوكالة على دراية بكل الخدمات التي تقدمها(، قد جاءتا في 

و درجة توفر عالية جدا.  %42ونسبة توفر  9522المرتبة الأولى من حيث الأهمية بوسط حسابي مقدر ب:

الة بالتطورات الحاصلة في سوق الخدمات السياحية( بوسط )تهتم الوك20تليها في المرتبة الثانية العبارة 

و درجة توفر عالية جدا.في حين جاءت في المرتبة الأخيرة  %40ونسبة توفر  9562حسابي مقدر ب:

)تستفيد الوكالة إلى حد كبير من مقترحات زبائنها من أجل إجراء عمليات التحسين المستمر  21العبارة 

ودرجة توفر عالية جدا. وعموما سجل بعد  %4159ونسبة توفر  9521ط حسابي لخدماتها السياحية( بمتوس

وبدرجة توفر عالية جدا. وقد أخذ هذا البعد  %4159و نسبة توفر 9560معرفة المنتج وسطا حسابيا قدر ب:

 .(المرتبة الأولى من حيث الأهمية مقارنة بالأبعاد الأخرى) معرفة الزبون، معرفة المجهز ومعرفة المنافس

 (: التحليل الوصفي لبعد معرفة المجهز.1جدول رقم)
نسبة  درجة التوفر

 التوفر
المتوسط 
 الحسابي

 العبارة

 تمتلك الوكالة قاعدة معرفية جيدة بكل مصادر التجهيز الحالية والمحتملة 9502 0651 عالية جدا
 عالية

 
 التكامل العمودي الخلفي( لضمانتسعى الوكالة إلى امتلاك مصادر التجهيز) استراتيجية   0546 2451

 حصولها على مجمل احتياجاتها بأفضل جودة  وبأقل تكلفة وفي أنسب الأوقات.
تحرص الوكالة على إقامة و تنمية علاقات طويلة الأجل مع مصادر التجهيز التي تتعامل  9590 0456 عالية جدا

 معها.



 تتعامل معها أهم مصدر للمعلومات عن السوق.تعتبر الوكالة مصادر التجهيز التي  0502 2259 عالية 
 تختار الوكالة المجهز الذي يتميز بدرجة من التقدم الفني. 9524 0050 عالية 

 تراعي الوكالة عند اختيارها للمجهز الأسعار المقدمة من طرفه. 9590 0456 عالية جدا
 مجهز.تراعي الوكالة جودة الخدمة عند اختيارها لل 9524 4250 عالية جدا

 تراعي الوكالة عند اختيارها للمجهز الموقع الجغرافي. 9511 0159 عالية
 تراعي الوكالة استقرار العلاقات عند المجهز. 9599 0050 عالية جدا
 تهتم الوكالة بمعرفة الخدمات الإضافية التي يقدمها المجهز. 9529 4150 عالية جدا

 بعد معرفة المجهز 4531 09 عالية جدا

 (12V SSΡSصدر: بالاعتماد على نتائج تحليل بيانات استمارات الدراسة باستخدام )الم

)تراعي الوكالة جودة الخدمة عند اختيارها للمجهز( قد  11نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن العبارة 

ودرجة توفر عالية جدا.  %4250وبنسبة توفر مقدرة ب: 9524جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

)تهتم الوكالة بمعرفة الخدمات الإضافية التي يقدمها المجهز( بمتوسط  12وجاءت في المرتبة الثانية العبارة 

ودرجة توفر عالية جدا. وقد جاءت في المرتبة  %4150وبنسبة توفر مقدرة ب:  9529حسابي قدر ب: 

ودرجة توفر  %0456:ونسبة توفر مقدرة ب 9590بمتوسط حسابي مقدر ب: 12و  20الثالثة، عبارتي: 

)تعتبر الوكالة مصادر التجهيز التي تتعامل معها  24عالية جدا. في حين رتبت في المرتبة الأخيرة عبارة 

و درجة توفر  %2259وبنسبة توفر قدرت ب:  0502أهم مصدر للمعلومات عن االسوق( بمتوسط حسابي 

 عالية جدا.

ودرجة توفر عالية جدا.  %06وبنسبة توفر  9501وعموما جاء بعد معرفة المجهز بمتوسط حسابي 

 وقد أخذ بعد معرفة المجهز المرتبة الثالثة بعد بعدي معرفة المنتج ومعرفة الزبون. بدرجة توفر عالية جدا.

 (: التحليل الوصفي لبعد معرفة المنافس19جدول رقم)
درجة 
 التوفر

نسبة 
 التوفر

المتوسط 
 الحسابي

 العبارة

وكالة معرفة جيدة بالسياسات والإستراتيجيات التي تتبعها أو يمكن أن تتبعها الوكالات لل 0502 2651 عالية 
 المنافسة.

 جدا عالية
 

تسعى الوكالة إلى تحقيق التمايز لخدماتها مقارنة مع خدمات المنافسين من خلال دراسة  9529 4150
 السوق السياحي.

بالنشرات والتقارير الصادرة عن منافسيها من أجل الوكالة على اطلاع دائم ومستمر  0502 6259 متوسطة
 التعرف على خططهم المستقبلية.

تعتمد الوكالة على إطارات متخصصة وخبيرة  في تحليل الموقف التنافسي للوكالات  0511 6159 متوسطة
 المنافسة لها الحالية والمحتملة.

 ضعف لدى المنافسين إلى فرص جديدة لها .للوكالة القدرة على تشخيص وتحويل نقاط ال 0522 2259 عالية 
 تستطيع الوكالة معرفة مستوى التكنولوجيا المعتمدة من طرف المنافسين. 0564 2050 عالية
 للوكالة القدرة على تقليد عروض المنافسين. 0561 21 عالية
يمة من مجال تستطيع الوكالة معرفة معدل فتح  وكالات جديدة و معدل غلق وكالات قد 0522 22 عالية

 النشاط السياحي.
 تركز الوكالة على معرفة خدمات المنافسين و ميزاتهم التنافسية. 0524 2250 عالية

 بعد معرفة المنافس 3541 44 عالية

 (12V SSΡSالمصدر: بالاعتماد على نتائج تحليل بيانات استمارات الدراسة باستخدام )  

)تسعى الوكالة إلى تحقيق التمايز لخدماتها مقارنة مع 12 نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن العبارة

 9529خدمات المنافسين من خلال دراسة السوق السياحي( قد جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 



بمتوسط حسابي  16ودرجة توفر عالية جدا. تليها في المرتبة الثانية العبارة  %4150وبنسبة توفر قدرت ب:

المرتبة الثالثة بمتوسط  09ودرجة توفر عالية. في حين أخذت العبارة  %2651مقدرة ب:و نسبة توفر  0502

ودرجة توفر عالية. وقد جاءت في المرتبة الأخيرة العبارة  %2250وبنسبة توفر قدرت ب: 0524حسابي 

 وبدرجة توفر متوسطة. %6159وبنسبة توفر قدرت ب: 0511بمتوسط حسابي  14

و  %29ونسبة توفر قدرت ب: 0521المنافس متوسط حسابي قدر ب: وعموما سجل بعد معرفة  

درجة توفر عالية. وقد جاء هذا البعد في المرتبة الرابعة بعد الأبعاد معرفة المنتج، معرفة الزبون ومعرفة 
  المجهز.                                                                                             

 اختبار الفرضيات: -2

" ليس هناك موافقة ذات دلالة إحصائية بين المبحوثين على توفر أبعاد المعرفة اختبار الفرضية الأولى: -أ

 للعينة الواحدة. Tالسوقية بالوكالات السياحية لمدينة عنابة". والتي تم اختبارها عن طريق اختبار 

 د المعرفة السوقية على توفر أبعا T(: نتائج اختبار 14جدول رقم )
 المتغير الوسط الحسابي statT مستوى الدلالة القرار

 1Hرفض 
 2Hوقبول 

 أبعاد المعرفة السوقية 951122 125914 *15111

 ( 12V SSΡSالمصدر: بالاعتماد على نتائج تحليل بيانات استمارات الدراسة باستخدام )

فاننا نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية   giS=<   1512تشير نتائج التحليل من الجدول: بما أن

البديلة. وبالتالي: "هناك موافقة ذات دلالة إحصائية بين المبحوثين على توفر أبعاد المعرفة السوقية بالوكالات 
 السياحية لولاية عنابة".

وفر أبعاد مدى ت"لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين اجابات المبحوثين حول اختبار الفرضية الثانية:  -ب
المعرفة السوقية تعزى الى خصائص:)الجنس، السن، المؤهل العلمي، المنصب الوظيفي والأقدمية في 

 الخدمة(.
ويتني( بالنسبة لخاصية الجنس وذلك لوجود مستويين فقط. و -ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام نتائج اختبار)مان  

إذا كان مستوى  العدمية لنسبة لبقية الخصائص. حيث يتم رفض الفرضيةواليس( با-قد استخدم أيضا اختبار)كروسكال

 ( ، و يتم قبول الفرضية البديلة.1512الدلالة أقل من أو يساوي )

ويتني( لاختبار دلالة الفروق المعنوية حول درجة توفر أبعاد المعرفة -(: نتائج تحليل )مان10جدول رقم )

 السوقية
 الخاصية العدد ط الرتبمتوس U مستوى الدلالة القرار
 1Hقبول 

 2Hو رفض 
 الجنس ذكر 12 12519 0225211 **15229

 أنثى 12 12521

 (. 12V SSΡSالمصدر:بالاعتماد على نتائج تحليل بيانات استمارات الدراسة باستخدام ) 

توى ( الى عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية عند مس10تشير النتائج المبينة في الجدول رقم)

في اجابات المبحوثين حول درجة توفر أبعاد المعرفة السوقية بالوكالات السياحية لولاية  (1512معنوية )

 عنابة تعزى إلى خاصية الجنس.

واليس( لاختبار دلالة الفروق المعنوية حول درجة توفر أبعاد المعرفة -) كروسكال (: نتائج تحليل16جدول رقم)

 لولاية عنابةالسوقية بالوكالات السياحية 
مستوى  القرار

 الدلالة
CHI-

SQUARE 

متوسط 
 الرتب

 الخاصية العدد

 السن سنة12أقل من 1H 15222** 25240 12521 12قبول 



 سنة 2H 12519 09 12-04ورفض 
 سنة 91-22 21 01520
 سنة فأكثر 26 12 16501

 1Hقبول 
 2Hورفض 

 العلميالمؤهل  ثانوي 11 02512 05112 **15062
 مهني 12 22540
 جامعي)تدرج( 02 12506
 )ما بعد التدرج( جامعي 10 12500

 1Hقبول 
 2Hورفض 

 المنصب الوظيفي مدير 11 01520 95222 **15211
 نائب مدير 12 11501
 مسير 12 10512

 1Hقبول 
 2Hورفض 

ي الأقدمية ف سنوات 2أقل من  10 19511 05422 **15169
 الخدمة

 سنوات 2-21 26 10514 
 سنة 22-22 12 02521
 سنة 22أكثر من  21 12500

 (.12V SSΡSالمصدر:بالاعتماد على نتائج تحليل بيانات استمارات الدراسة باستخدام ) 

ة ( إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوي14توضح نتائج التحليل من الجدول رقم)

( في إجابات المبحوثين حول درجة توفر أبعاد المعرفة السوقية بالوكالات السياحية 1512أقل من أو يساوي)

 لولاية عنابة تعزى إلى سن المستجوبين أو مؤهلهم العلمي أو مناصبهم الوظيفية أو سنوات الأقدمية في الخدمة.
لا "الفرضية الثانية التي تنص على أنه: واليس( نقبل -ويتني( و )كروسكال–وبناءا على اختباري )مان 

توجد فروق ذات دلالة احصائية في اجابات المبحوثين حول مدى توفر أبعاد المعرفة السوقية بالوكالات السياحية 
 لولاية عنابة تعزى إلى خصائص: )الجنس، السن، المؤهل العلمي، المنصب الوظيفي و الأقدمية في الخدمة(.

 التوصيات:الدراسة ورابعا: خلاصة لنتائج 

 يتضمن هذا الجزء خلاصة لنتائج الدراسة والتوصيات التي انبثقت منها وكانت على النحو التالي:

 
 : خلاصة النتائج -

 توصلت الدراسة إلى الاستنتاجات التالية:

طها الحسابي سإن أبعاد المعرفة السوقية لدى مسؤولي الوكالات السياحية تتوفر بدرجة عالية جدا، حيث بلغ متو -2

 .% 02512ونسبة توفر 9512العام: 

إن التوجه العام لإجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات المتعلقة بأول بعد للمعرفة السوقية معرفة الزبون،  -1

 .   %0256و نسبة توفر مقدرة ب: 9500جاءت بدرجة عالية جدا، إذ بلغ متوسطها الحسابي 

ت أفراد عينة الدراسة على العبارات المتعلقة بالبعد الثاني )معرفة المنتج( جاءت بدرجة إن التوجه العام لإجابا -0

            %4156بنسبة توفر مقدرة ب: ( و9560إذ بلغ متوسطها الحسابي) عالية جدا،

اءت ( ج)معرفة المجهز إن التوجه العام لإجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات المتعلقة بالبعد الثالث -9

 .         %06( و نسبة توفرها قدرت ب:9501بدرجة عالية جدا، إذ بلغ متوسطها الحسابي )

إن التوجه العام لإجابات أفراد عينة الدراسة على العبارات المتعلقة بالبعد الرابع)معرفة المنافس( جاءت  -2

 .%29( و نسبة توفرها قدرت ب:0521بدرجة عالية، إذ بلغ متوسطها الحسابي)

 

 : التوصيات -*



على ضوء النتائج التي أسفرت عنها هذه الدراسة يوصى بضرورة الاهتمام بأبعاد المعرفة مجتمعة 
 وذلك من خلال:

ضرورة اهتمام مسؤولي الوكالات السياحية بكل أبعاد المعرفة السوقية و ذلك من خلال القيام ببحوث و  -
 دراسات تسويقية واقعية.

 السوقية سيؤدي إلى زيادة قدرة الوكالات على اتخاذ القرارات المناسبة. إن امتلاك المعرفة -
ضرورة اهتمام مسؤولي الوكالات السياحية بمدينة عنابة ببعد معرفة المنافس) الذي جاء في المرتبة الرابعة  -

ستقبلية م من حيث درجة التوفر( لأن تحليل وفهم طبيعة عمل المنافسين وإستراتيجياتهم سوف يقدم لها رؤية
 عن التحركات المتوقعة للمنافسين. 

كما أن زيادة حدة المنافسة في السوق السياحي وازدياد حركة الابتكارات والاكتشافات أدى إلى ظهور  -
الوكالات القائدة في السوق. مما توجب على الوكالات الأخرى مراعاة الاعتبارات التنافسية المفروضة من 

 الوكالات المنافسة.
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