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  مـلخص

تعتبر المؤسسة نظام مفتوح تتفاعل مع المحيط الّذي تعمل فيه، وهذا يجعلها في اتصال 

وخاصة نشاطها  دائم بمحيطها الّذي يحتوي على فرص وتهديدات الّتي تؤثر على نشاطها

، فإنّها تقوم بعملية اتخاذ القرار الملائم تأثير تلك المشاكل، وحتّى تتفادى المؤسسة التسويقي

، وحتّى توفر هذه المعلومات المشاكلاتجاهها، حيث هذه العملية تتطلب معلومات متعلقة بتلك 

إلى بحوث التسويق، حيث تلعب هذه الأخيرة دورا فعالاً في ترشيد متخذ القرار إلى فإنّها تلجأ 

  .المؤسسة بمحيطها اتخاذ قرارات ملائمة تؤدي إلى تفعيل علاقة

 لدور الّذي تقوم به بحوث التسويقسنسعى إلى التعرف على ذلك امن خلال هذه المذكرة 

    ولأجل ذلك قمنا بعرض مختلف المفاهيم المتعلقة ببحوث التسويق، سواء المفاهيم النظرية 

تلعبه بحوث أو التطبيقية، من خلال التطرق إلى تنظيم هذا النشاط في المؤسسات والدور الذي 

في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها، حيث تعتبر ، واتخاذ القرار التسويقيةالتسويق في عملية 

وتتأثر به  من خلال النشاط الّذي تقوم به، ، أي المؤسسة تؤثر على المحيطهذه العلاقة تبادلية

وهذه المتغيرات قد تؤثر على نشاط المؤسسة بالسلب  ،من خلال المتغيرات الّتي يحتوي عليها

السلبي لتلك المتغيرات، فإنّها تقوم بجمع التأثير وحتّى تتفادى المؤسسات أو الإيجاب، 

المعلومات عنها، وهنا يبرز دور بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها، وذلك من 

ويقية الّتي تواجهها المؤسسة، وبالتالي مساعدة خلال جمع المعلومات المتعلقة بالمشاكل التس

  .داء الكلي للمؤسسةالأمتخذ القرار على اتخاذ القرار الملائم، مما يؤدي إلى تحسين 

سمنت خاصة والمؤسسة الجزائرية التعرف على مدى استخدام مؤسسة الإكما حاولنا 

قية في مؤسسة اسة تطبيكوسيلة لاتخاذ القرار ولتفعيل علاقتها بمحيطها، لذلك قمنا بدر

سمنت، وكذلك قمنا باختيار عينة من المؤسسات الجزائرية تنشط في مختلف القطاعات الإ

الاقتصادية، ووزعت عليها قائمة الاستقصاء، ثم قمنا بعد استرجاع القوائم بتحليل مضمون 

ترحات ، واستخلاص مجموعة من النتائج الّتي ساعدتنا على تقديم مقعليها الأجوبة المحصل

سمنت بسور سسات العينة بشكل عام، ومؤسسة الإنرى أنّها كفيلة بتحسين الوضع القائم في مؤ

  .الغزلان بشكل خاص

 

  



Résume  

Un système institution interagit avec l’environnement dans lequel elle opèrent et ce 
qui les rend en contact constant avec  leur  environnement qui contient à la fois des 
opportunités et  menaces qui affectent  l’activité et en  particulier son catalogue, et 
même  d’éviter l’institution de l’impact de ces opportunités  et menaces, ils sont dans 
le  processus  de prise de la décision  de direction appropriée, ou le processus exige 
les informations  relative  à ces opportunités et menaces, et  même fournir cette 
information, ils ont recours à la  recherche en marketing, ou ces derniers  jouent un 
rôle actif dans  la rationalisation du décideur de prendre les décisions appropriées  à 
renforcer les relation du  décideur de prendre les décisions appropriées à renforcer les 
relation entre l’institution à son  environnement Grace à ce protocole, nous cherche 
en marketing,  et pour cela nous avons introduit des concepts différent de la recherche  
en marketing, à la fois des concepts théoriques et applications pratiques, en abordant 
l’organisation de cette  activité dans les institution et le rôle de la  recherche en 
marketing dans le processus décisionnel relations commerciales, et amélioré entre 
l’institution de son environnement, ou cette relation est réciproque, c'est-à-dire, 
l’institution affectent l’océan grâce à l’activité que vous que  vous  faites, et sont  
touchés par ce moyen les variables qu’il contient, et ces variables peuvent affecter  
les activités de la société de façon positive ou négative, et  même  d’éviter l’influence  
des institution  négative pour ces variables, on recueille des renseignement à ce  sujet, 
et  met en évidence ici le rôle  de la recherche en marketing  dans l’activation  d’une 
relation entre la fondation de leur  environnement, à traves la collecte d’information  
sur la commercialisation des problèmes rencontrés par l’institution et donc aider le 
décideur à prendre  la décision appropriée , améliorant la  performance globale de 
l’institution.   

 Come nous  avons essayé d’identifier le degré d’utilisation de ciment institution d’un 
établissement privé de l’Algérie comme un moyen de prise de décision et d’activer sa 
relation avec  son environnement, afin que nous  étudier le ciment de la fondation    
appliques, ainsi que nous avons  sélectionné un échantillon l’institutions algériennes 
sont actives  dans divers secteurs  économiques, et distribué la liste de l’enquête, puis 
nous avons après la récupération des menus analyse le contenu des réponses obtenues 
, et selon eux, peut améliores la  situation dans les établissements de l’échantillon en 
général et le fondateur du cerf clôture de ciment en particulier    

 



  

 

 

نشكر االله ونحمده حمداً كثيرا طيبا مباركا على النعمة الطيبة 
    .والنافعة نعمة العلم والبصيرة

ويشرفنا أن نتقدم بالشكر الجزيل والثناء الخالص والتقدير إلى 
من مد لنا يد المساعدة وساهم معنا في تذليل ما وجهناه من 

  :الصعوبات ونخص الذكر
الّذي لم يبخل علينا  مولود الأستاذ المشرف حواس ­

 .بتوجيهاته وإرشاداته القيمة

 .كل عمال وموظفي مؤسسة الأسمنت بسور الغزلان ­

وإلى كل من ساعدنا في انجاز الدراسة الميدانية، وكل من   ­
  .أجابنا على استمارة الأسئلة

  

        



  

  

  هذا العمل المتواضع والذي أهديهأولا أحمد االله واشكره على توفيقي في انجاز 

ي دربي حملتنني وهنا على وهن تسعة أشهر وغمرتني بحنانها وكانت سند لي فإلى التي 

  أمي.....تني إلى ما أبغي، إلى أغلى ما أملك في الوجودوعانت الحلو والمر حتى أوصل

إلى الذي تكفل المشقة في تعليمي ولم يبخل عليا شيء إلى الذي رباني وأرادني أن أبلغ المعالي 

  أبي.....إلى الذي كان مثلي الأعلى في الصبر وطاعة االله إلى أعز ما عندي 

  إلى كل من قاسموني مرارة العيش وحلاوتها وحب الوالدين وطاعتهما إخوتي

ده إيمان وعبد الصمد، وأخي خالد وزوجته حليمة وابنه وزوجته زهية وأولا إلى أخي الحسين

  عبد المالك، إلى أخي مراد وخطيبته حياة

إلى أختي الوحيدة والعزيزة عليا لويزة وزوجها سعد وبناتها أمال وشيماء وأتمنى لهنا مسار 

  دراسي حافل بالنجاحات وإلى ابنتها الصغيرة المدللة خلود

إلى كل الأقارب من عماتي وجدتي وأعمامي وأخوالي وخالاتي وخاصة خالتي حدة وبنتها 

  ة وأتمنى لهنا النجاح في دراستهم، وإلى كل من يحمل لقب سعيدي واحد واحدصونيا وسعيد

  إلى التي قاسمتني إنجاز هذه المذكرة صديقتي العزيزة مريم

نجاة، وخاصة شة، حياة، جميلة، حنان، سميرة، سعدة، عائ: ى كل من صديقاتي العزيزاتإل

مريم وسعدية، إلى زميلات في العمل فتيحة، ثلجة، وردة وخاصة إلى المدير محمد الذي 

  2012، وإلى كل طلبة ماستر تخصص تسويق دفعة ساندني في إنجاز هذه المذكرة

  إلى كل من ساعدني في إنجاز هذا العمل عن قريب أو بعيد

  نساهم قلميإلى كل من ذكرهم قلبي و

  

  
  

  

  

  



  
  

  لنا بالعافيةالحمد الله الذّي أعاننا بالعلم وزيننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وأجم

  :أتقدم بإهداء عملي المتواضع إلى

  ون في هذه الحياة،لي أحسن ع اوكان يالعزيزان اللذان شجعان اأحسن إليا والديإلى من 

والحاج وزوجته زهية ) قادة(إلى إخوتي الأعزاء عبد القادربحب العلم أمي، شكر خاص إلى من أنارت قلبي 

  وإبنهما الصغير ريان الذي أتمنى له الصحة والعافية والنجاح في حياته

وإلى أخواتي العزيزات نعيمة وزوجها وإبنها ياسين الذي أتمنى له  الصحة والنجاح في حياته، و أختي فضة 

  التي أتمنى لها

  عادة، وإلى نادية وحنان اللتان أتمنى لهما مشوار دراسي مليء بالنجاححياة مليئة بالأفراح والس

  إلى كل أفراد العائلة كبيرا وصغيرا

و أخوها مراد الذي ساعدنا في " سعيدي حفيظة" إلى من قاسمتني هذا العمل المخلصة والصبورة والعزيزة 

  ليومية والعمليةلهما النجاح التوفيق في حياتهم اإنجاز هذا العمل، اللذاني أتمنى 

  التي أتمنى لها السعادة والهناء في حياتها" حشاب فاطمة" وإلى الأخت والصديقة أقرب الناس إلى قلبي 

وإلى كل صديقاتي  أمينة، حليمة، أمال، نسيمة، سليمة، فاطمة، سميرة، صباح، دليلة، سليمة حشاب، خديجة، 

  الثانية ماستر تسويقنبيلة، حنان ، وخاصة سعدية ومريم، وكل طلبة السنة 

  وإلى كل أصدقائي سيد أحمد،  مصطفى، وخاصة العيد وعادل اللذان ساعداني في إنجاز هذا العمل 

  .وإلى كل الذين أعرفهم من قريب أو بعيد

  

  

  

  

  

  
  

  

  



  
 



:مقدمة عامة  

 

~   ~ أ 

 

:مقدمة عامة  

ها تنتمي ية أو صناعية، أو أنّماتتعتبر المؤسسة الاقتصادية بمختلف أنواعها سواء كانت خد

ما تعمل في ها لا تعمل في فراغ وإنّإلى قطاع خاص أو عام أو مختلط، نظاما مفتوحا أي أنّ

ز ، حيث يتميتي تؤثر على نشاطهامن مجموعة من العوامل الداخلية والخارجية الّ محيط يتكون

والمستمر في التكنولوجيا وأساليب الإنتاج،   ر السريعهذا المحيط في الوقت الحاضر بالتغي

والتطور السريع في نظام الاتصالات وعالم الانترنت، ورسوخ ظاهرة العولمة وأبعادها 

ر السريع في أذواق أفراد المجتمع وفي ة والاجتماعية والسياسية، والتغيالمختلفة الاقتصادي

 ذي تعمل فيه المؤسسةبها المحيط الّز تي أصبح يتميالّرات في ظل هذه التغيوالخ، ...تطلعاتهم

ف مع محيطها ومعرفة كيتوجب على هذه الأخيرة إحداث تغيرات جذرية وإجراءات سريعة لت

ذي تي تجعلها على دراية بالمحيط والسوق الّوذلك بتبني الأمور الّ تنشط فيهذي اتجاه السوق الّ

، والذي يهدف أساسا ي الذي افتقرت إليه معظم المؤسساتتنشط فيه، كتبني المفهوم التسويق

فالرسالة الأساسية لهذا  .لتوجيه نشاطات المؤسسة على أساس الحاجة المطلوبة في السوق

الناجحة تعتمد على قدراتها على تلبية الحاجات المطلوبة في السوق المفهوم هي أن المؤسسة 

 وعلى إعادة هيكلة نشاطاتها استجابة لتطوراته والإمكانيات المتاحة لها، كما يعتبر هذا المفهوم

تي تكون محور كافة القرارات المستهلك أساسا يجب العمل على إرضائه وتلبية حاجاته الّ

  .التسويقية

معرفة احتياجات ورغبات هذا المستهلك ودوافعه وعاداته الشرائية، حيث فعلى المؤسسة 

تي يريدها ، من حيث نوع السلعة الّئية واحتياجات ورغباتلكل مستهلك عادات ودوافع شرا

ومستوى جودتها وأسعارها وشكلها ومواصفاتها ومكان الحاجة إليها، ولهذا على المؤسسة 

ر كظهور ر وتطوتغييحدث في السوق من ر نظرا لما باستمرامتابعة سلوك هذا المستهلك 
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منتجات جديدة من شأنها أن تؤثر على مجموعة من المتغيرات كالأسعار وعلاقة المؤسسة 

المؤسسة إلى جمع وتحليل القدر هلك نفسه، فكل هذه المتغيرات دفعت بالدولة وعلاقتها بالمست

 التحولات التي تحدث في المحيط، وذلك من تي تسمح لها بمسايرة تلكالمعلومات الّالكافي من 

قيامها بدراسة تهدف إلى جمع وتحليل المعلومات المتعلقة بمحيط المؤسسة الداخلي  خلال

ا واتجاهاته، وكذذي تنشط فيه حجم الّال، ووصف إلخ...والاقتصادي والتشريعي والتكنولوجي

ات المنافسين وذلك بمعرفة لمنتجات المؤسسة، ومعرفة اتجاه وكيف ينظرون هؤلاءزبائنها 

لتعرف ما إن كانت لها الإمكانيات لنقاط القوة والضعف، كذلك جمع معلومات عن المؤسسة 

رات الواقعةاللازمة لمواجهة التغي.  

فتوفر كل هذا الحجم من المعلومات لدى متخذي القرار التسويقي يسمح لهم باتخاذ 

: مثل ،ع القرار على تحسين أدائهم لوظائف أخرىانّالتسويقية المناسبة، كما يمكن ص القرارات

الخ، لكن جمع هذا القدر من المعلومات يستوجب ...الوظيفة المالية، الإنتاجية، الموارد البشرية

ر المستمر ز بالتغيها تكلف أموالا ضخمة وخاصة إذا كان المحيط يتميوقت أطول، كما أنّ

عليها تحديد القرار  الضخمة وتضييع الوقت، فإندفع الأموال ى تتفادى المؤسسة وحتّ والسريع

، أو تغيير قناة تراجع في حجم المبيعاتمعالجتها بدقة كطرح منتج جديد أو تي تود أو المشكلة الّ

 ة بهذه المشكلة أو القرار المحددالخ، من ثم اللجوء إلى المعلومات الضرورية المتعلق...التوزيع

سوف ينحصر بحثه وجمعه وتحليله للمعلومات التي تعالج  متخذ القرار التسويقي وبهذا فإن

مدة البحث والخفض في ا ينجر عنه التقليص في لمطروحة فقط، مماأو المشكلة  الموضوع

تي تهدف إلى جمع يكون عن طريق الاعتماد على بحوث التسويق، هذه البحوث الّ وهذا ،التكلفة

وجود مشكلة تحتاج حوث التسويق تقوم على أساس فب. نةوتحليل المعلومات المتعلقة بمشكلة معي

قرار : مثل ،نة للمساعدة على اتخاذ القرار المناسب اتجاه تلك المشكلةإلى جمع معلومات معي

والمعلومات أو الحقائق غير طرح منتج جديد أو وجود مشكلة معينة تحتاج إلى قدر من البيانات 
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يمكن الاعتماد عليها نظرا لعدم التأكد من شمولها  متوفرة لدى المؤسسة أو متوفرة لديها لكن لا

      .من اتخاذ القرارات الصحيحةى يتمكن متخذ القرار أو دقتها أو حداثتها، حتّ

تي فهذه البحوث تساعد على اتخاذ القرارات المناسبة اتجاه الفرص والمشكلات التسويقية الّ

جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالمشكلة  يتيحها المحيط الذي تعمل فيه المؤسسة، وذلك من خلال

ى تستفيد هذه الأخيرة من هذه المعلومات التي تم جمعها عن طريق تي تواجهها المؤسسة، وحتّالّ

 ملائمة وأن تكونووموضوعية  وصحيحة بحوث التسويق لابد أن تكون هذه المعلومات دقيقة

ا خر في وجودها سيكلف المؤسسة إم، فأي خطأ في المعلومات أو تأفي الوقت المناسب موجودة

تضييع زبائن أو مستهلكين دائمين وأوفياء، أو تضييع الفرص التسويقية المتاحة، وإما أن يؤدي 

ذلك إلى زوال هذه المؤسسة إذا لم تسارع في تدارك تلك الوضعية، ففعالية جميع القرارات 

المعلومات المتاحة لدى متخذ  بصفة عامة والقرارات التسويقية بصفة خاصة جودة ودقة وصحة

القرار وخاصة على سرعة الحصول على المعلومات وبأقل تكلفة ممكنة وفي وقت الحاجة 

  .إليها

ما  جمع وتحليل المعلومات عنتي تساعد على تعتبر أحد الوسائل الّ فبحوث التسويق إذن

وهذا ما يساعد هذه ذي تعمل فيه المؤسسة، الّ )الداخلي والخارجي(يحدث وسيحدث في المحيط 

  .تفاعل بين المؤسسة ومحيطهاالما يزيد من ، وهذا الأخيرة على فهم المحيط الذي تعمل فيه

 :الإشكالية 

باعتبار بحوث التسويق وسيلة لجمع المعلومات عن ما يحدث وسيحدث في المحيط الذي تعمل 

الإجابة عليها  تي نسعى الىكن إدراج الإشكالية الّفيه وذلك من أجل اتخاذ القرارات المناسبة، يم

 اتالقرار شيدما مدى مساهمة بحوث التسويق في تر" :البحث فيما يليهذا من خلال 

     "؟علاقة المؤسسة بمحيطهاالتسويقية وفي تفعيل 
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تندرج تحت هذه الإشكالية الأسئلة الفرعية والتي تعتبر الإجابة عنها ضرورية للوصول 

  :وتتمثل هذه الأسئلة الفرعية فيما يلي ،المطروحةإلى الإجابة على الإشكالية 

 المؤسسة؟ وكيف يؤثر عليها؟بمحيط  ما المقصود ­

ما المقصود ببحوث التسويق؟ وكيف تساهم في ترشيد متخذ القرار إلى اتخاذ القرارات  ­

 المناسبة؟

 هل تساهم بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة مع محيطها؟ وكيف ذلك؟ ­

الجزائرية  خاصة والمؤسساتبسور الغزلان سمنت بحوث التسويق في مؤسسة الإو واقع ما ه ­

والمؤسسات الجزائرية تستخدم بحوث التسويق بسور الغزلان سمنت عامة؟ وهل مؤسسة الإ

 كوسيلة لاتخاذ القرارات ولتفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها؟

   :الفرضيات 

الاعتماد على الفرضيات التي نسعى إلى تم قصد الإجابة على الإشكالية والأسئلة الفرعية 

  :إثبات صحتها من خلال الدراسة، وتتمثل هذه الفرضيات فيما يلي

ؤثر على ذي تعمل فيه المؤسسة هو عبارة عن العوامل الداخلية والخارجية التي تالمحيط الّ ­

 ؛نشاط المؤسسة

 ؛ةالمناسب بحوث التسويق هي الوسيلة التي ترشد متخذ القرار إلى اتخاذ القرارات ­

نعم تساهم بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها وذلك من خلال تزويد متخذ  ­

مع المحيط  تتلاءما يجعل متخذ القرار يتخذ قرارات القرار بما يحدث في هذا المحيط، مم

 إلى تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها؛وبالتالي تؤدي 

 .ال لم تدرك مفهوم وأهمية التسويقلا تزفهي يق المؤسسات الجزائرية لا تقوم ببحوث التسو ­
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  :دوافع اختيار الموضوع 

 الدوافع التي أدت بنا إلى اختيار هذا الموضوع في دوافع موضوعية وأخرىأهم تكمن 

  :ذاتية تتمثل فيما يلي

­ تي حدثت في المحيط الذي تنشط فيه المؤسسة الوطنية أدى إلى تغير العلاقة التي لات الّالتحو

محيط مؤسسة تبحث عن الوسيلة التي تجعل علاقتها بالالتربط تلك المؤسسة بمحيطها، مما جعل 

؛دة وهي بحوث التسويق ولمعرفة دور بحوث التسويق قمنا بإعداد هذه المذكرةجي 

، وفي تفعيل وث التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية بشكل خاصبدور بحالرغبة في التنويه  ­

 علاقة المؤسسة بمحيطها؛

­ بسور الغزلان سمنت نت المؤسسات الجزائرية ومؤسسة الإف على ما إذا كاالرغبة في التعر

 تدرك دور بحوث التسويق في اتخاذ القرارات وتفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها؛

مع باط المباشر بمجال تخصصنا وخاصة هذا الموضوع نظرا للارتالميول الشخصي لمعالجة  ­

 .هذا الموضوع تتي تتناولقلة البحوث الّ

  :أهمية الدراسة 

تعمل فيه المؤسسة وكيف يؤثر فيها ذي نحاول من خلال هذه الدراسة معرفة المحيط الّ

ذي تلعبه بحوث الّتي تربط المؤسسة بمحيطها، وإبراز الدور وتؤثر فيه، أي معرفة العلاقة الّ

التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية وفي تفعيل تلك العلاقة بين المؤسسة ومحيطها، وذلك من 

خلال التعرف على المعلومات ف على الخطوات التي يمر عليها إعداد بحث تسويقي والتعر

لدراسة التعرف ، كما نحاول من خلال هذه اتي تجمعها بحوث التسويق لحل المشاكل التسويقيةالّ

التعرف على موقع بحوث كذا ، وبسور الغزلان سمنتكيفية تأثير المحيط على مؤسسة الإعلى 

ومدى استخدامها لها في اتخاذ عينة من المؤسسات الجزائرية التسويق في هذه المؤسسة 

  .ذي تعمل فيهالقرارات التسويقية وفي تفعيل علاقتها بالمحيط الّ
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  :منهجية البحث 

ذي من خلاله تم وصف حالة التحليلي، والّفي هذه الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي 

تخدمت أدوات المؤسسة المختارة، كما تم استخدام أدوات البحث العلمي لإتمام هذا العمل، فاس

، فالمعلومات الثانوية تتمثل في المعلومات الموجودة )الأولية والثانوية( جمع المعلومات بنوعيها

ا المعلومات الأولية وهي تلك المعلومات التي تم بالكتب المستخدمة في الجانب النظري، أم

فيما يخص  الاستبيانسمنت بسور الغزلان، والمجمعة عن طريق ا من مؤسسة الإالحصول عليه

  .عينة من المؤسسات الجزائرية

  :هيكل وخطة البحث 

لى أربعة فصول، ثلاثة فصول نظرية معالجة إشكالية البحث قمنا بتقسيم الدراسة إ بغية

  :والفصل الرابع تطبيقي، تسبقهم مقدمة وتليهم خاتمة، وقد جاءت خطت البحث كما يلي

الفصل الأول خصصناه لدراسة المؤسسة ومحيطها وذلك من خلال التطرق إلى العناصر  ­

 :التالية

 ؛ماهية المؤسسة الاقتصادية ♦

 ؛وظائف المؤسسة الاقتصادية ♦

 .الذي تعمل فيه المؤسسة الاقتصادية دراسة المحيط ♦

­ ق إلى العناصر تناولنا في الفصل الثاني الأسس العلمية لبحوث التسويق وذلك من خلال التطر

 :التالية

 ؛ماهية بحوث التسويق ♦

 ؛نظام المعلومات التسويقية وعلاقتها ببحوث التسويق ♦

 .مجالات بحوث التسويق ومراحل اعداده ♦
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وذلك من الفصل الثالث تطرقنا فيه إلى دور بحوث التسويق في تفعيل القرارات التسويقية  ­

 :خلال التطرق إلى كل من

 ؛هيكل التنظيمي للمؤسسة الاقتصاديةالمكانة بحوث التسويق في  ♦

 ؛بحوث التسويق واتخاذ القرارات التسويقية ♦

 .هاكيفية مساهمة بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيط ♦

بسور الغزلان وعينّة من سمنت الرابع خصصناه إلى دراسة ميدانية في مؤسسة الإ الفصل ­

 :ق إلى العناصر التاليةوذلك من خلال التطرالمؤسسات الجزائرية 

 ؛سمنت بسور الغزلانتقديم عام لمؤسسة الإ ♦

 ؛سمنت بسور الغزلانة المحيط الذي تعمل فيه مؤسسة الإدراس ♦

بسور الغزلان وعينة من المؤسسات  سمنتمؤسسة الإ التسويق فيدراسة واقع بحوث  ♦

 .الجزائرية
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:مقدمة عامة  

ها تنتمي ية أو صناعية، أو أنّماتتعتبر المؤسسة الاقتصادية بمختلف أنواعها سواء كانت خد

ما تعمل في ها لا تعمل في فراغ وإنّإلى قطاع خاص أو عام أو مختلط، نظاما مفتوحا أي أنّ

ز ، حيث يتميتي تؤثر على نشاطهامن مجموعة من العوامل الداخلية والخارجية الّ محيط يتكون

والمستمر في التكنولوجيا وأساليب الإنتاج،   ر السريعهذا المحيط في الوقت الحاضر بالتغي

والتطور السريع في نظام الاتصالات وعالم الانترنت، ورسوخ ظاهرة العولمة وأبعادها 

ر السريع في أذواق أفراد المجتمع وفي ة والاجتماعية والسياسية، والتغيالمختلفة الاقتصادي

 ذي تعمل فيه المؤسسةبها المحيط الّز تي أصبح يتميالّرات في ظل هذه التغيوالخ، ...تطلعاتهم

ف مع محيطها ومعرفة كيتوجب على هذه الأخيرة إحداث تغيرات جذرية وإجراءات سريعة لت

ذي تي تجعلها على دراية بالمحيط والسوق الّوذلك بتبني الأمور الّ تنشط فيهذي اتجاه السوق الّ

، والذي يهدف أساسا ي الذي افتقرت إليه معظم المؤسساتتنشط فيه، كتبني المفهوم التسويق

فالرسالة الأساسية لهذا  .لتوجيه نشاطات المؤسسة على أساس الحاجة المطلوبة في السوق

الناجحة تعتمد على قدراتها على تلبية الحاجات المطلوبة في السوق المفهوم هي أن المؤسسة 

 وعلى إعادة هيكلة نشاطاتها استجابة لتطوراته والإمكانيات المتاحة لها، كما يعتبر هذا المفهوم

تي تكون محور كافة القرارات المستهلك أساسا يجب العمل على إرضائه وتلبية حاجاته الّ

  .التسويقية

معرفة احتياجات ورغبات هذا المستهلك ودوافعه وعاداته الشرائية، حيث فعلى المؤسسة 

تي يريدها ، من حيث نوع السلعة الّئية واحتياجات ورغباتلكل مستهلك عادات ودوافع شرا

ومستوى جودتها وأسعارها وشكلها ومواصفاتها ومكان الحاجة إليها، ولهذا على المؤسسة 

ر كظهور ر وتطوتغييحدث في السوق من ر نظرا لما باستمرامتابعة سلوك هذا المستهلك 
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منتجات جديدة من شأنها أن تؤثر على مجموعة من المتغيرات كالأسعار وعلاقة المؤسسة 

المؤسسة إلى جمع وتحليل القدر هلك نفسه، فكل هذه المتغيرات دفعت بالدولة وعلاقتها بالمست

 التحولات التي تحدث في المحيط، وذلك من تي تسمح لها بمسايرة تلكالمعلومات الّالكافي من 

قيامها بدراسة تهدف إلى جمع وتحليل المعلومات المتعلقة بمحيط المؤسسة الداخلي  خلال

ا واتجاهاته، وكذذي تنشط فيه حجم الّال، ووصف إلخ...والاقتصادي والتشريعي والتكنولوجي

ات المنافسين وذلك بمعرفة لمنتجات المؤسسة، ومعرفة اتجاه وكيف ينظرون هؤلاءزبائنها 

لتعرف ما إن كانت لها الإمكانيات لنقاط القوة والضعف، كذلك جمع معلومات عن المؤسسة 

رات الواقعةاللازمة لمواجهة التغي.  

فتوفر كل هذا الحجم من المعلومات لدى متخذي القرار التسويقي يسمح لهم باتخاذ 

: مثل ،ع القرار على تحسين أدائهم لوظائف أخرىانّالتسويقية المناسبة، كما يمكن ص القرارات

الخ، لكن جمع هذا القدر من المعلومات يستوجب ...الوظيفة المالية، الإنتاجية، الموارد البشرية

ر المستمر ز بالتغيها تكلف أموالا ضخمة وخاصة إذا كان المحيط يتميوقت أطول، كما أنّ

عليها تحديد القرار  الضخمة وتضييع الوقت، فإندفع الأموال ى تتفادى المؤسسة وحتّ والسريع

، أو تغيير قناة تراجع في حجم المبيعاتمعالجتها بدقة كطرح منتج جديد أو تي تود أو المشكلة الّ

 ة بهذه المشكلة أو القرار المحددالخ، من ثم اللجوء إلى المعلومات الضرورية المتعلق...التوزيع

سوف ينحصر بحثه وجمعه وتحليله للمعلومات التي تعالج  متخذ القرار التسويقي وبهذا فإن

مدة البحث والخفض في ا ينجر عنه التقليص في لمطروحة فقط، مماأو المشكلة  الموضوع

تي تهدف إلى جمع يكون عن طريق الاعتماد على بحوث التسويق، هذه البحوث الّ وهذا ،التكلفة

وجود مشكلة تحتاج حوث التسويق تقوم على أساس فب. نةوتحليل المعلومات المتعلقة بمشكلة معي

قرار : مثل ،نة للمساعدة على اتخاذ القرار المناسب اتجاه تلك المشكلةإلى جمع معلومات معي

والمعلومات أو الحقائق غير طرح منتج جديد أو وجود مشكلة معينة تحتاج إلى قدر من البيانات 
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يمكن الاعتماد عليها نظرا لعدم التأكد من شمولها  متوفرة لدى المؤسسة أو متوفرة لديها لكن لا

      .من اتخاذ القرارات الصحيحةى يتمكن متخذ القرار أو دقتها أو حداثتها، حتّ

تي فهذه البحوث تساعد على اتخاذ القرارات المناسبة اتجاه الفرص والمشكلات التسويقية الّ

جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالمشكلة  يتيحها المحيط الذي تعمل فيه المؤسسة، وذلك من خلال

ى تستفيد هذه الأخيرة من هذه المعلومات التي تم جمعها عن طريق تي تواجهها المؤسسة، وحتّالّ

 ملائمة وأن تكونووموضوعية  وصحيحة بحوث التسويق لابد أن تكون هذه المعلومات دقيقة

ا خر في وجودها سيكلف المؤسسة إم، فأي خطأ في المعلومات أو تأفي الوقت المناسب موجودة

تضييع زبائن أو مستهلكين دائمين وأوفياء، أو تضييع الفرص التسويقية المتاحة، وإما أن يؤدي 

ذلك إلى زوال هذه المؤسسة إذا لم تسارع في تدارك تلك الوضعية، ففعالية جميع القرارات 

المعلومات المتاحة لدى متخذ  بصفة عامة والقرارات التسويقية بصفة خاصة جودة ودقة وصحة

القرار وخاصة على سرعة الحصول على المعلومات وبأقل تكلفة ممكنة وفي وقت الحاجة 

  .إليها

ما  جمع وتحليل المعلومات عنتي تساعد على تعتبر أحد الوسائل الّ فبحوث التسويق إذن

وهذا ما يساعد هذه ذي تعمل فيه المؤسسة، الّ )الداخلي والخارجي(يحدث وسيحدث في المحيط 

  .تفاعل بين المؤسسة ومحيطهاالما يزيد من ، وهذا الأخيرة على فهم المحيط الذي تعمل فيه

 :الإشكالية 

باعتبار بحوث التسويق وسيلة لجمع المعلومات عن ما يحدث وسيحدث في المحيط الذي تعمل 

الإجابة عليها  تي نسعى الىكن إدراج الإشكالية الّفيه وذلك من أجل اتخاذ القرارات المناسبة، يم

 اتالقرار شيدما مدى مساهمة بحوث التسويق في تر" :البحث فيما يليهذا من خلال 

     "؟علاقة المؤسسة بمحيطهاالتسويقية وفي تفعيل 
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تندرج تحت هذه الإشكالية الأسئلة الفرعية والتي تعتبر الإجابة عنها ضرورية للوصول 

  :وتتمثل هذه الأسئلة الفرعية فيما يلي ،المطروحةإلى الإجابة على الإشكالية 

 المؤسسة؟ وكيف يؤثر عليها؟بمحيط  ما المقصود ­

ما المقصود ببحوث التسويق؟ وكيف تساهم في ترشيد متخذ القرار إلى اتخاذ القرارات  ­

 المناسبة؟

 هل تساهم بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة مع محيطها؟ وكيف ذلك؟ ­

الجزائرية  خاصة والمؤسساتبسور الغزلان سمنت بحوث التسويق في مؤسسة الإو واقع ما ه ­

والمؤسسات الجزائرية تستخدم بحوث التسويق بسور الغزلان سمنت عامة؟ وهل مؤسسة الإ

 كوسيلة لاتخاذ القرارات ولتفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها؟

   :الفرضيات 

الاعتماد على الفرضيات التي نسعى إلى تم قصد الإجابة على الإشكالية والأسئلة الفرعية 

  :إثبات صحتها من خلال الدراسة، وتتمثل هذه الفرضيات فيما يلي

ؤثر على ذي تعمل فيه المؤسسة هو عبارة عن العوامل الداخلية والخارجية التي تالمحيط الّ ­

 ؛نشاط المؤسسة

 ؛ةالمناسب بحوث التسويق هي الوسيلة التي ترشد متخذ القرار إلى اتخاذ القرارات ­

نعم تساهم بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها وذلك من خلال تزويد متخذ  ­

مع المحيط  تتلاءما يجعل متخذ القرار يتخذ قرارات القرار بما يحدث في هذا المحيط، مم

 إلى تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها؛وبالتالي تؤدي 

 .ال لم تدرك مفهوم وأهمية التسويقلا تزفهي يق المؤسسات الجزائرية لا تقوم ببحوث التسو ­
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  :دوافع اختيار الموضوع 

 الدوافع التي أدت بنا إلى اختيار هذا الموضوع في دوافع موضوعية وأخرىأهم تكمن 

  :ذاتية تتمثل فيما يلي

­ تي حدثت في المحيط الذي تنشط فيه المؤسسة الوطنية أدى إلى تغير العلاقة التي لات الّالتحو

محيط مؤسسة تبحث عن الوسيلة التي تجعل علاقتها بالالتربط تلك المؤسسة بمحيطها، مما جعل 

؛دة وهي بحوث التسويق ولمعرفة دور بحوث التسويق قمنا بإعداد هذه المذكرةجي 

، وفي تفعيل وث التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية بشكل خاصبدور بحالرغبة في التنويه  ­

 علاقة المؤسسة بمحيطها؛

­ بسور الغزلان سمنت نت المؤسسات الجزائرية ومؤسسة الإف على ما إذا كاالرغبة في التعر

 تدرك دور بحوث التسويق في اتخاذ القرارات وتفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها؛

مع باط المباشر بمجال تخصصنا وخاصة هذا الموضوع نظرا للارتالميول الشخصي لمعالجة  ­

 .هذا الموضوع تتي تتناولقلة البحوث الّ

  :أهمية الدراسة 

تعمل فيه المؤسسة وكيف يؤثر فيها ذي نحاول من خلال هذه الدراسة معرفة المحيط الّ

ذي تلعبه بحوث الّتي تربط المؤسسة بمحيطها، وإبراز الدور وتؤثر فيه، أي معرفة العلاقة الّ

التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية وفي تفعيل تلك العلاقة بين المؤسسة ومحيطها، وذلك من 

خلال التعرف على المعلومات ف على الخطوات التي يمر عليها إعداد بحث تسويقي والتعر

لدراسة التعرف ، كما نحاول من خلال هذه اتي تجمعها بحوث التسويق لحل المشاكل التسويقيةالّ

التعرف على موقع بحوث كذا ، وبسور الغزلان سمنتكيفية تأثير المحيط على مؤسسة الإعلى 

ومدى استخدامها لها في اتخاذ عينة من المؤسسات الجزائرية التسويق في هذه المؤسسة 

  .ذي تعمل فيهالقرارات التسويقية وفي تفعيل علاقتها بالمحيط الّ
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  :منهجية البحث 

ذي من خلاله تم وصف حالة التحليلي، والّفي هذه الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي 

تخدمت أدوات المؤسسة المختارة، كما تم استخدام أدوات البحث العلمي لإتمام هذا العمل، فاس

، فالمعلومات الثانوية تتمثل في المعلومات الموجودة )الأولية والثانوية( جمع المعلومات بنوعيها

ا المعلومات الأولية وهي تلك المعلومات التي تم بالكتب المستخدمة في الجانب النظري، أم

فيما يخص  الاستبيانسمنت بسور الغزلان، والمجمعة عن طريق ا من مؤسسة الإالحصول عليه

  .عينة من المؤسسات الجزائرية

  :هيكل وخطة البحث 

لى أربعة فصول، ثلاثة فصول نظرية معالجة إشكالية البحث قمنا بتقسيم الدراسة إ بغية

  :والفصل الرابع تطبيقي، تسبقهم مقدمة وتليهم خاتمة، وقد جاءت خطت البحث كما يلي

الفصل الأول خصصناه لدراسة المؤسسة ومحيطها وذلك من خلال التطرق إلى العناصر  ­

 :التالية

 ؛ماهية المؤسسة الاقتصادية ♦

 ؛وظائف المؤسسة الاقتصادية ♦

 .الذي تعمل فيه المؤسسة الاقتصادية دراسة المحيط ♦

­ ق إلى العناصر تناولنا في الفصل الثاني الأسس العلمية لبحوث التسويق وذلك من خلال التطر

 :التالية

 ؛ماهية بحوث التسويق ♦

 ؛نظام المعلومات التسويقية وعلاقتها ببحوث التسويق ♦

 .مجالات بحوث التسويق ومراحل اعداده ♦
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وذلك من الفصل الثالث تطرقنا فيه إلى دور بحوث التسويق في تفعيل القرارات التسويقية  ­

 :خلال التطرق إلى كل من

 ؛هيكل التنظيمي للمؤسسة الاقتصاديةالمكانة بحوث التسويق في  ♦

 ؛بحوث التسويق واتخاذ القرارات التسويقية ♦

 .هاكيفية مساهمة بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيط ♦

بسور الغزلان وعينّة من سمنت الرابع خصصناه إلى دراسة ميدانية في مؤسسة الإ الفصل ­

 :ق إلى العناصر التاليةوذلك من خلال التطرالمؤسسات الجزائرية 

 ؛سمنت بسور الغزلانتقديم عام لمؤسسة الإ ♦

 ؛سمنت بسور الغزلانة المحيط الذي تعمل فيه مؤسسة الإدراس ♦

بسور الغزلان وعينة من المؤسسات  سمنتمؤسسة الإ التسويق فيدراسة واقع بحوث  ♦

 .الجزائرية
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  :تمهيد 

    مكن النظر إليها من زوايا ز بالشمولية ويالمؤسسة هي مفهوم ذو طبيعة جد معقدة تتمي

في ، حيث تعبر المؤسسة عن الواقع الاقتصادي والبشري والاجتماعي كونها تعمل متعددة

. صادية والاجتماعية لهذا المجتمعوتمثل جزءا من البنية الاقت، محيط مجتمعي محدد

يكي الذي ميزته الرئيسية التطور المختلفة هي في قلب محيط دينامفالمؤسسة بوظائفها 

  .حالي للمؤسسات جد معقد وغير مؤكّدفالمحيط ال ،التغيرو

ى تتأقلم المؤسسة مع هذا المحيط فعليها أن تكون على دراية بكل ما يتعلق وحتّ     

وذلك من خلال القيام ببحوث ودراسات وغيرها  ،ي تطرأ عليهرات التّبمحيطها والتغي

ومن بين البحوث نجد بحوث التسويق حيث تلعب دورا مهما في توفير المعلومات لمتخذي 

 .رات المناسبة تمكن المؤسسة  من التفاعل مع محيطهاالقرار حتى يتمكنوا من اتخاذ القرا

في دراسة بحوث التسويق ودورها في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها  وقبل الخوض 

؛ بحيث يعرض مة الضرورية حول المؤسسة ومحيطهايجدر بنا تقديم بعض المفاهيم العا

مفهوم ل إلى المبحث الأوفيتطرق الفصل مفاهيم عامة حول المؤسسة ومحيطها هذا 

نوع بالإضافة إلى أهداف  زة لكلمع توضيح الخصائص الممي هاالمؤسسة وأنواع

كل وظيفة في ا المبحث الثاني فيتناول وظائف المؤسسة مع توضيح مهمة ، أمالمؤسسة

سة المحيط المؤسسة من خلال فيتناول دراا في المبحث الثالث ، أمتحقيق أهداف المؤسسة

  .مكوناته ،علاقة المؤسسة بالمحيط ،المؤسسة لمفهوم محيط التعرض
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  ماهية المؤسسة : المبحث  الأول

في هذا المبحث إلى مفهوم المؤسسة من عدة جوانب وكذلك إلى أنواع نتعرض      

ز كل نوع عن غيرهالمؤسسة مع  توضيح خصائص التي تمي.  

  مفهوم المؤسسة : المطلب الأول

العديد من التعريفات في مختلف الأوقات وحسب المداخل لقد قدمت للمؤسسة     

وضع تعريف واحد لمعنى كلمة المؤسسة يكون صعبا للغاية بسبب  أن إلاّ ،والاتجاهات

  :1تعريفات التالية توضح ذلكوال ،التطور المستمر الذي شاهدته المؤسسة

العناصر البشرية تجمع وتنسق فيها تي الوحدة الّ" :المؤسسة على أنها "تريشي"يعرف 

  ."والمادية للنشاط الاقتصادي

    ف"  لماركس"ا بالنسبة أمالمؤسسة تتمثل في عدد كبير من العمال يعملون في " :يرى أن

  ."نفس الوقت تحت إدارة نفس رأس المال وفي نفس المكان من إنتاج نفس السلع

 وهذا غير كامل لأن ،يةالمؤسسة هي وحدة إنتاج أن فينينلاحظ من خلال هذين التعر    

ة وحداتالمؤسسة قد تتكون من عدالمؤسسة تعمل في  ، كما نلاحظ في التعريف الثاني أن

د كبير بعد تقوم إلا وكأن المؤسسة لا يمكن أن ،مكان واحد وتستعمل عدد كبيرا من العمال

النوع من تنتج نفس ، كما يشير هذا التعريف إلى أن المؤسسة من العمال وفي نفس المكان

  .قد تنتج أنواعا مختلفة من السلع في حين نجد أن المؤسسة ،السلع

هذا  ،شاملا للمؤسسةلا يقدمان مفهوما  السابقين من خلال هذا نستنتج أن التعريفين    

عريفا أكثر ت، حيث نجد الذين جاؤوا بعدهما يعطون ود ربما إلى الزمن الذي قدما فيهيع

  .شمولا

كفاءات اصا ذومنظمة تجمع أشخ" :يعرف المؤسسة على أنها ".François peraux:"فنجد 

كن أن تباع بسعر أعلى من أجل إنتاج سلعة ما والتي يم وقدراتمتنوعة ورؤوس أموال 

  ."من تكلفتها
                                                            

.15، ص )1999 ديوان المطبوعات الجامعية،: الجزائر( ،نيات المحاسبة العامة في المؤسسةأحمد طرطار، تق  1 
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من ، حيث يحدد فيه هدف المؤسسة التعريف أكثر إتساعا من سابيقيه هذا أن نلاحظ     

التطرق إليها في  تي تموالّ ،أن هذا التعريف لم يتطرق إلى الناحية القانونية نشاطها إلاّ

  :التعريف التالي

قلال مالي في صنع القرار وتنتج سلع تتي تتمتع باسالمؤسسة هي كل وحدة قانونية الّ"

  .لمؤسسة في إنتاج السلع والخدماتوهذا التعريف يبين إستقلالية ا. "وخدمات

 ،نتاجيالاقتصادية التي تمارس النشاط الإالوحدة  :هاأيضا على أنّ وتعرف المؤسسة     

وشراء وبيع من أجل تحقيق الأهداف التي وجدت والنشاطات المتعلقة به من تخزين 

  ."المؤسسة من أجلها

     نلاحظ من خلال هذا التعريف أن ة نشاطات أو وظائف متعلقة المؤسسة تقوم بعد

كما تعرف المؤسسة  .التخزين والبيع غيرها من الوظائفنتاجي مثل وظيفة النشاط الإب

  .ضح ذلكوي :)1(رقم والشكل 2"خرجاتموحدة تحويل المدخلات إلى : "على أنها

  المؤسسة وحدة تحويل المدخلات إلى مخرجات):1(الشكل رقم

  آلات 

  سلع                                مواد أولية                                                 

                  الخدمات     ة                                     المؤسسة وحدة تحويل                      طاق

  عمل 

 معلومات 

  ات   ـرجـمخ                               لات                                       ــمدخ   

Source : JEAN LONGATTE, JACQUES MULLER, ECONOMIE D’ENTREPRISE PARIS 
2004, P20 .   

اقتصادية عبارة عن وحدة "من خلال التعريفات السابقة يمكن القول أن المؤسسة      

وتقوم بنشاط إنتاجي من أجل خلق قيمة تؤخذ فيها القرارات  لياواجتماعية مستقلة ما

نشاط الإنتاجي الوذلك من خلال القيام بوظائف متعلقة ب ،تحقيق أهدافهامضافة بغرض 

  ".كوظيفة الشراء والتخزين والتسويق وغيرها 
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  أنواع المؤسسة: المطلب الثاني

1يير التاليةوذلك وفق المعا ،ة أنواعتصنف المؤسسة إلى عد:  

 المعيار القانوني؛ •

 معيار الملكية؛ •

 معيار النشاط الاقتصادي؛ •

 .الحجم  معيار •

  ع المؤسسة حسب المعيار القانوني أنوا: أولا

  .المؤسسة الفردية، الشركات: يار تصنف المؤسسات إلى قسمين هماوفق هذا المع

ولهذا النوع  ،وهي المؤسسات التي يمتلكها شخص واحد أو عائلته :المؤسسة الفردية  -أ 

  : و عيوب، وهي كالتالي من المؤسسات مزايا 

 :وهي تتمثل فيما يلي: الفرديةمزايا المؤسسة  

 ؛المؤسسة الفردية إنشاء سهولة تنظيم -

وهذا  ،صاحب المؤسسة هوالمسؤول الأول والأخير عن نتائج أعمال المؤسسة -

 ؛مايدفعه إلى العمل بكفاءة وجد ونشاط لتحقيق أكبر ربح ممكن

ذي يقوم لوحده بإدارة وتنظيم وتسيير المؤسسة وهذا يسهل صاحب المؤسسة هو الّ -

تي تنجم يؤدي إلى الابتعاد عن الكثير من المشاكل الّ ما،  موإتخاذ القرارالعمل 

 .عن جود شركاء

 :وهي تتمثل فيما يلي: ديةعيوب المؤسسة الفر 

- صاحب المؤسسة هو الذي يقوم لوحده بإمداد مؤسسته  قلة رأس المال لأن

 ؛رأس المالبعنصر 

 ؛على قروض من المؤسسات المالية صعوبة الحصول -

 ؛ا يعرض المؤسسة لمشاكل فنية وإداريةمم ،ضعف الخبرة لدى المالك الواحد -
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 .مسؤولية صاحب المؤسسة غير محدودة فهو مسؤول عن كافة ديون المؤسسة -

شخصين تعود ملكيتها إلى  تيها عبارة عن المؤسسة الّوتعرف الشركة بأنّ :الشركات  -ب 

قتسام ما قد ينشأ العمل لإ، بحيث يلتزم كل منهم بتقديم حصة من المال أو من أو أكثر

 .ائرعن هذه المؤسسة من أرباح أو خس

                         :وتنقسم الشركات إلى قسمين هما

ويتضمن هذا النوع من الشركات كل من شركات التضامن : شركة الأشخاص .1

وسوف نتعرض بشكل موجز لكل نوع   ،المسؤولية المحدودةوالتوصية وشركة ذات 

 :من هذه الأنواع على النحو التالي

تعد هذه الشركة من أهم شركات الأشخاص إذ يقدم فيها الشركاء : شركة التضامن-1-1

 آخر في القيمة و في طبيعة الحصة إلىحصصا قد تتساوى قيمها أو تختلف من شريك 

؛ ويقوم بتسيير هذه المؤسسة ...)مبنى، آلة (نقديا أو عينيا  خيرة شكلاحيث تأخذ هذه الأ

 .شخص أو أشخاص من بين الشركاء أو أجنبي عنهم

ل يتمثل في شركاء ن من طرفين الطرف الأووهي شركة تتكو :شركة التوصية-1-2

أملاكهم (مسؤولية شخصية بمقدار مايملكون وهم مسؤولون عن ديون الشركة  ،متضامنين

والطرف الثاني يتمثل في شركاء  ،بالاضافة إلى حصصهم في رأس المال ؛)الشخصية

لا يمكن للشريك و ،في هذه الشركة يتم تحديد مسؤوليتهم بقدر حصصهم موصين 

 .ه لا يظهر اسمه في اسم الشركةأن يقوم بإدارة الشركة كما أنّالموصي 

بين شركاء لا يتحملون تي تتأسس هي الشركة الَّ :شركة ذات المسؤولية المحدودة-1-3

 تكون متساوية وغير قابلة للتداول تيفي حدود ما قدموه من حصص والّ الخسائر إلاَّ

صص أو من شخص وتكون إدارة هذه الشركة من الطرف الشريك الذي يملك أكبر الح

 .خارجي

  :ة الأشخا ص مزايا وعيوب تتمثل فيمايليولشرك
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 :وهي تتمثل فيما يلي: مزايا شركة الأشخاص 

 فهي تحتاج فقط إلى عقد شركائها؛ سهولة تكوين شركة الأشخاص  -

-  نة فيسهل بذلك نظرا لوجود عدة شركاء يمكن أن يختص كل منهم بمهمة معي

 تسيير المؤسسة؛

يخلصون وها تجعل الشركاء يتفنانون من خصائص المسؤولية التضامنية أنّ -

 ؛المؤسسة وبتالي تحقيق الربح في أعمالهم أكثر من تقدم

تضامن الشركاء يؤدي إلى زيادة القدرة المالية للمؤسسة كما تسهل عملية  -

 .الحصول على القرض

 :وهي تتمثل فيمايلي: عيوب شركة الأشخاص 

 الة انسحاب أو وفاة أحد الشركاء؛في ححياة الشركة معرضة للخطر   -

 مسؤولية غير محدودة للشركاء؛ -

وسوء التفاهم وتناقض وجود عدد من الشركاء قد يثير بعض المنازعات  -

 بالسلب على المؤسسة؛ وتعارض بعض القرارات مما يعود

في حالة حدوث منازعات أو سوء تفاهم تكون هناك صعوبة في بيع  -

 .الحصة أو التنازل عنها من قبل الشركاء

) شركة الأشخاص(رها عن النوع الأول من الشركات تي سبق ذكبسبب العيوب الّ    

  .الشركات ألا وهو شركة الأموال منظهر النوع الثاني 

وهي الشركة التي يكون فيها رأس المال متكون من مجموعة  من  :شركة الأموال .2

حيث  ،ل يساهمون بها مجموعة من الأشخاصالأسهم متساوية القيمة وقابلة للتداو

سائر في كما يتحمل خ ،يتحصل المساهم على قيمة من الربح تتناسب مع قيمة مساهمته

 . وجودها بنفس النسبةحالة 
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موال أيضا مزايا لشركة الأ سابقا أن لشركات الأشخاص عيوب ومزايا فإن كما ذكرنا

  :ما يلي وعيوب متمثلة في

 :1وهي تتمثل فيما يلي: مزايا شركة الأموال 

 اهمون محدودة بقيمة أسهمهم أو سنداتهم؛مسؤولية المس -

 صول على القروض بشكل أسهل وأسرع؛امكانية الح -

 حياة المؤسسة أكثر استقرارا؛ -

 .ذوي المهارات والكفاءات العالية مكانيات استخدام مساهمينا  -

 :وهي تتمثل فيمايلي: عيوب شركة الأموال 

رقابة بسبب ظهور البيروقراطية والمشاكل الإدارية الناجة عن تعدد ال -

 كثرة المساهمين فيهاح

 تخضع إلى رقابة حكومية شديدة؛ -

بشؤن الشركة عدم الإهتمام الفعال  هكية قد ينتج عنعدم وجود حافز المل -

 .من قبل مسيريها غير المساهمين

   نواع المؤسسة حسب معيار الملكية أ: ثانيا

  :وهي ،وفق هذا المعيار تصنف المؤسسة إلى ثلاثة أنواع  

ملكيتها للفرد أو مجموعة أفراد وهي المؤسسات التي تعود : المؤسسات الخاصة  -أ 

 .)شركات أموالشركات أشخاص، (

يحق للمسؤولين  ، فلاتعود ملكيتها للدولةتي وهي المؤسسات الَّ :المؤسسات العامة  -ب 

إذا وافقت  ولا يحق لهم بيعها أو اغلاقها إلاَّ ، كما يشاؤونف بهاعليها التصر

 .الدولة على ذلك

                                                            

.30  - 27مرجع سبق ذكره، ص عمر الصخري،   1  
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ركة بين الدولة وهي المؤسسات التي تعود ملكيتها بصورة مشت :المؤسسات المختلطة  -ج 

 .الأفراد للقطاع و

  سسة وفق معيار النشاط الاقتصادي أنواع المؤ: ثالثا

  :ذي تمارسه إلىويمكن تصنيف المؤسسات وفق النشاط الاقتصادي الّ 

، يادة إنتاجية الأرض أو استصلاحهاتي تهتم بزهي المؤسسات الَّ: المؤسسات الفلاحية-أ

وهو الإنتاج النباتي و الإنتاج  ،وتقوم هذه المؤسسات بتقدبم ثلاثة أنواع من الإنتاج

  .و الإنتاج السمكيالحيواني 

تي عملها الأساسي المؤسسات الَّفنجد في هذا النوع جميع  :لصناعيةالمؤسسات ا-ب

تحويل المواد الموجودة في طبيعة إلى منتجات نهائية قابلة للإستعمال  وهذه المؤسسات 

 ؛ومؤسسات الصناعة الخفيفةالثقيلة في المؤسسات الصناعية تتمثل عموما 

يحتاج هذا النوع من المؤسسات إلى : الصناعة الثقيلة أو الإستخراجية مؤسسات -1.ب

مؤسسات : ، مثلس أموال كبيرة كما تتطلب توفير مهارات و كفاءات عالية لتشغيلهاورؤ

 ؛الحديد والصلب

والنسيج، مؤسسات كمؤسسات الغزل : ت الصناعية التحويلية أو الخفيفةمؤسسا -2.ب

 الخ؛... الجلود 

كمؤسسات النقل  ،نةتي تقدم خدمات معيوهي المؤسسات الّ: مؤسسات الخدمات-ج

 .الخ...بريد والمؤسسات الجامعية ومؤسسات ال

وتستعمل عدة معايير لتصنيف المؤسسات  :أنواع المؤسسة حسب معيار الحجم: رابعا

  :سب الحجم وتتمثل هذه المعايير فيمايليح

ويتم التصنيف في هذه الحالة على أساس عدد العمال أو قيمة : تبعا لحجم وسائل الإنتاج-أ

 المال؛رأس 
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حسب هذا المعيار يمكن إستعمال الإنتاج ورقم الأعمال تصنيف  :تبعا لحجم النشاط -ب

 ؛مؤسساتال

يف لقيمة المضافة في تصنفي هذا المعيار تستعمل الارباح وا :تبعا لحجم الارادات -ج

 .المؤسسات

ار والمعيار الأكثر استعمالا في تحديد حجم المؤسسة هو عدد العمال ووفق هذا المعي  

  :1تصنف المؤسسات إلى

 عمال؛ 9إلى  1تي تشغل من وهي الَّ: المؤسسات المصغرة 

 ؛عامل 199إلى  10تي تشغل من وهي الَّ :المؤسسات الصغيرة 

 عامل؛ 499إلى  200ي الَّتي تشغل من وه :المؤسسات المتوسطة 

 .عامل 499وهي الَّتي تشغل أكثر من  :المؤسسات الكبيرة 

  المؤسسة  وأهمية أهداف: المطلب الثالث

  :ختلفة تسعى لتحقيقها وهي تتمثل فيمايليأهداف مأهمية و للمؤسسة 

بقائها وإستمرارها وهي  للمؤسسة أهداف تسعى لتحقيقها من أجل: سة أهداف المؤس: أولا

  :ما يليتتمثل في

    :2ما يليوتتمثل هذه الأهداف في: الأهداف الاقتصادية-1

ن إن استمرار المؤسسة في الوجود ثم نموها وتوسعها لا يمكن أ: تحقيق الربح 

وتطوير تجهيزات من تحقيق حد أدنى من الأرباح يضمن لها تجديد  يتحقق إلاَّ

  أمام المؤسسات الأخرى؛على الصمود ، وهذا ما يجعلها قادرة ومستلزمات النشاط

                                                            

.30، ص )2008دار الفجر للنشر و التوزيع، : القاهر(إسماعيل قبرة، التنظيم الحديث للمؤسسة،   1 

.31، ص مرجع سابق   2  



المؤسسة وعلاقتها  بمحيطها     :                                                       الفصل الأول   
 

~ 19 ~ 
 

حتى تقوم المؤسسة بتحقيق ما تريده عليها أن تقوم : تحقيق متطلبات المجتمع 

بإنتاج وتصريف وبيع المنتجات التي تغطي طلبات المجتمع الموجودة به سواء 

 ؛على المستوى المحلي و الدولي

إنتاجيتها  ورفععن طريق الاستعمال الرشيد لعوامل الإنتاج يتم ذلك : عقلنة الإنتاج 

، وهذا طةبواسطة التخطيط الجيد لمختلف نشاطاتها ومراقبة تنفيذ نتائج هذه الخ

 .حة المؤسسة والمجتمع على حد سواءتفاديا للوقوع في مشاكل اقتصادية بمصل

 لأهداف الاجتماعية الَّتي تتمثلومن بين أهداف المؤسسة نجد ا: الأهداف الاجتماعية-2

  :فيمايلي

يعد الأجر حقا مشروعا لكل العاملين في : مقبول من الأجور ضمان مستوى 

بيعة المؤسسات والنظام وهو يتراوح بين الإرتفاع والانخفاض حسب ط ،المؤسسة

دورا هاما في تلبية حاجات العاملين ورغباتهم وكذلك ، ويلعب الأجر الاقتصادي

 ء والعطاء في اطار مصلحة المؤسسة؛تحفيزهم على البقا

تقوم المؤسسة بتأثير على العادات الاستهلاكية وذلك بتقديم : أنماط استهلاكيةإقامة  

 ؛عن طريق الإعلان بصفة عامةمنتجات جديدة أو

إختلافهم مايميز الأفراد داخل المؤسسة هو :ظيم وتماسك الأفراد داخل المؤسسةتن 

ف يؤدي إلى في مستوياتهم العلمية وإنتمائاتهم الاجتماعية والسياسية ، وهذا الإختلا

التنافر أو التضارب بين العمال لذلك تقوم المؤسسة على تأطيرالعلاقات وتوفير جو 

وهذا يكون في مصلحة من التفاهم والإتحاد من أجل تحقيق نفس الأهداف 

 المؤسسة؛

وهذا يكون عن طريق تحسين وعقلنة الاستهلاك : تحسين مستوى معيشة المجتمع 

ج وتوفير امكانيات مالية ومادية للعمال من جهة من خلال تنويع وتحسين الإنتا

 .سة من جهة أخرىوللمؤس
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بالإضافة إلى ماسبق تؤدي المؤسسة أيضا دورا هاما في : التكنولوجيةالأهداف -3

 :، وذلك من خلال مايليالميدان التكنولوجي

عملت بعض المؤسسات على تخصيص مصلحة خاصة بهذه : تطوير التجهيزات 

كبيرة ، ومنها من خصصت لها مبالغ مالية والتطويرمصلحة البحث ، وهي المهمة

أحسن وسيلة ممايؤدي إلى تأثيرعلى الوصول إلى أحسن طريقة إنتاجية وبهدف 

 يها؛وهذا مايجعل المؤسسة أحسن من منافس ،الإنتاج ورفع المردودية الإنتاجية فيها

 والتطوير من خلال التنسيق بينمساندة السياسة القائمة في البلاد في مجال البحث  

معات مؤسسات البحث العلمي والجا: ما توفره العديد من المؤسسات، مثل

 .ة الاقتصادية وكذا هيئات التخطيطوالمؤسس

  أهمية المؤسسة : ثانيا

سواء كان ذلك بإرادتنا أو للضرورة  ،سع في حياتناالمؤسسات لها تأثيركبير ووا 

  :1، والمتمثلة فيمايليللأهمية التي تلعبهانظرا الاجتماعية والحياتية 

لها ن خلاتخلق الظروف و الأجواء والقواعد والأسس التي تعيش فيها وتعمل م -

 اسي في بقاء مجتمعاتنا استمرارها؛ها تمثل العنصر الأستالي فإنَّالوب

مؤسسة هي الوحدة التطورية الأساسية في إثراء وتقدم البشرية كونها المستخدم ال -

ت بشكل يؤدي إلى اشباع الحاجات لإختراعااع للمصادر والموارد ووالموز

 غبات الانسانية بشكل واسع ومتطور؛الرو

: الأساسية مثلتمثل الوعاء الرئيسي للعديد من العمليات والفعاليات الاجتماعية  -

 ال، التدرج الاجتماعي، تكوين المفاهيم والعادات، ممارسة السلطة، الإتصالتحضر

 ؛الخ...تحقيق أهداف المجتمع 

                                                            

.24، ص )2005دار المحمدية العامة للنشر والتوزيع، : الجزائر(ناصر دادي، اقتصاد المؤسسة،   1  



المؤسسة وعلاقتها  بمحيطها     :                                                       الفصل الأول   
 

~ 21 ~ 
 

تخطيط وترشيد وتعديل وتطوير مختلف جوانب تي يتم من خلالها تعتبر الوسيلة الَّ -

 ؛الحياة

ذي يمارس من خلالها الأفراد أعمالهم في المجتمع ذلك المؤسسة هي الوسيط الَّ -

 ؛لأنها توفر وتضمن الوظيفة للعاملين بإعتبارها مصدرالدخل والمعيشة

ل مسؤولية الرقابة و التوجيه ها تتحمفإنّادات الرائدة في المجتمعات وبذلك تمثل القي -

، بما يوفر الأمان ادتها في متاهات ومجاهل المستقبلللمجتمعات المختلفة وقي

  .الاقتصادي والاجتماعي للبشرية والإنسان

  وظائف المؤسسة ومدى مساهمتها في تحقيق أهدافها: المبحث الثاني

المؤسسات أيا كان نوعها صناعيا أو خدميا فإنَّها تسعى دائما إلى تحقيق الأهداف إن      

والمهمة الَّتي وجدت من أجلها وحتى تصل إلى هذا لابد أن تقوم بعدة أنشطة ووظائف 

وتتمثل هذه الأخيرة في وظيفة الشراء والانتاج والتخزين والتسويق والمالية والأفراد 

ف أخرى، حيث تساهم كل وظيفة من هذه الوظائف في تحقيق ووظائ) الموارد البشرية(

  .أهداف المؤسسة وهذا من خلال المهام التي تقوم بها

  وظيفتي الشراء و الإنتاج: المطلب الأول

إن كل مؤسسة قد تكون مستهلكة ومنتجة في آن واحد فهي مستهلكة كونها تتطلب      

مدخلات لإدارة عملية الإنتاج وهذه المدخلات تتمثل في المواد الأولية والآلات 

الخ، ولتوفير هذه العناصر فإن المؤسسة ...والمعلومات والمعرفة والأفراد والأموال 

هذه المدخلات فلابد من إستخدامها في عملية الإنتاح  تشتريها وحتّى تستفيد المؤسسة من

  .                                                   وتعتبر هذه الأخيرة مبرر لوجود المؤسسة

  وظيفة الشراء: أولا

تعتبر وظيفة الشراء وظيفة أساسية  من وظائف المؤسسة، لأنّها هي الوظيفة التي يتم      

  . ز المؤسسة بمستلزمات الإنتاج والأداء وتوفيرهامن خلالها تجهي
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  : 1تساهم وظيفة الشراء في تحقيق أهداف المؤسسة من خلال القيام بالمهام التاليةو

تخطيط وتنظيم وتنفيد عمليات شراء التجهيزات والمتطلبات والأدوات والمواد الأولية   -

 المختلفة للمؤسسة؛

 المطوبة حسب احتياجات المؤسسة؛تحديد مصادر الشراء وكميات وموصفات   -

متابعة عمليات التجهيز والإستلام وفحص المواد التأكد من سلامتها ومدى مطابقتها   -

 للموصفات المطلوبة؛

 توفير المواد بالنوعية والجودة المطلوبة؛  -

الحصول على المستلزمات الإنتاجية بأقل الأسعار وبأحسن النوعيات لغرض خفض   -

 تكلفة الإنتاج؛

 .فيذ عمليات الشراء في الأوقات المطلوبة وبالكميات المحددة وبالأسعار المناسبةتن  -

  2وظيفة الإنتاج: ثانيا

تعتبر وظيفة الإنتاج مبرر لوجود المؤسسة فهذه الأخيرة توجد لإنجاز مهمة ما، وحتّى     

  . تنجز هذه المهمة عليها القيام بوظيفة الإنتاج

عبارة عن مزيج من الأنشطة الّتي تقوم بالإجراءات الفنية : "ويعرف الإنتاج على أنّه      

إلى مخرجات ...) المواد الأولية، طاقة، عمال، معلومات (اللازمة لتحويل المدخلات 

بشكل سلع وخدمات مفيدة للمجتمع، وذلك من خلال استخدام عوامل الإنتاج المعروفة 

 ..).، العمل ، الإدارة رأس المال ، الأرض (

وتقوم وظيفة الإنتاج بعدة مهام من أجل تحقيق أهداف معينة تكون في مصلحة    

  :المؤسسة، وتتمثل هذه المهام في

                                                            
، )2009دار زهران للنشر والتوزيع، : ، الأردن4ط(المومني، نظرية المنظمة والتنظيم، عمر وصفي عقيلي وقيس  1

 110ص 
دار وائل للنشر : ، الأردن1ط(صالح مهدي محسن العمري و طاهر محسن منصور الغالبي، الإدارة والأعمال،   2

 561، ص )2007والتوزيع، 
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 اختيار موقع المصنع؛ •

 تحديد وضع النظام الانتاجي؛ •

 تخطيط العملية الانتاجية؛ •

 .تنظيم وظيفة الإنتاج في المؤسسة والرقابة على الانتاج •

  :ذه المهام تساعد في تحقيق الأهداف التالية وه 

والمقصود بها الإنتاج بكلفة معقولة؛ بحيث يستطيع الزبون أن يشتري : الكلفة 

المنتج، وكذلك تكون الكلفة معقولة للمؤسسة بحيث تستطيع تحقيق هامش من 

 الربح؛

وهي مؤشر مهم على قدرة المؤسسة على تحويل المدخلات إلى  :الإنتاجية 

ات بحيث تكون قيمة المخرجات أكبر من قيمة المدخلات، ويتم معرفة مقدار مخرج

 الإنتاجية عن طريق قسمة القيمة الكلية للمخرجات على القيمة الكلية للمخلات؛

وتعني تقديم منتجات ذات مواصفات راقية وتشبع حاجة الزبون أو تتطابق  :الجودة 

 مع هذه الحاجة؛

غيرات التي تحصل في محيط المؤسسة الخارجي وتعني الإستجابة للت :المرونة 

 والداخلي؛

معنى هذا أن يتم تسليم مايطلب من منتجات بالسرعة الممكنة إلى  :التسليم السريع 

 الزبائن؛

وتعني حسن استغلال الموارد المختلفة من مواد وعمل وطاقة ورأس  :الكفاءة 

 مال؛

وهو القدرة على ادخال منتجات جيدة أو إبتكار عمليات جديدة  :الإبداع التكنولجي 

 أو تحسين ماهو موجود منها ؛
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أي القيام بأعمال تكون في ): المسؤولية الإجتماعية(الإلتزام بأخلاقيات الأعمال  

 .مصلحة المجتمع ولا تلحق له أضرار وكذلك إنتاج منتجات تلبي طلبات المجتمع

يعتبر أمرا صعبا حيث نجد أن تحقيق هدف الجودة  إن تحقيق هذه الأهداف معا 

يتطلب مواد أولية جيدة وعاملين ماهرين وتكنولوجيا متقدمة، وهذا يؤدي إلى 

إرتفاع الكلفة وكذلك تحقيق هدف المرونة يؤدي إلى إرتفاع الكلفة وبالتالي لايمكن 

ريد تحقيق تحقيق هدف الكلفة، لذا يجب تطبيق مايطلق عليه المبادلة أي عندما ن

  .هدف لابد من التضحية بهدف آخر أو جزء منه على الأقل

  وظيفتي التخزين والتسويق: المطلب الثاني

حتّى تستطيع المؤسسة تحقيق ما تريد عليها أن تنتج السلع والخدمات الّتي تلبي      

 طلبات الزبائن، وهذا من خلال التعرف على رغباتهم ثم إنتاج منتجات مطابقة لهذه

الرغبات، ثم دفعهم لإقتناء هذه المنتجات، وذلك من خلال القيام بوظيفة التسويق، وحتى 

تتمكن المؤسسة من بيع منتجاتها والمحافظة عليها وتوفيرها في الوقت المناسب عليها 

  .القيام بوظيفة التخزين

  :1وظيفة التخزين: أولا

تقوم المؤسسة بوظيفة التخزين من أجل المحافظة على مستلزمات ومتطلبات الانتاج     

والمواد الأولية و المنتوج النهائي، وعملية التخزين في المؤسسة متنوعة ومختلفة بحسب 

  .نوع المادة المخزنة وحجمها ونوعها وشكلها

افظة عليها وتوفيرها في الإحتفاظ بالمواد لفترة زمنية والمح: ووظيفة التخزين تعني   

  .وقت الحاجة لها

                                                            
مكتبة المجتمع العربي للنشر : الأردن(والتخزين،  مهدي حسن زوليف وعلي سليم العلاونة، إدارة الشراء  1

 .188، ص ) 2007والتوزيع،
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وتقوم وظيفة التخزين بعدة مهام تساهم في تحقيق أهداف : مهام وظيفة التخزين 

 :المؤسسة وهذه المهام هي

توفير وتنظيم وتأمين المخازن وتهيئتها وتوفير مستلزماتها ومتطلباتها حسب نوع  -

 المواد المطلوب خزنها؛

في أوقات توفرها أو أوقات إنخفاض أسعارها ثم  خزن السلع والمواد المشتراة -

 الحفاظ عليها و استخدامها في أوقات الحاجة لها؛

التخزين يخدم العملية الانتاجية والصناعية من خلال توفير المواد خلال فترات  -

 الانتظار الانتاجي والصناعي؛

لال التخزين يؤمن استمرارية المؤسسة بعملها بشكل مستمر ودون انقطاع من خ -

 تأمين مستلزمات الانتاج بشكل مستمر وبحسب أوقات الحاجة إليها في المؤسسة؛

تنظيم عملية الخزن والإدخال والإخراج المخزني ورقابة وحركة المواد واجراءاتها  -

 وعملياتها في المؤسسة؛

توفير مستلزمات الانتاج في المواعيد والأوقات المحددة لها في المؤسسة مما يوفر  -

 لجهد؛الوقت وا

تساهم في خدمة النشاط التسويقي من خلال المحافظة على المنتوج لحين تسليمه  -

 إلى المجهزين أو بيعه مباشرة؛

تأمين احتياجات المؤسسة من السلع داخل المؤسسة نفسها من خلال تخزينها فيها  -

وتوفيرها عند الحاجة إليها في المراحل المختلفة من العملية الانتاجية، كذلك خزن 

لمنتوج النهائي بعد انتاحه وتسويقه عند الحاجة وحسب المتطلبات الاستهلاكية ا

 .للسوق
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  :1وظيفة التسويق: ثانيا

تقوم المؤسسة بوظيفة التسويق من أجل تصريف منتجاتها والتعرف على حاجات     

 الزبائن، فالتسويق هو نقطة البداية في تخطيط سياسات الانتاج ونقطة النهاية في الحكم

عليها لأنه ليس ثمة فائدة ملموسة من إنتاج السلع والخدمات إن لم تجد طريقها في النهاية 

  .إلى المستهلك

النشاط الّذي يضمن انسياب السلع والخدمات من مراكز الإنتاج إلى مواقع : "والتسويق هو

  ".الإستهلاك

  :مهام وظيفة التسويق

نفعة ولتسهيل عملية التبادل وهذه المهام لابد من تأدية مجموعة من المهام لخلق الم     

وسوف ) المنتج، التسعير، التوزيع، الترويج(في الواقع هي إنعكاسا للمزيج التسويقي 

 :نستعرض فيمايلي بعض الوظائف التسويقية

ويشمل تحديد المزيج السلعي الّذي يمثل فعاليات التسويق في : المزيج السلعي *

التخطيطية وتحديد قواعد تمييز المنتج عن المنتجات المؤسسة والتي تشمل العمليات 

 الخ؛...الأخرى من حيث المحتوى، الشكل، الحجم، التعبئة وعمليات تطوير المنتج 

يمثل الفعاليات المرتبطة بتخطيط الاسعار، أي تحديد أسعار تشكيلة المنتج : التسعير *

وضمان وصول المنتج إلى وأسس الخصم والإئتمان لتحقيق المنافسة السعرية في السوق 

 المستهلك بأقل تكلفة ممكنة وبالتالي بأقل سعر ممكن؛ 

ويمثل الفعاليات التي تبذلها المؤسسة بهدف إحداث تأثير معين ومقصود في : الترويج *

سلوك المستهلك بما يتطابق مع أهداف المؤسسة، ويرتبط الترويج بعمليات خلق الطلب 

ستهلك من خلال الإعلان، البيع الشخصي، تنشيط على السلعة أو الخدمة لدى الم

 الخ؛...المبيعات 

                                                            

.344،ص) 2002فة للنشر والتوزيع ،دار الثقا: الطبعة الثانية ، الأردن ( محمد صالح المؤذن ، مبادئ التسويق ،   1  
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     ويمثل الفعاليات المتعلقة بإختيار وتحديد منافذ ايصال السلعة للمستهلك: التوزيع *

أو منافذ تصريف منتجات المؤسسة بكفاءة وفعالية، وكذلك تحديد وإدارة المخزون وكيفية 

 ؛التخزين والنقل ومقابلة طلب العميل

وتشمل هذه الوظيفة تحديد وتحليل الفرص التسويقية كذا : تجميع المعلومات التسويقية *

تصميم وتنفيذ الدراسات الإستقصائية والتجارب السوقية، كذلك تجميع المعلومات اللازمة 

 عن المنافسين  والسوق من أجل إتخاذ القرارت؛ 

         ى عاتقيه المسؤولية ويعني ذلك أن يتخذ رجل التسويق عل :تحمل المخاطرة *

أو المخاطرة الكاملة في النشاط التسويقي وكذلك كيفية نقلها للأخرين ثم كيفية رقابتها 

 والسيطرة عليها؛

وتشمل تحديد العملاء المستهدفين وكيفية الإتصال بهم ودراسة شروط البيع : البيع *

  .للغير، وخلق الطلب على السلعة عن طريق الترويج

ام التسويق المذكورة سابقا تساهم في تحقيق أهداف معينة تكون في صالح ومه    

  :1المؤسسة وهذه الأهداف تتمثل فيمايلي

وظيفة التسويق تمكن المؤسسة من مقاومة الظروف المنافسة ومواكبة التطورات  

 الحاصلة في أسواق المستهلكين؛ 

ودراسات عن حاجات المجتمع تقوم بتغذية الإدارة العليا للمؤسسة بكافة المعلومات  

 ، فهي تعتبر حلقة وصل بين الإدارة العليا للمؤسسة والمجتمع الذي تتواجد فيه؛

 تقوم بإدخال تحسينات عما هو موجود من السلع والخدمات المطلوبة؛ 

توفر معلومات عن الأسواق المستخدمة والمحتملة وهذا من خلال توفير معلومات  

الاسواق ومعلومات عن الأذواق ودرجة المنافسة عن التغيرات التي تحدث في 

 وحجم المبيعات؛

                                                            

.20، ص )2002زيع،دار الزهراء للنشر والتو: الأردن(زكي خليل المساعد، التسويق في المفهوم الشامل،   1  
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تعتبر بمثابة الرابط الذي يربط المؤسسة بالمجتمع الذي تتواجد فيه وبالأسواق التي  

تخدها وهذا يسمح للمؤسسة بالإستمرارية و النجاح من خلال المعلومات التي 

 .توفرها وظيفة التسويق عن المجتمع والأسواق

  وظيفتي المالية والأفراد: ثالثالمطلب ال

لابد أن تكون لكل مؤسسة مهما كان شكلها أو حجمها وظيفة الأفراد والتمويل، وهذا     

من أجل إدارة أموالها وموجوداتها بشكل جيد وكفوء وكذلك من أجل توفير القوى العاملة 

  .وتأهيلها وتطويرها وتحفيزها لأداء المهمات المطلوبة في المؤسسة

  :1الوظيفة المالية: أولا

وتقوم المؤسسة بهذه الوظيفة من أجل إدارة مصادر الأموال وإستخدماتها، وهذه     

  :الوظيفة تقوم على ثلاثة أبعاد، وهي

يتمثل في تحديد احتياجات المؤسسة من الأموال لغرض تمويل فعاليتها : البعد الأول *

 وعملياتها وتأمن استمراريتها في عملية الإنتاج؛

ويتمثل في الحصول على الأموال اللازمة وتوفيرها بكفاءة لإدارة  :البعد الثاني *

 وتنفيذ مهماتها ومشاريعها من مصادر مختلفة؛  المؤسسة

يتمثل في حسن استخدام وإدارة وتنظيم هذه الأموال من خلال كفاءة  :البعد الثالث *

 الاستخدام والإستثمار الجيد لأموال المؤسسة ورقابة على حركتها وتداولها؛

 :وتقوم الوظيفة المالية بعدة مهام من أجل تحقيق أهداف المؤسسة وهذه المهام تتمثل في

اجات المالية وتحديد مصادر التخطيط المالي للمؤسسة من خلال تخطيط الاحتي 

 ومجالات توفيرها وأساليب إستثمارها واستخدامها؛

                                                            

.18، ص )1980دار النهضة العربية للنشر التوزيع، : الأردن(جميل أحمد توفيق وعلي شريف، الإدارة المالية،   1  
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تخطيط وتنظيم و إدارة النشاطات المالية المختلفة للمؤسسة من إيرادات سجلات  

 الخ؛...دفاتر 

 إدارة موجودات المؤسسة وتأميتها والمحافظة عليها؛ 

توى قوة وضعف المواقف القيام بعمليات التحليل المالي بشكل مستمر وتحديد مس 

 المالية للمؤسسة؛

السعي لتحقيق الزيادة القصوى في صافي القيمة الحالية للمؤسسة وبالتالي تدعيم  

 موقفها المالي في السوق؛

توزيع الموارد داخل المؤسسة بما يضمن تحقيق أفضل الأرباح أي تحقيق هدفي  

 .السيولة و الربحية للمؤسسة

  )موارد البشريةال(وظيفة الأفراد : ثانيا

تقوم المؤسسة بوظيفة الأفراد من أجل توفير القوى العاملة وتأهيلها وتطويرها      

وتحفيزها لأداء المهمات المطلوبة في المؤسسة، بالإضافة إلى تأمين حقوق العاملين 

  .وتحديد واجباتهم ومسؤولياتهم

علق بتحديد احتياجات ذلك النشاط الإداري المت: "على أنها تعرف وظيفة الأفراد    

المشروع من القوى العاملة وتوفيرها بالأعداد والكفاءات المحددة وتنسيق الإستفادة من 

  .1"هذه الثروة البشرية بأعلى كفاءة ممكنة

وتسعى هذه الوظيفة إلى  تحقيق أهداف معينة تكون في صالح المؤسسة وهذه الأهداف    

  :تتمثل في

o  البشري في المؤسسة والوصول إلى قواعد الاستخدام تحقيق التشغيل الكفؤ للعنصر

 الأمثل لهم وتحقيق رضا العاملين عن العمل؛

o خلق التوازن بين القدرة على العمل والرغبة فيه. 
                                                            

.27، ص )2007دار نشر ورق للنشر والتوزيع، : الأردن(مصطفى نجيب شاوش، إدارة الموارد البشرية،   1  
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وحتى تتمكن وظيفة الأفراد من تحقيق هذه الأهداف فإنها تقوم بمجموعة من المهام    

  :1المتمثلة فيمايلي

القوى العاملة وعلى وفق الشخصيات و الموصفات تقدير احتياجات المؤسسة من  

 المحددة في أوصاف الوظائف؛

 تحديد مصادر استخدام القوى العاملة بما يتلائم مع احتياجات المؤسسة؛ 

إختيار الأفراد للعمل في المؤسسة وتوزيعهم على الأعمال وفق قاعدة الرجل  

 المناسب في المكان المناسب؛

 لين في مختلف مجالات عمل المؤسسة؛تدريب وتطوير وتأهيل العام 

إدارة نظام الخدمة وتطبيقاته في المؤسسة وذلك من خلال تنفيذ عمليات الترقية  

 والترفيه والنقل والإجازات وغيرها؛

ضبط وإدارة المعلومات المتعلقة بالعاملين وملفاتهم ومسك سجلاتهم وحفظ  

 مراسلاتهم؛

بتنظيمها وتطبيق مستلزمتها وإجراءاتها  الإشراف على عمليات تقويم أداء العاملين 

  .من أجل رفع كفاءتهم الإنتاجية وبالتالي تحقيق أهداف المؤسسة من خلالهم

بالإضافة إلى هذه الوظائف هناك وظائف أخرى تقوم بها المؤسسة، سوف نعرضها    

  :فيمايلي

  :2وظائف أخرى تقوم بها المؤسسة: ثالثا

إن إتساع حجم المؤسسة بكافة أشكالها، وكذلك التطور التكنولوجي الكبير في مختلف      

نواحي الحياة فرض على المؤسسات ممارسسة وظائف أخرى إضافية وخصص لكل 

                                                            

.114ذكره، ص ، مرجع سبق عقيلي وقيس المومني عمر وصفي  1  

.139، ص مرجع سابق  2  
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وظيفة إدارة لمتابعة مسؤولياتها وإدامة عملها والعمل على تحسينه بإستمرار ، وتتمثل هذه 

  .بحث والتطويرالوظائف في العلاقات العامة و ال

 : وظيفة العلاقات العامة .1

تقوم المؤسسة بوظيفة العلاقات العامة من أجل إقامة علاقات جيدة ومستمرة مع      

الجماهير الّتي تتعامل معها المؤسسة، وكذلك من أجل معرفة رأي المجتمع عن 

  .المؤسسة

فن وعلم يبحث في كيفية إقامة علاقات طيبة بين : "على أنّها وتعرف العلاقات العامة    

  ".  المؤسسات من ناحية والأفراد والجمهور من ناحية أخرى

وتساهم وظيفة العلاقات العامة في تحقيق أهداف المؤسسة من خلال ما تقوم به من     

  :مهاهم والمتمثلة فيمايلي

ع الجمهور المستفيد من تنظيم علاقات المؤسسة مع المؤسسات الأخرى، وم 

خدماتها ومع العاملين فيها لغرض بناء سمعة المؤسسة وتأمين وتأكيد موقعها في 

 المجتمع؛

تهيئة الرأي العام لقبول المؤسسة من خلال كسب ثقته بالمؤسسة و بعملياتها  

 وبمنتوجاتها وسلوكياتها وأدائها؛

 سائل العلمية للتعامل معها؛معرفة الإتجهات الحقيقية للجماهير وتحديد السبل والو 

تحقيق التكيف الإنساني بين المؤسسة والجماهير و المجتمع بما يؤمن مسيرة  

 المؤسسة واستمرارها؛

بناء علاقات وروابط بين المؤسسة والمؤسسات الأخرى بما يدعم حالة التكامل  

 والتناسق في أداء المؤسسة؛
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ه الإنساني وزيادة درجة ولائهم دعم صلة المؤسسة بالعاملين فيها من خلال التوج 

 للمؤسسةح

توفير قواعد لتحديد مسارات المؤسسة في علاقتهم مع المجتمع والجمهور  

 .والمؤسسات والأفراد

 :وظيفة البحث والتطوير .2

تقوم المؤسسة بهذه الوظيفة من أجل إكتشاف منتج جديد أو تطوير المنتجات القائمة    

ووسائل إنتاجية جديدة، إضافة إلى تطوير نظم وقواعد وكذلك تطوير وإيجاد أساليب 

  .وأساليب عمل المؤسسة

تساهم وظيفة البحث التطوير في تحقيق أهداف المؤسسة من خلال ما تقوم به من مهام   

  :المتثلة فيمايلي

 تطوير القدرة التنافسية للمؤسسة من خلال تطوير المنتج ووسائل الإنتاج؛ 

 ر الإنتاج أساليبه المستقبلية؛توفير قاعدة عملية لتطوي 

 ؛1مواكبة وقيادة حركة التطور العلمي والتكنولوجي والأدائي في المؤسسة 

 تطوير أساليب وأنماط الإدارة في المؤسسة بما يرفع كفاءتها وفعاليتها؛ 

 تطوير وظائف المؤسسة بما يحقق أهدافها بشكل مستمر؛ 

    معلومات ومستلزمات تقنية  توفير مستلزمات البحث والتطوير في المؤسسة من 

 و آلية مما يسهل إجراء البحوث والتطوير؛

دراسة الأوضاع البيئية المحيطة بالمؤسسة ومدى تأثيرها على المؤسسة من خلال  

 .تحديد إتجاهات الإستفادة منها وإتجاهات المعرقلة للمؤسسة

 

                                                            

.139، مرجع سبق ذكره، ص المومني عمر وصفي عقيلي وقيس  1  
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  مفاهيم عامة حول محيط المؤسسة: المبحث الثالث

إن المؤسسة لا تعمل في فراغ وإنما تعمل في محيط يتكون من عدة عناصر التي       

يمكن أن تشكل مؤثرات توجه سلوك المؤسسة باتجاه آخر، لذا فإن معرفة هذا المحيط 

ومكوناته وطبيعة تفاعلاته أصبح أمرا ضروريا لنجاح إدارة المؤسسة خصوصا في عالم 

ات التكنولوجية والمعرفية؛ وبما أن المؤسسة تعمل في اليوم الّذي تتسارع فيه التطور

محيط فإنها تتعامل معه وتتفاعل مع عناصره المختلفة بشكل تبادلي معقد تتأثر بالمحيط 

  .وتؤثر فيه بعلاقة متعدية  ولهذا المحيط شكلان هما المحيط الداخلي والمحيط الخارجي

  مفهوم محيط المؤسسة: المطلب الأول

ط المؤسسة مصدر وسائل نشاط المؤسسة كالموارد المالية والبشرية يعتبر محي    

وقد قدمت تعريفات عدة عن محيط المؤسسة . والمادية، وهو كذلك منفذ لتسويق منتجاتها

  :1نذكر منها مايلي

هناك من يعرف محيط المؤسسة على أنه ذلك الوسط الذي تمارس فيه المؤسسة     

دات منفصلة ولكنها متداخلة تتفاوت درجة عمق نشاطها اليومي حيث يتكون من وح

علاقتها مع المؤسسة بحسب كثافة التبادلات وأهميتها، إن هذه التبادلات عبارة عن كل ما 

 .يمكن أن ينتقل من المحيط إلى المؤسسة أو العكس، من قيم مادية أو فكرية أو معلوماتية

هو عبارة عن وحدات تتفاوت من خلال هذا التعريف يتبين لنا أن محيط المؤسسة     

درجة علاقتها بالمؤسسة حسب كثافة التبادلات التي تجرى بين المؤسسة و محيطها، ولكن 

هذا غير كافي لأن صاحب هذا التعريف لم يبين لنا مكونات المحيط وكيف تؤثر على 

  .المؤسسة

داخلية ويعرف أيضا محيط المؤسسة على أنه مجموعة الظروف والقوى والمؤثرات ال    

والخارجية التي تمس حياة وتطور نظام المؤسسة، يكون تأثير هذه القوى على المؤسسة 

 .تأثيرا يقيني أو محتمل
                                                            

.77، مرجع سبق ذكره، ص ناصر دادي عدون   1  
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نلاحظ أن هذا التعريف أشمل من سابقه حيث بين لنا صاحبه كيفية تأثير المحيط على     

  .المؤسسة

زء من المحيط وهناك من يرى أن المحيط الذي تعمل فيه المؤسسة هو ذلك الج    

الإداري  الذي يلائم عملية وضع وتحقيق الأهداف الخاصة بالمؤسسة، ويتكون هذا 

المحيط من خمسة مجموعات من المتعاملين هي الزبائن  الموردين، والعاملين 

والمؤسسات المنافسة بالإضافة إلى جهات الضغط أو التأثير كالحكومة واتحادات العمال 

 .1وغيرها

تعريف نلاحظ أن صاحبه يختصر محيط المؤسسة في عدد من المتعاملين وفي هذا ال   

البنوك : أشخاص دون التوسع إلى كل المتعاملين مثل أو الأساسين معها كجهات

موردة لعوامل الإنتاج ومؤسسات التكوين والبحث أو  والمؤسسات غير المنافسة

المؤسسة، وفي تعريف آخر الخ، كما أنه لم يذكر جميع مكونات محيط .. .والتطوير

 .للمحيط نجد نوعا من التقدم مقارنة مع سابقه

أن المحيط الذي تعمل فيه أي مؤسسة ينطوي على ثلاثة مجموعات من  P.Filho"فيرى 

 :المتغيرات، وهي 

تضم متغيرات على المستوى الوطني مثل العوامل الاقتصادية : المجموعة الأولى ­

 والاجتماعية والسياسية؛

تضم متغيرات تشغيلية خاصة بكل مؤسسة ترتبط بمجموعة  :وعة الثانيةالمجم ­

المتعاملين معها من الهيئات والتنظيمات الحكومية والإدارية ومؤسسات التوزيع 

 وغيرها من المتعاملين؛

تضم المتغيرات المتعلقة بمحيط المؤسسة الداخلي من عمال : المجموعة الثالثة ­

 .الخ...ومدريين

                                                            

.77مرجع سبق ذكره، ص  ناصر دادي عدون،  1  
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  :يفات السابقة نستنتج أنمن خلال التعر

المحيط هو عبارة عن مجموعة من العناصر أو المتغيرات الداخلية والخارجية التي  ­

تؤثر على نشاط المؤسسة فالمحيط قد يكون عاملا مساعدا وقد يكون عائقا أمام 

  ؛1المؤسسة

وسوف نعرض في المطلب القادم هذه . المحيط يتكون من محيط خارجي ومحيط داخلي ­

 . المكونات

 مكونات محيط المؤسسة: المطلب الثاني

  .يتكون محيط المؤسسة بالمعنى الواسع من المحيط الخارجي والمحيط الداخلي -

يؤثر هو كل ما هو موجود خارج حدود المؤسسة والّذي يمكن أن  :2المحيط الخارجي -1

 .بشكل مباشر وغير مباشر فيها

ولهذا المحيط مكونات كثيرة، حيث تعتبر هذه الأخيرة المصدر الذي تستمد المؤسسة     

منها وجودها وتطورها ولكون المحيط الخارجي مكونات كثيرة فقد وجد الباحثين منهجية 

للتعامل مع هذه المكونات الكثيرة، وذلك لوضعها في تصنيفين استنادا إلى علمية نظامية 

التأثير المباشر وغير المباشر لهذه المكونات، وبذلك فإن المحيط الخارجي يتكون من 

  .المحيط الخارجي العام والمحيط الخارجي الخاص

   يط الواسع ويسمى أيضا المحيط الغير المباشر أو المح: المحيط الخارجي العام -1-1 -

أو البعيد وغيرها من السمات  ويشير هذا المحيط إلى مجمل القوى الاقتصادية، 

والسياسية، والاجتماعية، والقانونية، والتكنولوجية، والثقافية وكل ما يرتبط بالمحيط 

                                                            
المحيط الخارجي وآثاره  تقييم" عماري عمار وآخرون، الملتقى الدولي حول التسيير الفعال في المؤسسات الاقتصادية  1

    .02، ص 2005ماي  4الاقتصادية الجزائرية، جامعة محمد بوضياف، المسيلة،  على فعالية تسيير المؤسسة
   

.114، مرجع سبق ذكره، ص حسن منصور الغالبيصالح مهدي الحسن و طاهر م  2  
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الخارجي العام من متغيرات يكون لها تأثير غير مباشر، وسوف نتطرق لهذه المتغيرات 

 :يلي أو القوى فيما

وتمثل العناصر الاقتصادية الّتي تؤثر عموما على المؤسسة وتحد : القوى الاقتصادية-أ

من نشاطاتها، وأسلوب عملها ومحتوى أدائها، وتعتبر هذه العناصر من أقوى العناصر 

           التي تؤثر على المؤسسة  كما أنها ترتبط بمدى كفاءة وفعالية المؤسسة في المجتمع 

 :المحيط الذي تعمل فيه، وهذه العناصر تتمثل في ما يليأو 

 ؛...)اشتراكي ، رأس مالي (نوع النظام الاقتصادي السائد  ­

 السياسات الاقتصادية المعتمدة؛ ­

 ؛)رواج، انكماش، تضخم(الوضع الاقتصادي السائد  ­

 ؛)طبيعتها، كميتها، موقعها(درجة توفر الموارد الاقتصادية في المجتمع  ­

ة المنافسة، طبيعة وحجم السوق، النظام المصرفي والمالي، مستوى درجة وشد ­

 الاستثمارات، أسعار العملات نظام الضرائب، أسعار الفائدة السائدة؛

  .درجة ومستوى المعيشة، نسبة البطالة، حجم القدرة الشرائية للمواطنين ­

ئد في المجتمع وتمثل هذه القوى محتويات النظام الاجتماعي السا: القوى الاجتماعية -ب

والتي تؤثر بشكل غير مباشر على المؤسسة وأدائها، وتمثل هذه القوى وسائل ضغط على 

المؤسسة باعتبارها وحدة هادفة لتلبية حاجات هذا المجتمع، وضمن هذا المفهوم فإنه يجب 

على المؤسسة أن تتوافق اجتماعيا  مع محيطها ومن عناصر الضغط الاجتماعي نجد 

 :مايلي

 ؛...)زراعي، صناعي، تجاري(البناء التنظيمي للمجتمع  طبيعة ­

 درجة التقدم الاجتماعي في المجتمع؛ ­

 القيم والعادات والتقاليد؛ ­
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 ؛)عشائري، أسري، مؤسسي(التنظيم الاجتماعي السائد  ­

 طبيعة الحاجات الاجتماعية المطلوبة في المجتمع؛ ­

 .السلوكيات الاجتماعية السائدة ­

وتمثل هذه القوى مستويات ودرجة الثقافة العامة في المجتمع وأثرها : القوى الثقافية -ج

في بناء وإدارة المؤسسات وتمثل القوى الثقافية في المحيط وسائل ضغط على المؤسسة 

باعتبارها وحدة اجتماعية تطويرية تسعى لمواكبة المستوى الثقافي في مجتمعها، ومن 

 :جدالقوى الثقافية التي تؤثر على المؤسسات ن

 ؛)عالي، متوسط، منخفض(المستوى الثقافي للمجتمع  ­

 ؛)متنوع، متزن(النمط الثقافي السائد  ­

 الوسائل الثقافية السائدة والمتوفرة؛ ­

 .المكونات الثقافية للمجتمع ­

وتمثل هذه القوى مستويات ودرجة التقدم التعليمي والعلمي في : لقوى التعليمية ا-د

حيث توفير المدخلات العلمية والقوى البشرية إضافة المجتمع وتؤثر على المؤسسات من 

إلى تأثيرات الاتجاه التعليمي ونمطه، وهذه القوى مساعدة للمؤسسة في محيطها من خلال 

الاستفادة من ما يوفره النظام التعليمي من إمكانيات وطاقات علمية وتطويرية، ومن القوى 

 :التعليمية التي تؤثر على المؤسسات نجد

 م التعليم وأسلوبه وأنواع مخرجاته؛نوع نظا ­

 مخرجات التعليم من القوى البشرية؛ ­

 حجم المتعلمين في المجتمع؛ ­

 ما يوفره النظام التعليمي من علوم ومعارف ومعلومات؛ ­

 .مستوى الأمية في المجتمع ­
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وتمثل هذه القوى الأحكام القيمة للأفعال الإنسانية من حيث كونها  :القوى الأخلاقية -ه

صحيحة أوغير صحيحة أو من حيث كونها خيرا أو شرا أو أنها جيدة أو غير جيدة، 

والأخلاق تشير إلى مجموعة من المعايير والقواعد والأعراف المقبولة والمعتمدة بشكل 

على المؤسسة من حيث ضرورة  عام في مجتمع معين، وتشكل الأخلاق عنصر ضغط

الالتزام بهذه الأعراف والقواعد المجتمعية، من القوى الأخلاقية التي تؤثر على المؤسسات 

 :نجد

 القوى والأعراف الأخلاقية و الاجتماعية السائدة؛ ­

 أخلاقيات العمل والمهنة المعترف بها في المجتمع؛ ­

 السلوكيات الأخلاقية الشخصية والعامة؛ ­

  .الالتزام الأخلاقي و الأدبي في المجتمعمدى  ­

هي القوى الّّتي تمثل محتويات الطاقة البشرية في المجتمع والتي : القوى السكانية -و

تعتبر عنصرا أساسيا من مدخلات المؤسسة، وتؤثر العوامل ديمغرافية  من خلال توفير 

ه العوامل على نمط القوى العاملة بالموصفات المطلوبة للمؤسسة من جهة، وتأثيرات هذ

     وأسلوب عمل المؤسسة في إشباع الحاجات للفئات الاجتماعية المختلفة من جهة

 :أخرى، ومن القوى الديمغرافية  الّتي تؤثر على المؤسسات نجد

 حجم السكان وتوزيعاتهم المختلفة ديموغرافيا وجغرافيا؛ ­

 طبيعة القوى البشرية المتوفرة في المجتمع؛ ­

 السكاني في المجتمع؛معدلات النمو  ­

 اتجاهات وحجم الهجرة الداخلية والخارجية؛ ­

 حجم القوى العاملة وتوزيعاتها المختلفة؛ ­

 ).حضر/ توزيعات السكان، ريف (درجة التحضر السكاني  ­
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وهي القوى التي تمثل عناصر السياسية في المجتمع والمتعلقة : القوى السياسية -ز

وتؤثر هذه القوى على المؤسسات وأسلوب عملها من خلال بالإدارة السياسية فيه وأسلوبها 

 :القيود التي تفرضها على المؤسسات ومن بين هذه القوى السياسية نجد

 فلسفة الحكم السائد ومبادئه وسياسته؛ ­

 درجة تدخل الدولة في النشاط الاقتصادي؛ ­

 طبيعة ونوع المؤسسات السياسية وتأثيراتها في المجتمع؛ ­

 لسياسي العام في المجتمع؛درجة الاستقرار ا ­

 .سياسات الدولة واتجاهاتها في المجالات المختلفة  ­

تمثل القوى التشريعية الإطار الرسمي والشرعي لعمل ): القانونية(القوى التشريعية  -ح

المؤسسة وبالتالي تمثل الإطار القانوني لعمل المؤسسة ضمن المحيط، تؤثر هذه القوى 

ير مباشر وعلى المؤسسة هنا الالتزام الكامل بما تفرضه على المؤسسة بشكل مباشر وغ

 :القوانين والتشريعات عليها، ومن بين القوى التشريعية التي تؤثر على المؤسسة نجد

 الاعتبارات الدستورية التي يفرضها دستور الدولة فيما يخص المؤسسات المختلفة؛ ­

 القوانين والتشريعات السائدة وأحكامها؛ ­

 القضائي وإجراءاته ؛طبيعة النظام  ­

 القرارات القضائية وطبيعتها و أثارها على المجتمع؛ ­

 .النظام تشريعي والقانوني السائد ­

وهي القوى التي تمثل الإطار التقني والعلمي والتطويري في : القوى التكنولوجية - ط

المحيط وتعتبر هذه القوى أكثر القوى حركة وتغيرا في المحيط، دلك لأن الأساليب 

والوسائل الناجمة عن التكنولوجيا تتغير بشكل دائم ومستمر نتيجة تطور البحوث 



المؤسسة وعلاقتها  بمحيطها     :                                                       الفصل الأول   
 

~ 40 ~ 
 

ة تحكم مجريات عمل المؤسسة الدراسات والعلوم المختلفة، وبذلك فإن القوى التكنولوجي

 :1وعمليتها المختلفة، ومن بين القوى التكنولوجية التي تؤثر على المؤسسة نجد

 المعارف والعلوم التقنية المتاحة؛ ­

 درجة الابتكار والإبداع والاختراع في المجتمع؛ ­

 مستوى التطور التقني والتكنولوجي في المجتمع؛ ­

 ؛)دات والأساليب الأدائيةالأجهزة المع(درجة توفر التكنولوجيا  ­

 قدرة المجتمع على التطور التقني والعلمي؛ ­

 .مدى توفر الخبرة الفنية في المجتمع ­

يتعلق بمكونات المحيط الطبيعي من أرض ماء  وتتضمن كل ما: القوى الطبيعية -ي

وكذلك السياسات البيئية والقوانين المرتبطة بها والجمعيات المتخصصة بحماية البيئة 

 .تهاورعاي

ويقصد به المدى الذي تتأثر في المؤسسة من قبل المؤسسات الموجودة : البعد الدولي ­

 .2في دول أخرى أو قوانين وتشريعات تلك الدول

هو عبارة عن العناصر والجهات ذات التأثير المباشر : المحيط الخارجي الخاص -1-2

والتي تتفاعل وتتعامل على المؤسسة، ويمثل هذا المحيط الأطراف المحيطة بالمؤسسة 

معها بشكل خاص؛ يختلف هذا المحيط اختلافا واضحا بين مؤسسة و أخرى حيث أن لكل 

وتتمثل أطراف هذا المحيط في الزبائن، المجهزون، . مؤسسة محيط خارجي خاص بها

 .المنافسون، الحكومة، الشركاء، الاتحادات والنقابات

                                                            
 75، ص  )2009الصفاء للنشر والتوزيع، دار : الطبعة الأولى، الأردن( ربحي مصطفى، أسس التسويق المعاصر،   1

- 79.  
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المنتجات التي تنتجها المؤسسة، وهم  وهم من يدفع مقابل الحصول على :الزبائن-أ

يمثلون جزءا من المحيط الخارجي الخاص ذلك لأنهم يمتلكون تأثيرا أساسيا ومباشرا على 

المؤسسة من خلال تحديدهم لمدى نجاح وفشل المؤسسة، لأنهم هم الذين يستفيدون من 

لكونهم أيضا إنتاج المؤسسة بسبب شرائهم واستخدامهم لمنتجات التي تنتجها المؤسسة و

مصادر تعريف المؤسسة بمدى كفاءة المنتج في تلبية احتياجاتهم من خلال التغذية 

العكسية، كذلك استخدام هذه التغذية لغرض تعريف المؤسسة باحتياجاتهم ورغباتهم 

  .واتجاهات تغيرها عبر الزمن كي تتمكن المؤسسة من تلبيتها

ي تزود المؤسسة بالموارد التي تحتاجها هم مجمل المؤسسات والأفراد الت :المجهزون-ب

يمثل هؤلاء جزءا أساسيا . الخ...المواد الأولية، الأيدي العاملة والمعلومات والأموال: مثل

من المحيط الخارجي الخاص بالمؤسسة كونهم مسئولون عن المدخلات المختلفة للمؤسسة 

على المؤسسة لأن هذه لإنتاج السلع والخدمات، والمجهزون يؤثرون بشكل كبير وأساسي 

الأخيرة بحاجة مستمرة إلى مدخلات متعددة يوفرها المجهزين لغرض تأمين الإنتاج 

والاستمرارية، فلهذا تسعى المؤسسة دائما لإقامة علاقات جيدة مع المجهزين ومن بين 

المجهزين المؤثرون على المؤسسة نجد البنوك، المستثمرين، الباحثين، الجامعات، وكالات 

 .شغيل، موردي المواد الأولية، مجهزي المواد الخامالت

يمثلون المؤسسات الأخرى المنافسة للمؤسسة والتي تنتج سلع أو خدمات  :المنافسون-ج

متماثلة أو تخدم نفس الشريحة من الزبائن، حيث تمثل هذه المؤسسات المحيط التنافسي 

وحجم وقوة تأثير المنافسين  الخاص بالمؤسسة وقوة هذا المحيط التنافسي تعتمد على عدد

في السوق، فالمحيط التنافسي قد يؤثر بشكل كبير على المؤسسة قد تخرج من السوق إذا 

كانت المنافسة فعالة ومؤثرة، وحتى تتفادى المؤسسة ذلك عليها أن تعرف ماذا يعملوا 

در منافسوها في مجالات الإنتاج، التسعير، الترويج، نوع وشكل ومحتوى المنتج، مصا

 وغيرها...التجهيز 
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وتمثل عنصر السلطة الرئيسي وعنصر القوة في المحيط الخارجي الخاص  :الحكومة-د

بالمؤسسة، وهي متمثلة في كل من الوزارات والمؤسسات والأجهزة والوكالات الحكومية 

المختلفة التي تتولى وضع وفرض الأنظمة والقوانين والإجراءات وإجبار المؤسسة على 

بها، وبتالي فإن الحكومة تمثل عنصر ضغط فعال على المؤسسات من خلال  الالتزام

 .السياسات المؤثرة والإجراءات العسيرة التي تؤثر بها على فعاليات المؤسسات

يمثل الشركاء عنصر ضغط على المؤسسة كونهم من أصحاب المصلحة  :الشركاء -ه

المباشرة في المؤسسة ،ذلك لأنهم يشاركون في المؤسسات ويمثلون الشركاء عنصر 

ضغط على المؤسسة حيث يؤدي في بعض الأحيان إلى تضارب مصالحهم مع مصالح 

 .المؤسسة ونهاية مشاركتهم فيها

روف والقوى التي توجد داخل حدود المؤسسة هو مجمل الظ: المحيط الداخلي-2

ويشتمل المحيط الداخلي على كل من المالكين والعاملين ونمط القيادة و أخلاقيات 

 .المؤسسة

هم الأفراد الذين لهم الملكية القانونية للأعمال أو المؤسسات حيث يمكن أن : المالكون-أ

: وقد تكون الملكية جماعية مثل تكون ملكية فردية كأن    تكون أعمال صغيرة أو عائلية

شركة التضامن والتوصية، ويمثل المالكون عنصر ضغط داخل المؤسسة خاصة 

المؤسسات الصغيرة، وذلك لأنهم يتدخلون بعمليات وتفاصيل أداء المؤسسة باعتبار أن 

جزءا كبيرا من مصالحهم مرتبط بالمؤسسة،  وبالتالي فإن أدائهم وسلوكياتهم و إنطبعاتهم 

تجاهاتهم تمثل جزءا هاما من المحيط الداخلي للمؤسسة والتي يمكن أن تحدد في كثير وا

 .من الأحيان سلوكيات المؤسسة واتجاهات وأنماط أدائها

  وهم جميع الأفراد الذين يمارسون عملا فنيا وإداريا أو غيره في : العاملون-ب

تحكم الكثير من أجواء وظروف المؤسسة، يمثل العاملون القوة البشرية للمؤسسة وبالتالي 

الرضا عن العمل، الانتماء : العمل في المؤسسة حيث ترتبط هذه بعوامل أساسية مثل



المؤسسة وعلاقتها  بمحيطها     :                                                       الفصل الأول   
 

~ 43 ~ 
 

والاندفاع في الأداء، والإخلاص في العمل وهذه العوامل ترسم النمط أو النموذج الأساسي 

 .للمحيط الداخلي للمؤسسة كونها تمثل أحد عناصر الضغط والتأثير في المؤسسة

تمثل القيادة في المؤسسة العناصر الإدارية القيادية العليا في المؤسسة : نمط القيادة-ج

وإن هذه العناصر بصفتها قيادية ومسؤولياتهم ) مجلس الإدارة، الرئيس الأعلى للمؤسسة(

الإجمالية والشاملة في المؤسسة تؤثر بشكل مباشر في المؤسسة، ذلك لأن النمط القيادي 

تستخدمه القيادة العليا يمثل عنصرا هاما من عناصر المحيط الداخلي الذي تتبعه أو 

للمؤسسة كون هذا الأسلوب سيكون المحدد الأساسي لقواعد وأساليب وأنماط العمل في 

 .المؤسسة

وهي تعبر عن القيم والأفعال المشتركة بين أعضاء المؤسسة : أخلاقيات المؤسسة-د

معتمدة والمتفق عليها في المؤسسة، وبتالي فإن هذه وتمثل القواعد السلوكية الأساسية ال

القواعد تشكل جزءا هاما من المحيط الداخلي للمؤسسة كونها تعتبر محددا أساسيا من 

محددات السلوك والأداء والتصرف ضمن المؤسسة وبالتالي تشكل مؤثرا مهما من 

ل نوعا من الضغوط المؤثرات الداخلية على المؤسسة، وعليه فإن أخلاقيات المؤسسة تشك

 .التي تؤثر على المؤسسة في تنفيذ المهام والواجبات وأداء الأعمال

: وتشمل هذه العناصر مختلف ممتلكات المؤسسة المادية مثل :العناصر المادية-ه

 .1التجهيزات، المكان والمباني والمعدات والمكاتب وغيرها

وبهذا نكون قد تطرقنا إلى جميع مكونات محيط المؤسسة والتي قد تكون مستقرة      

وبالتالي يكون محيط المؤسسة مستقر وهذا الأخير يعرف على أنه ذلك المحيط الذي يكون 

فيه درجة الاستقرار والثبات عالية أي أن درجة التغير قليلة وسرعتها بطيئة، وحتى وأن 

تكون على وتيرة واحدة وباتجاه واحد وتكون المتغيرات تغيرت فإن اتجاهات التغير 

وقد تكون . الداخلية والخارجية فيها محدودة نسبيا مما يضيف نوعا من الثبات والاستقرار

تلك المكونات متغيرة وبالتالي يكون محيط المؤسسة متغيرا أو حركيا، ويعرف هذا الأخير 
                                                            

.154 -150، مرجع سبق ذكره، صالمومني عمر وصفي عقيلي وقيس  1  
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يرات سريعة وبشكل متنوع ومتتابع على أنه ذلك المحيط الذي تكون فيه حركة المتغ

ويتميز هذا المحيط بقلة الثبات واستمرارية التغير وبشكل عشوائي أحيانا مما يخلق تعقيدا 

  1في المحيط يتطلب من المؤسسة جهودا استثنائية

  .والشكل الثاني يوضح أهم مكونات محيط المؤسسة 
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   محيط المؤسسة  :)2(الشكل رقم
                   

  

  

 القوى الاقتصادية

  

 القوى الاجتماعية                                                  البعد الدولي

  والثقافية

  

 القوى القانونية                                                                القوى الطبيعية

  والسياسية

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  .117صالح مهدي الحسن و طاهر محسن منصور الغالبي، إدارة الأعمال، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

  

  

                  

  المنافسون                         

  

  

  الشرآاء       الزبائن                                

  

  المجهزون

  

  

  الحكومة                         

المحيط الخارجي العام 

 المحيط الداخلي 

 .العاملون  -
 المالكون  -
 نمط القيادة   -
أخلاقيات  -

 المؤسسة
عناصر المادية  -

المحيط الخارجي الخاص

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 القوى التكنولوجية          
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  علاقة المحيط بالمؤسسة: المطلب الثالث

يعتبر المحيط بالنسبة للمؤسسة بمثابة الهواء بالنسبة للإنسان، إذ لا تستطيع البقاء     

والاستمرار وهي منعزلة عنه فرغما التأثيرات السلبية التي قد يؤثر بها على المؤسسة فإنه 

قد يوفر لها كذلك فرصا للنجاح والمؤسسة أيضا بدرها تؤثر على المحيط، بذلك فالعلاقة 

بين المؤسسة والمحيط هي علاقة تبادلية وفي ما يأتي نتطرق إلى كيفية تأثير المحيط على 

  .المؤسسة وكيفية تأثير المؤسسة على المحيط

من خلال المدخلات التي  يؤثر المحيط على المؤسسة: 1تأثير المحيط على المؤسسة -1

يوفرها للمؤسسة من أجل القيام بنشاطها حيث يوفر المحيط للمؤسسة كل من عوامل 

الإنتاج والموارد الأولية والمالية وغيرها من المدخلات ومن بين الآثار التي يتركها 

 :المحيط على المؤسسة نجد

الأول في حركتها،إذ يعتبر يلعب الإنسان في هذه الحياة الدور : أثر تكوين الإنسان -أ

وتتحدد نتائج هذا التصرف بكيفية  المخلوق الوحيد الذي يستطيع التصرف بمنطق وحكمة،

من هنا فالمجتمعات تسهر على .وهذه الكيفية ترتبط بدورها بنوعية تكوينه وثقافته انجازه،

اد قد يكنوا وهؤلاء الأفر تكوين أفرادها تكوينا يسمح لها بالتطوير المتوازن والمستمر،

لأفراد  أن يؤثروا في المؤسسة بثلاثة ا لهؤلاء ويمكنعمال مستهلكين مسيرين وغيرها 

 :طرق

يرتبط العامل بالمؤسسة عند تقديمه لها قوة عمله التي تظهر في  :بواسطة العامل 

يكون عمل هذا العامل جيد إذا و شكل عمل مبلور في المنتجات التي يشارك في إنتاجها،

ولديه كفاءة والتي بدورها تساهم في رفع مستوى الإنتاج كما ونوعا، ويحدث  كان مؤهلا

 العكس إذا كان العامل غير مؤهل ولديه كفاءة؛

                                                            
بيرش أحمد، كيفية تسيير المؤسسة في المحيط ، رسالة  الماجستير غير منشورة، معهد العلوم الاقتصادية فرع   1

  .08، ص 2001التخطيط ، جامعة الجزائر، 
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تصريف منتجاتها إلى من بين أهداف المؤسسة من نشاطها : بواسطة المستهلك 

فإذا  ،ويرتبط تحقيق هذا الهدف بطبيعة الأفراد وتصرفاتهم المكتسبة والموروثة، المستهلك

فإنهم لا يجدون صعوبة في اقتناء  كان أفراد المجتمع يتمتعون بالمستوى تكويني كاف

وفي فهم  التي تعرضها المؤسسات من جهة، الأشياء التي يحتاجونها من السلع والخدمات

 .وإدراك الدعاية لها وإشهارها من طرف المؤسسة من جهة أخرى طرق استعمالها،

والعكس يكون التأثير سلبيا في حالة نقص  ،يكون إيجابيا على منتجاتها وبالتالي فإن التأثير

  ؛أو انخفاض أو انعدام المستوى التعليمي في المجتمع التكوين،

العضو  ،)شخص أو أشخاص( هايأو مدير يعد مسير المؤسسة،: بواسطة المسير 

ونزاهة كافية وذو الأساسي في التنظيم وإدارة نشاطها، فإذا كان هذا العضو يتمتع بكفاءة 

إذا توفرت وهذا  روح مبادرة،فإن المؤسسة سوف تتمكن من الحصول على أحسن النتائج،

أو كفاءة المسير تؤدي  في حين أن النقص في مستوى تكوين، العناصر الأساسية الأخرى،

 . إلى سوء نتائج المؤسسة وعدم استمرارها طويل

عليها نشاط المؤسسة  فمن العناصر التي يتوقتعد المواد الأولية : المواد الأوليةأثر -ب

     كما ونوعا، فبتوفرها بشكل كافي ومستمر وبنوعية مقبولة تبتعد المؤسسة من التعطل

 أو التوقف عن الإنتاج؛

تستعمل المؤسسة من بين عوامل الإنتاج وسائل تتمثل في  :أثر التطور التكنولوجي-ج

الآلات والمعدات المختلفة التي تكون قد أنتجت في مؤسسات أخرى من أجل القيام بعملية 

الإنتاج، يتوقف مستوى الإنتاج على مستوى تطور هذه الوسائل فكلما كانت هذه الأخيرة 

  .يحمتطورة كلما كان مستوى الإنتاج مرتفع والعكس صح

بما أن علاقة المؤسسة بالمحيط علاقة تبادلية فإن : 1تأثير المؤسسة في المحيط-2

المؤسسة والمحيط يتبادلون الآثار حيث يؤثر المحيط في المؤسسة من جهة، ومن جهة 

                                                            

.83ناصر دادي عدون، اقتصاد المؤسسة، مرجع سبق ذكره، ص   1  
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أخرى فإن المؤسسة تؤثر في المحيط، وذلك من خلال إنتاجها وتصرفاتها التي قد تفرضها 

متها ويمكن التفريق بين نوعين من أثار المؤسسة على المحيط عليه في حالة قوتها وضخا

 .وهما أثار اجتماعية و أثار اقتصادية عامة

يمكن حصر الآثار الاجتماعية التي تمس المحيط في نقاط مختلفة : الآثار الاجتماعية -أ

 منها الإيجابي ومنها السلبي 

مناصب شغل مما يؤدي بدون إن إنشاء مؤسسات كثيرة يؤدي إلى توفير : توفير الشغل  ­

 شك إلى امتصاص البطالة 

للمؤسسات الهامة في المجتمع دور هام في تحديد الأجور، فبقوة : التأثير على الأجور  ­

المؤسسة ووزنها المالي تقوم برفع أجورها خاصة عند محاولة استقطابها لليد العاملة 

باشر على أجور المؤسسات إلى مكان تقل فيه هذه الأخيرة، فيكون لذلك تأثير غير م

 الأخرى، كما تنجح المؤسسات القوية بجلب العمال من قطاعات أخرى؛

تفرض المؤسسات على الأفراد بعض النظم التي تغير : تغيير نمط معيشة السكان  ­

 معيشتهم مثل وقت العمل ووقت الراحة وما تنتجه من أجل العيش؛

ي تتبعها المؤسسات تؤثر على الاستهلاك إن سياسات البيع الت: التأثير على الاستهلاك  ­

 كما ونوعا، كما يعمل الإشهار على خلق عادات استهلاكية جديدة؛

إن التطور التقني باستمرار يؤدي في أغلب الأحيان إلى : التأثير على مستوى البطالة  ­

تسريح العمال نظرا لأخذ الآلة لمكان عدد منهم وهذا ما يؤدي إلى رفع مستوى 

تظهر هذه المشكلة أكثر حدة في حالة انخفاض عدد المؤسسات وهذا يحدث البطالة، و

 .في حالة الكساد 

بالإضافة للآثار الاجتماعية فإن للمؤسسة أيضا آثار اقتصادية : لآثار الاقتصاديةا -ب

 :وهي تتمثل فيمايلي
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إن ظهور مؤسسات في جهات ريفية يؤدي إلى التعمير، ذلك بإنشاء : دفع عجلة التعمير  ­

المساكن لعمالها وإعدادها للطرق والمرافق العامة، يتم إنشاء المدارس والمستشفيات 

 وهذا قد يؤدي ظهور تجمعات سكنية أو مدن جديدة؛

ة ما يؤدي بالمؤسسات إن زيادة عدد السكان في منطقة أو مدين: ظهور منشات تجارية  ­

 الجديدة إعداد منشات تجارية لتلبية حاجات السكان؛

بنفس الطريقة التي تؤثر بها المؤسسات على الأجور فإنها تقوم : التأثير على الأسعار  ­

 .بالتأثير على أسعار المنتجات ويظهر هذا الأثر خاصة في المنتجات المتكاملة

-   
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  :الفصل خلاصة

      المؤسسة هي عبارة عن وحدة اقتصادية  إن ما يمكن استخلاصه من هذا الفصل أن

واجتماعية مستقلة ماليا  وتهدف إلى خلق قيمة مضافة لضمان استمرارها وبقائها وحتى 

يتحقق لها ذلك فإنها تقوم بعدة وظائف متمثلة في كل من وظيفة الشراء والتخزين والإنتاج 

والعلاقات العامة كما يجب عليها التأقلم مع ) الأفراد(وارد البشريةوالتسويق والمالية والم

المحيط الذي تعمل فيه والذي هو عبارة عن مجموعة من المتغيرات الداخلية والخارجية 

التي تؤثر على المؤسسة سلبا وإيجابا كما أن المؤسسة تؤثر أيضا على المحيط أي أن 

تبادلية  وحتى تتمكن المؤسسة من تفادي الآثار  العلاقة بين المؤسسة ومحيطها هو علاقة

السلبية للمحيط عليها استخدام وسيلة المعلومات أي عليها أن تكون على دراية بما يحدث 

في المحيط بالاعتماد على وسائل جمع المعلومات ومن بين هذه الوسائل نجد بحوث 

  .التسويق، والّتي سنتطرق لها في الفصل الثاني
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  :تمهيد

مل في محيط  تع مانّإلا تعمل في فراغ والمؤسسة  نأ في الفصل الأول كما قلنا سابقا

لذا  ،من المشاكل ا يجعلها يوميا تواجه العديدتعرقل نشاطها مم يحتوي على فرص وتهديدات

 ها القرارات المناسبة خاصة في اقتصاد حرلها وتتخذ بشأنن تبحث عن حلول يجب عليها أ

طريق التجارب السابقة  عن افيمكن حله ،متكرر هذه المشاكل فالبعض من ،المنافسةشديد 

 على مثل هذا النوع من المشاكل، لكن في حين عكس ذلك المؤسسة تعودت كون أنوالخبرة 

فير المعلومات بتو لاّفيها إ الفصل ه لا يمكننّأسباب حدوثها فإ مام مشاكل يصعب معرفةأو

 عملية تصاحب تيكد الّدرجة عدم التأ ض منالتخفيو خيص المشكلةتشيسهل الكافية، وهذا 

المؤسسة بالمعلومات  مسئولي الة لتزويدفع اةدكأ هنا جاءت بحوث التسويقمن و ،اتخاذ القرار

وهذا ما يؤدي إلى يعملون فيه، ذي الّ المحيط خلتي تواجههم داجونها حول المشاكل الّتي يحتاالّ

 ة بالفرصها تزودهم بالمعلومات المتعلقن العلاقة معه كما أنّيوتحس، مع هذا المحيطقلم التأ

الأسس العلمية  إلى وفي هذا الفصل سنتطرق ،هاى يتمكنوا من استغلالالمتاحة في المحيط حتّ

  ذي سنعرض فيه كل من مفهوم بحوث التسويق ووظائف بحوث والّ، التسويق لبحوث

ا المبحث الثاني أم .وهذا في المبحث الأول ،بالإضافة إلى أنواع بحوث التسويق ،التسويق

ومكوناته مفهوم نظام المعلومات التسويقية  ظام المعلومات التسويقية مع توضيحسنعرض فيه ن

       كل من مجالات بحوث التسويق ، فسيعرضا المبحث الثالثأم .وعلاقته ببحوث التسويق

دة من تي تعرقل الاستفاكما سيتم التطرق إلى أهم الصعوبات الّ ،حث تسويقيو خطوات إعداد ب

  .بحوث التسويق
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 ماهية بحوث التسويق :الأوللمبحث ا

تقوم المؤسسة بتصريف منتجاتها إلى السوق بهدف إشباع حاجات ورغبات المستهلكين 

عديدة في تصريف  ، لكن أحيانا قد تواجه المؤسسة مشاكلالي تحقيق ما ترغب فيهوبالت

مفهوم سنتطرق إلى  ، وفي هذا المبحثشاكلإلى بحوث التسويق لحل هذه الممنتجاتها فتلجأ 

 .وأنواعها ووظائفهابحوث التسويق 

  مفهوم بحوث التسويق :الأولالمطلب 

ليل جمع وتحتصميم ويعمل على  ذيمن النشاط التسويقي الّ نوعاًبحوث التسويق  تعتبر

بغرض تزويد محدد يواجه المؤسسة وتقرير منظم للبيانات والنتائج المرتبطة بوضع تسويقي 

قدمت لبحوث  ، وقداتخاذ القرارات التسويقية عملية في المؤسسة ببيانات تفيد متخذي القرار

ما يلي ة نذكر منهاالتسويق تعريفات عد : 

الطريقة  : "هابحوث التسويق على أنّحيث عرفت : »الجمعية الأمريكية للتسويق«تعريف  ­

سجيل وتحليل الإحصاءات عن المشاكل المتعلقة بتسويق السلع تفي تجميع و متستخد تيالعلمية الّ

 .1"والخدمات

، واستخدام عملية الإعداد والجمع والتحليل : "اهبحوث التسويق بأنّ »وتلر وديبواٍٍٍِِك«عرف كماٍ 

 .2"بحالة تسويقية معينة البيانات والمعلومات المتعلقة 

تتضمن تشخيص الاحتياجات من المعلومات واختيار  " :بحوث التسويق أن »لامبين«ويرى 

 . 3"تي بخصوصها يتم جمع وتسجيل وتحليل بيانات سليمة وموثوق فيهاالمتغيرات الملائمة الّ

                                                            
 .302، ص )1995المكتب العربي الحديث، : القاهرة(محمد سعيد عبد، التسويق،   1

2Philip Kotler ET Bernard Dubois , Marketing management, 8e édition,(paris: Publi‐ Union 
édition,1994), P 126  
 
3 Jean Jacques Lambin,La recherche marketing,3etirage,(paris :Ed. Ediscience international, 1994), 
P 4. 
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والعملاء والجمهور  تي تربط المستهلكينالوظيفة الّ " :هاعلى أنّ تعرف بحوث التسويقكما 

معلومات يمكن استخدامها في تحديد وتعريف و ، من خلال ما تقدمه من بياناتبرجل التسويق

          ض التصرفات التسويقية أو تعديلهـاالمشكلات التسويقية أو التوصل إلى بعالفرص أو 

، هي في وطبيعتها حسين العملية التسويقية، أو في متابعة النشاط التسويقي أو في تأو تقييمها

    وتدير وتنفذ عملية تجميع وتحليل وتوصيل  ،سبيل تحقيق ذلك تحدد البيانات المطلوبة

     .1"وما تعنيه من تطبيقات إلى متخذي القرار بالمؤسسة ،النتائج

نظام يشمل عمليات جمع وتسجيل وتحليل البيانات  :"هاوتعرف بحوث التسويق أيضا على أنّ ­

وبذلك ترشيد القرارات الإدارية بالمؤسسة عن طريق إمداد القائمين  ،المنتجاتالخاصة بتسويق 

ا ينير الطريق ، ممتلف الظواهر والمشكلات التسويقيةعلى إدارتها بكافة المعلومات لتفسير مخ

 ."فيه المؤسسة وطريقة التعامل معه ذي تعمللفهم المحيط الّهم مأما

جو السلع و الخدمات الوسائل التي يلجأ إليها منت :"أنهابحوث التسويق على  كما تعرف ­

تي رغباتهم من السلع والخدمات الّمع المستهلكين ومعرفة حاجاتهم وتواصل ليحافظوا على 

من خلال جمع وتصنيف وتحليل المعلومات المتصلة بسلوك حاجات واتجاهات ، وذلك ينتجوها

الاقتصادية والسياسية  هم الظروفودوافع وأراء المستهلكين من أفراد ومؤسسات من خلال ف

 .2"وغيرها من الظروف المحيطة بها

يمكننا أن نلتمس بعض الجوانب المتعلقة ببحوث  ،من خلال التعريفات المذكورة سابقا

  :3الآتيةتي يمكن توضيحها في النقاط التسويق والّ

ذلك إلا من  يتمتي تؤدي إلى ربط المؤسسة بكل الزبائن ولا بحوث التسويق هي الوظيفة الّ 

 بالتسويق من خلال بحوث التسويق؛ جمعها المهتمينتي يتم خلال البيانات الّ

                                                            

.217، ص )2000المكتب الجامعي الحديث، : القاهرة( السيد، مبادئ التسويق،    إسماعيل   1  
2 Tom cannon ,Basic Marketing,(paris,1996),P 100  

 الدار الجامعية،: القاهرة(محمد فريد الصحن و مصطفى أبو بكر، بحوث التسويق مدخل تطبيقي لفاعلية القرارات التسويقية،   3

 .13،ص ) 2002     
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 أن نة أو ظاهرة معبحوث التسويق تقوم على أساس وجود مشكلة معينة أو موضوع محدد له ي

وذلك في حالة إذا المؤسسة متوفرة حاليا لدى ويحتاج إلى قدر من البيانات غير ،نةأهمية معي ،

بحث غير شاملة ودقيقة كانت البيانات والمعلومات المتوفرة لدى المؤسسة حول موضوع ال

الخبرة الحالية لدى المسؤول غير كافية وحدها لاتخاذ القرار  ، أو في حالة أنوغير حديثة

ضرورة الدراسة ، مما يستدعي ذلك ضوع البحث له أهمية وآثاره كبيرةمو أن، أو المطلوب

 ر للحصول على البيانات الضرورية؛خاذ القراوالبحث قبل ات

تي تفيد اتخاذ القرارات جمع وتفسير المعلومات الّفي تتمثل خطوات بحوث التسويق  

ى يتمكن الباحثون من تصحيح كل خطأ قد يرد وكذا متابعة نتائج بحوث التسويق حتّ ،التسويقية

 ينة؛معخلال حل مشكلة تسويقية 

 منظم،بحوث التسويق هي منهج  إن البحث التسويقي يجب أن يمر من خلال  يعني هذا أن

، أي النتائج وكتابة التقرير النهائي وتنتهي باستخلاص، خطوات منظمة تبدأ بتحديد المشكلة

سيتم في المبحث الثالث من هذا الفصل (مراحله من البداية إلى النهاية تخطيط كافة يجب أن يتم 

 ؛)ه المراحلشرح هذ

لبحث تسويقي  عند إجرائه الباحث وهذا يعني أن بحوث التسويق هي منهجا موضوعيا، إن 

الباحث متحيزا يكون  ، أي يجب أن لادا من الأهواء والنزاعات الشخصيةيجب أن يكون مجر

تى يمكن تعظيم تتحكم العاطفة في إجرائه للبحث خلال أي مرحلة من مراحل البحث ح وألاّ

 اتخاذ قرار الرشيد على أسس علمية؛عملية جمع البيانات والمنافع الناجمة عن 

الهدف من بحوث التسويق هو إمداد المؤسسة بالمعلومات لمساعدتها في اتخاذ القرارات  

 ، وذلكلومات مفيدة تفيد في اتخاذ القرارفبعد تحليل وتفسير البيانات ينتج لدينا مع التسويقية،

 كد؛التأيقلل من عنصر عدم 

 ويشير وتحليل وتفسير البيانات اللازمة القيام بالبحوث التسويقية يتضمن جمع وتسجيل إن ،

وقد تكون بيانات أولية أي يتم جمعها خصيصا  ،تي تقتضيها الدراسةجمع البيانات إلى تلك الّ

وهي  ،أوقد تكون بيانات ثانوية أي تم جمعها من قبل ،ميدانيالغرض البحث المطروح ويتم 
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ادر داخلية أو خارجية عن المؤسسةا من مصمنشورة إموتحليل البيانات ا تسجيل وتشغيل ، أم

ه العمليات ، فمن خلال هذي تم جمعها محل فائدة لمستخدميهاتالّ ،فتشير إلى عملية جعل البيانات

؛1يجعلها صالحة لاتخاذ القرارات يناًتأخذ البيانات معنى مع 

تي يتم من خلالها ربط بحوث التسويق هي الوظيفة الّ من العرض السابق يمكن القول بأن

تي تم يقية الّالمستهلكين أو العملاء والجمهور بصفة عامة بالمؤسسة من خلال المعلومات التسو

تي تواجه المؤسسة في تعاملها مع جمعها والمستخدمة في تحديد وتعريف الفرص والمشكلات الّ

قي خاصة بما يمكن من رفع كفاءة الأداء التسوي وتقييم وتعديل تصرفات المؤسسة ،الأسواق

  :ز بحوث التسويق بالخصائص التاليةوتتمي ،والأداء الكلي بصفة عامة

  ؛الموضوعية  •

 الشمولية؛   •

 بليا؛مستقو هادفة حاليا  •

  .يمكن ترجمتها إلى معلومات يتم الاستفادة منها •

  التسويقأنواع بحوث  :الثانيالمطلب 

ثر ما يلي نعرض هذه الأنواع وفقا لتقسيمات الأكالتسويق وفيهناك أنواع عدة لبحوث 

   :شيوعا وذلك من خلال الشكل الموالي

                                                            

.13محمد فريد الصحن و مصطفى أبو بكر، مرجع سبق ذكره،  ص   1  
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 المشكلة؛تحديد وتوضيح وتشخيص   ­

 .تكوين الفرضيات  ­

 ،، حيث يستهدف تحديد المشكلةأولي ومحدود لمشكلة البحثفالبحث الاستكشافي يقدم فهم 

ويمكن على أساسها المضي في البحث والقيام  ،يمكن أن تفسرهاتي وتكوين بعض الفرضيات الّ

، فعندما يتوفر أمام الباحث بعض الظواهر تكز على نتائج البحث الاستكشافيةبأبحاث أخرى تر

ه لابد من سببت في هذه الظواهر أو الأعراض فإنّتي أو الأعراض دون علم بطبيعة المشكلة الّ

وعادة ما تنتهي هذه البحوث بفهم  ،أبعاد هذه المشكلة رف علىقيامه ببحث استطلاعي للتع

من العمل على مواجهتها  مما يمكنه، تي يواجههاالتسويقية الّالباحث لطبيعة وأبعاد المشكلة 

) الباحث(ا مستمرا وقرر مدير التسويق ج ما تدهورتَنْإذا سجلت مبيعات م: مثلا  .بطريقة أفضل

كون أمامه فرضيات كثيرة ، فقد يرجع ه يهور فإنّدأسباب هذا التالقيام ببحوث التسويق لمعرفة 

جات المنتأو إلى زيادة في المنافسة من  ،جتَنْإلى عيب في المسبب التدهور في المبيعات 

أو إتباع مسالك توزيع  ،بالوسائل الصحيحةأو عدم الإعلان ، أو ظهور منتجات جديدة ،الأخرى

؛ فهدف الباحث الاستكشافي في هذه الحالة التوصل إلى ، أو عدم كفاءة رجال البيعخاطئة

ى يتمكن الباحث ، وحتّكلة حتّى يمكن تركيز الجهود عليهاالفرضيات الأكثر اتصالا بالمش

إلى مصادر تزوده بمعلومات وبيانات هامة توفر ه يلجأ الاستكشافي من تحقيق هذا الهدف فإنّ

 .إلقاء الضوء على الجوانب المختلفة للبحث الجهد كما تساعده فيوعليه الكثير من الوقت 

تي يمكن اعتبارها كخطوات أساسية يتبعها الباحث والّ، وتتمثل هذه المصادر في الآتي

  :1، وهيالاستطلاعي

كتبه  يعود الباحث هنا إلى ما: )المصادر الثانوية(البحث عن المصادر المنشورة للبيانات   .أ 

هذه المصادر  أمثلة ومن ،قدم عليهبه في البحث المى يسترشد عمله حتّب مواقاو الآخرون أ

، كما تعتبر سجلات منشورات الصادرة من هيئات متخصصةالصحف وال الكتب،: نجد الثانوية 

  .تي ينتمي إليها الباحث من المصادر الهامة للبياناتالمؤسسة الّ
                                                            

.65محمد فريد الصحن و مصطفى أبو بكر، مرجع سبق ذكره،  ص   1  



الأسس العلمية لبحوث التسويق:                                                                 الفصل الثاني  
 

~59 ~ 
 

أفكار أو معلومات وهنا يقوم الباحث بمقابلة كل من لديه : إجراء العديد من المقابلات   .ب 

وطبيعة العلاقات  ،أفضل عن طبيعة المشكلة محل الدراسةعن البحث بهدف تكوين فكرة نة معي

من داخل المؤسسة كأن يكون المدير ا مع أفراد وتكون هذه المقابلات إم ،المختلفة المؤثرة فيها

ذين الجملة أو التجزئة الّا أفراد خارجيين كتجار ، وإمم أو مدير التسويق أو رجال البيعالعا

ج المعني أو المنتج المماثلتَنْتوزع عن طريقهم المجتَنْ، أو مع عينات من المستهلكين للم. 

تي تم وذلك من خلال تحليل البيانات الّ: )تحليل الحالات(تي تفسر الظواهراختيار المواقف الّ   .ج 

، فهذا دراسة بعض الحالات المختارةا في واستعماله ،يقتين السابقتينالحصول عليها من الطر

، فقد تقوم الدراسة على عدد لقليلة ثم دراستها دراسة تفصيليةيعني اختيار بعض الحالات ا

زئة أو على عدد قليل من الأسواق محدود من المستهلكين أو على عدد قليل من محلات التج

منه الصول إلى أفكار الغرض دراسة الحالات في بحوث الاستكشافية يكون طريقة واستخدام 

والدراسة التفصيلية ويتم هذا عن طريق القيام  ،تي توضع بعد ذلك تحت الاختيارالّجيدة 

   :تي سنعرضها في العنصر التاليوالّ بالبحوث الإستنتاجية

 :1البحوث الاستنتاجية  .2.1

يقوم ذي يسمح بتحديد المشكلة وتكوين الفرضيات الاستطلاعي الّبعد الانتهاء من البحث  

رات الأساسية في المشكلة ودراسة هذه يهدف إلى دراسة جميع المتغي آخر الباحث بعدها ببحث

، وذلك بتجميع البيانات والمعلومات و الآراء حول رضيات لإثبات صحتها أو صحة بعضهاالف

وتحليلها واستخلاص النتائج النهائية منها للتوصل إلى  ،هذه المشكلة وفرضياتها بشكل منظم

ريق ما يسمى تي تفيد في معالجة المشكلة، ويتم ذلك عن طحلول البديلة والتوصيات الّال

هناك علاقة بين البحوث الاستطلاعية و البحوث  ، ومنه يمكن القول أنبالبحوث الاستنتاجية

تي تم جمعها من البحوث خيرة في وضع أهدافها وفق البيانات الّحيث تعتمد هذه الأ ،الاستنتاجية

لخصائص ر الملائم للمشكلة أو تحديد اتي ساعدت الباحث في وضع التصووالّ ،الاستطلاعية

ن ضرورية قبل البحوث الاستطلاعية قد تكو ، ومن ثم يمكن القول بأنالمجتمع المراد دراسته
                                                            

  .84ص ،)1996، مؤسسة شباب الجامعة: الكويت(، المفهوم و الإستراتيجية :الحديثةالإدارة التسويقية ، صلاح الشنواني  1
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ا ، أمة محل الدراسة غير واضحة المعالموهذا إذا كانت الظاهر ،ستنتاجيةالبدء في البحوث الا

لبحوث ول ،كانت الظاهرة والفرضيات واضحة فيمكن القيام بالبحث الاستنتاجي مباشرةإذا 

:                     1الأخر وإن كان هدفهما واحد، وهما يختلف أسلوب كل منهما عن نوعان الاستنتاجية

 : البحوث الوصفية )1

       تهدف هذه البحوث إلى تجميع القدر الكافي من البيانات والمعلومات حول موضوع 

وتوصيف الوضع القائم أو مشكلة محددة وفروضها المحددة بغرض معالجة هذه المشكلة 

البحث الوصفي لا يركز فقط على  ومن ثم فإن ،والنتائج المناسبة لهااستخلاص المؤشرات و

ض الوصول إلى إجابات محددة أيضا إلى تحليل لهذا الوصف بغر ولكن يصل ،مجرد الوصف

ا يتطلب اللجوء إلى مصادر مم ،يبدأ بخطة وبهدف محددوصفي كل بحث  ، لذلك فإنللبحث

كذلك يتبع جمع البيانات وتسجيلها قيام الباحث  ،انات وجمع البيانات المطلوبة فقطصحيحة للبي

وعليه يمكن أن نستنتج ما يلي. ينة بدأ البحث بهابتفسيرها لتأييد أو نفي فرضيات مع: 

­  تي تؤدي إلى الوصف الشامل للظاهرة البحوث الوصفية تعمل على تجميع البيانات الّ أن     

 والعوامل المؤثرة فيها؛ أو للمشكلة وفروضها

­  البحث الوصفي لا يقف عند تجميع البيانات الوصفية بل يستمر في تحليلها واستخلاص  أن

 .واتخاذ القراراتالنتائج منها بما يفيد الباحث في وضع التوصيات 

هما دراسة الحالات والطريقة ، والبحوث الوصفية تتم عن طريق شكلين رئيسين

  :وهذا ما سنتطرق إليه في ما يأتي ،الإحصائية

تعتمد دراسة الحالات على التركيز على عدد محدود من المفردات : 2الحالات دراسة  .أ 

غيرات ذات الارتباط بمشكلة مق وشامل والتركيز على عدد كبير من المتودراستها بشكل مع

      ز بوجود عوامل مختلفة متعلقةتي تتميوتفيد هذه الطريقة في معالجة المشاكل الّ البحث،

يفضل دراسة كل عامل منها تي لا هو دراسة هذه العوامل المترابطة والّويكون المطلوب  ،بها

                                                            

.84، مرجع سبق ذكره، صصلاح الشنواني  1  
  .85، صمرجع سابق 2
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  ضها البعض ثم علاقتها بموضوع ل دراستها معا ودراسة علاقتها ببع، بل يفضعلى حدة

إذا أردنا دراسة : فمثلا. البحث، وذلك من أجل أن تكون التوصيات والحلول شاملة ومتكاملة

وعامل  ،وعامل سهولة القراءة ،وعامل إثارة الاهتمام تصميم الإعلان من حيث لفت النظر

 .ه لا يمكن دراسة كل عامل من هذه العوامل على حدةالصدق فإنّ

عامة والمشتركة على التوصل إلى الصفات والخصائص ال وتعتمد دراسة الحالات أساساً

ن دون غيرهم المشتركي تي يتميز بها بعض الأفراد، و الخصائص الفريدة الّبين جميع الحالات

والاختلاف بين الحالات  ، ويصل الباحث إلى النتائج عن طريق دراسة أوجه التشابهفي الدراسة

ومبرراته  ،أسباب كل ذلكتي تنفرد بها كل حالة مع بيان ، ثم دراسة النواحي الّالمدروسة

فيد في كما ي .وكل هذا يفيد في وضع التوصيات السليمة اتجاه موضوع البحث ،ومناقشته ونقده

ريد مؤسسة ما ت: مثال .ينةإمكانية التوصل إلى نتائج عامة يمكن تطبيقها في ظروف مع

، ففي هذه الحالة تلجأ المؤسسة إلى معرفة ما تقوم به التوصل إلى تصميم إعلان ناجح

فتختار عدد  ،ذي تعمل فيهتي تكون تعمل في نفس المجال الّوالّ ،سات الأخرى الناجحةالمؤس

تي تتكون منها الرسالة وتقوم بدراسة دقيقة وفاحصة لإعلانهم والعناصر الّ ،قليل من المؤسسات

تلك المؤسسات في توصيلها ثم تقوم تي تستخدمها والوسائل الّ ،الإعلانية وطرق إخراجها

راسة ، وبعد ذلك تقوم بدختلاف بين إعلانات تلك المؤسساتبدراسة أوجه التشابه وأوجه الا

ه يفيد المؤسسة في وهذا كلّ ،أسباب ذلكتي تنفرد بها كل رسالة إعلانية مع بيان النواحي الّ

 .تصميم إعلان ناجح لمنتجاتها

الأولى  الحالات في أن دراسة تختلف الطريقة الإحصائية عن طريقة: 1الطريقة الإحصائية  .ب 

بينما تقوم دراسة الحالات  ،متغيرات في عدد كبير من الحالات تقوم بدراسة عوامل معينة أو

فدراسة الحالة هي دراسة لموقف  ،ومتعمقة على عدد قليل من الحالاتزة بدراسة كاملة ومرك

بينما الطريقة الإحصائية تستخدم وسائل وصف  ،كامل بكل ما فيه من تفصيلات وظواهر
                                                            

.85، مرجع سبق ذكره، ص صلاح الشنواني  1  
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قاييس ية وماستخدام المتوسطات والنسب المئو: مشاهدات ذات الأعداد الكبيرة مثلوتحليل ال

، إذ تعتمد على دراسة عدد قليل نسبيا من اين وغيرها من الوسائل الإحصائيةالتشتت والتب

، كما يظهر و المفردات بعكس الطريقة السابقةولكن في عدد كبير من الحالات أ ،العوامل

أن تظهر خصائص  لاتهمهة الإحصائية الباحث في الطريق الاختلاف بين الطريقتين أيضا في أن

وبيانات كل مفردة وصفتها الفريدة ومقارنتها بغيرها فهو لا يهتم بحالة فريدة بل يهتم برأي 

 .المجموع 

 : 1البحوث التجريبية  )2

نيها البحوث وثا بحوث الوصفية،البحوث الاستنتاجية نوعان أولهما ال سبق أن ذكرنا أن

ويقية تقوم على إجراء ما يسمى التجربة العلمية في المجالات التس، وهذه الأخيرة التجريبية

وسيلة البحث في التجربة العلمية هي وسيلة الحصول على البيانات أو هي  أي أن ،المختلفة

 .البحوث التجريبية

للتحقق من الفرضيات أو اكتشاف العلاقات  اًزالبحوث التجريبية من أكثر البحوث تميتعتبر 

البحوث تستخدم في حالة اختبار فرضية من  الدراسة، فهذهن المتغيرات محل بيالسببية 

  .نتيجةوأي التأكد من صحة العلاقة بين سبب  ،الفرضيات

ينة سبق وأن وضعها فالبحوث التجريبية تستخدم التجربة العلمية لاختبار صحة فرضية مع

، ذلك عن طريق تطبيقهاه الفرضية قبل التوسع في ومعرفة أو قياس مدى صحة هذ ،الباحث

        وضوعية حول هذه الفرضية وجمع البيانات الكافية والمإخضاعها لتجربة معينة 

ويمكن الاستعانة بالبحث التجريبي في عدد كبير من المجالات التسويقية الخاصة وآثارها، 

وحتى  .تهلكمدى فعالية تخفيض السعر للمساختبار  :ل، مثالخ...بالتسعير والإعلان ، التغليف 

  :هما ،أساسين شرطان يتم إجراء البحوث التجريبية يجب توفر

  

  
                                                            

. 177، ص)1999مكتبة ومطبعة الإشعاع الفني، : القاهرة(عبد السلام أبو قحف، التسويق، وجهة نظر معاصرة،   1  
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 أخرى؛رات ر أو متغيْوأثارها على متغي ،أن يكون هناك فرضية معينة يراد إثبات صحتها •

رات أو على الأقل تي قد تكون لها تأثير على هذه المتغيم أو تثبيت العوامل الّإمكانية التحكُّ •

  .ويبقى أثر الفريضة المراد قياسه وحده ،لاستبعادها من النتيجةمعرفة أثارها 

ج التجارب يعتمد على فرضيتين هماالباحث التجريبي عندما يريد الحصول على نتائ إن:  

• تخفيض السعر مثلاً(ر التجريبي إذا لم ينتج عن إدخال العامل المتغي (ر في الظاهرة أي تغي

 الظاهرة؛المتغير التجريبي لا يكون هو السبب في  فإن) المبيعات مثلا(المدروسة 

• المبيعات مثلاً(ر في الظاهرة موضوع الدراسة إذا حدث تغي (ر مع عدم وجود العامل المتغي

المتغير التجريبي ليس هو السبب في تغير  أن ذلك يعني فإن) تخفيض السعر(التجريبي 

 .الظاهرة

مجموعتين قد تكونان من  إلى نتائج تبدأ باختيار للوصولتي يقوم بها الباحث تجربة الّوال

، بحيث تكون المجموعتين متشابهتان في الصفات حسب مقتضيات شخاص أو المؤسساتالأ

العامل " المجموعة التجريبية"تي تسمى والّ ،الدراسة ثم يقوم بإدخال على إحدى المجموعتين

ْفإذا "مجموعة المراقبة"الثانية وتسمى  مجموعةعلى اللا يدخله  ،الإعلان بينما ر مثلاًالمتغي ،

زادت المبيعات في المجموعة الأولى ولم يحدث تغير في مبيعات المجموعة الثانية دل ذلك أن 

ا إذا لم تحدث زيادة في ، أمعلان هو السبب في زيادة المبيعاتالإ أي أن ،الفرضية صحيحة

الفرضية  في المجموعتين دل ذلك أنمتساوية  مبيعات المجموعة الأولى أو إذا حدثت زيادة

تواجه  قد الصعوبات التيومن .ادة في المبيعاتالإعلان لم يسبب زي ، بمعنى أنغير صحيحة

  :1يلينجد ما  ،الباحث عند إجراء التجربة

­  سلوكياتهم أثناء التجربةتصرفات الأفراد موضوع التجربة و رتغي، ا يؤدي إلى صعوبة مم

 على جميع أفراد العينة المختارة؛تعميم النتائج 

                                                            
  .68ص ، )1978 ،دار الفكر العربي: ، القاهرة2ط(، بين المنهجين العلمي و التطبيقي :بحوث التسويق، محي الدين الأزهري1
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موضوع التجربة لإجراء التجربة عليهم في صعوبة الحصول على موافقة من قبل الأفراد   ­

 جديد؛استعمال سلعة بتصميم :تي تعتمد على موافقة الأفراد مثلبعض التجارب الّ

احتمال كشف بعض أسرار المشروع ومنتجاته الجديدة أمام المنافسين خاصة في حالة طول   ­

 التجربة؛فترة 

­  رات المستمرة في الظروف الاجتماعية عدم ثبات العلاقات الاجتماعية بسبب التغي

 ؛والاتجاهاتتي تنعكس على الأذواق والرغبات والدوافع والعادات والاقتصادية الّ

سوف ) البحوث الوصفية والتجريبية( وث الاستكشافية والبحوث الاستنتاجيةبعد شرحنا لبح

  :نوعين، وذلك من خلال الجدول الموالينتطرق إلى الاختلاف بين هذين ال

  سنتاجية مقارنة بين البحوث الاستكشافية والا :)1(رقم  الجدول             

  التجريبيةالبحوث الوصفية   تكشافيةالبحوث الاس  تفرقةمعايير ال

تكون رؤية شاملة للوضع  :عام  الغرض من البحث

  المتعلق بالبحث

تكون الدراسة مختلفة : محدد

رؤيا ومساعدة في الوصول ال

إلى اختيار أسلوب التصرف 

  الأفضل

  واضحة ومحددة  غامضة  الحاجة إلى البحث

مصادر الحصول على 

  البيانات

  محددة جدا  غير محددة

أساليب ذات نهايات مفتوحة وعامة   أسلوب جمع البيانات

  في نطاقها ومداها

 داًما تكون مصممة جي غالباً

ومحددة فيما تهدف إليه من 

  إجابات

ذات قدرة محددة  صغيرة نسبياً  عينة البحث

  على التعميم

  تمكن من التعميم كبيرة نسبياً

  استنتاجات محددة  لية عامةاستنتاجات أو  القدرة على الاستنتاج
  .46ص  ،)2006دار وائل للنشر والتوزيع، : دن ، الأر3ط(ل منهجي تحليلي، مدخ، بحوث التسويق معلا ناجي: المصدر
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البحوث  :تنقسم بحوث التسويق إلى نوعين هما ،وحسب تعمق الدراسة :الدراسةحسب تعمق  .2

 .الكميةالكيفية والبحوث 

 :1الكيفيةالبحوث  .2.1

وتحتوي على أسئلة متعمقة  ،المتعمقة لسلوك المستهلكتعتمد هذه البحوث على الدراسة  

ازدادت لقد  .ينةتهدف إلى إمداد الباحث بالإجابة عن الأسباب الحقيقية للتصرف في مواقف مع

 :منهاتي نذكر لعديد من الأسباب الّ الحاجة إلى هذه البحوث

 ؛زيادة الاهتمام والتركيز على رغبات المستهلك ومحاولة الكشف عنها  ­

­  ؛جتَنْزيادة الاهتمام نحو الوصول إلى ولاء الم 

 .منهاتي تتطلب مدخل ترويجي خاص بكل والّ ،زيادة أعداد السلع والخدمات في السوق  ­

وأنماط  ،إلى زيادة الحاجة للمزيد من البيانات الكيفية عن المستهلكأدت كل هذه الأسباب 

الخ، ويتطلب ذلك نوع ...ج عن أخرتَنْم تي تجعلهم يفضلون اسمودوافعهم والأسباب الّ ،شرائهم

تي قد لا تي تغوص داخل المستهلك وتكشف عن الأسباب الحقيقية الّوالّ ،من الأسئلة المتعمقة

سئلة ئمة الأد لقا، ويؤدي الإعداد الجيا إذا ما وجهت إليه أسئلة مباشرةيرغب في الإفصاح عنه

   أي البيانات المراد جمعها دون  حث،تي تتفق مع هدف البإلى الحصول على البيانات الّ

زة أو لا تتفق مع كما يؤدي إعداد قائمة الأسئلة إلى جمع بيانات غير كاملة أو متحي ،غيرها

  :وتستخدم البحوث الكيفية في معرفة ما يلي  .هدف البحث

o ينة؛ أسباب تفضيل المستهلكلعلامة تجارية مع 

o ّتي تدفع المستهلك نحو معرفة العوامل الينة؛التعامل مع متجر أو سلعة مع 

o الخ...ينةقياس انطباعات العملاء حول رسالة إعلانية أو وسيلة مع. 

يستخدم أسلوب المقابلة في إجراء البحوث حتّى يصل الباحث إلى معرفة تلك الأمور فإنَّه و

لتأثير يعبر بحرية دون ا) المستقصي منه(المستقصي يترك الشخص  )الباحث( حيث أن الكيفية،

                                                            
  .72ص  ،مرجع سبق ذكره ومصطفى أبو بكر،  فريد الصحن حمدم  1
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ا يسمح للمستقصي منه بالإدلاء برأيه مم نقد،ويطلب منه توجيه له  ،عليه أو اقتراح عليه رأي

  :1هماالمقابلة نوعين  لأسلوبود، قيدون 

ز وتتمي واحدتتم بين المستقصي والذي يكون اختصاصي والمستقصي منه : المقابلة المتعمقة  -أ 

 :التاليةهذه المقابلة بالخصائص 

 ؛وهادئ ومناسب لمناقشة فعالةخلق جو مرح   ­

 ؛الاستعمالاستعمال قائمة أسئلة واضحة وسهلة   ­

 .المجال مفتوح أمام المستقصي منه للتعبير بحريةترك   ­

ومجموعة صغيرة من ترتكز على الجمع بين المستقصي أو المنشط  :المركزةالمقابلة   -ب 

وتدعى هذه المجموعة للتحاور بحرية حول  ،في قاعة واحدة) 12و 07بين ( الأشخاص 

 :التاليةز هذه المقابلة بالخصائص وتتمي .المستهدفالموضوع 

o  ؛)لتسيير المحاورات دائرية،جلسة  مريحة،قاعة ( توفير الراحة للمشاركين 

o ؛المنشط يحضر في القاعة لتوجيه المناقشة وإشراك كل الأشخاص دون التأثير 

o  يمكن للملاحظ أن يكونر عنها من طرف حاضرا في القاعة لتسجيل المظاهر غير المعب

 .الأفراد

إضافة إلى أسلوب المقابلة بنوعيها الجماعية والشخصية هناك أيضا طرق أخرى تعتمد عليها 

 الخ؛...الإعلان ،وهي الاستقصاء واختبارات المنتج ،البحوث الكيفية

 : 2البحوث الكمية  .2.2

، لكن هذه المعرفة ورية للمؤسسة تسمح بفهم ظاهرة ماضرتقدم البحوث الكيفية معلومات 

تي تم يجب أن تكون في بعض الحالات متبوعة بتحديد كمي للظاهرة أو المواقف والسلوك الّ

 .، يتم ذلك من خلال البحوث الكميةاكتشافها عن طريق البحوث الكيفية

                                                            
1 Claude Demure, Marketing: Aide mémoire,(paris, Ed: Dalloz, 1997), P 50. 
2 Claude Demure, OP‐CIT, P 39. 
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ح بإحصاء وقياس وتسم ،فالبحوث الكمية توجه إلى عينة مختارة من المجتمع المدروس

البحوث الكمية  ، كما أناكتشافها من خلال البحوث الكيفيةتي تم وترقيم مختلف العناصر الّ

وإلى  ،، ما هو حجمكم عدد، ما ترتيب: مثل. تعتمد على توجيه أسئلة محددة للمستقصي منه

الظاهرة محل مية تعبر عن تي يسهل جدولتها والحصول على نتائج كالّغير ذلك من الأسئلة 

تي تكون في والّ ،ها تسمح بقياس وجهات نظر والسلوك، وتدعى هذه البحوث بالكمية لأنّالدراسة

وهذا النوع من البحوث يساعد على  ،د التحليل قياس للظاهرة المدروسةشكل أرقام تعطي بع

بذون ذين يح، حجم السكان الّحجم السوق الحالي والمرتقب، عدد الزبائن في متجر ماتحديد 

  .الخ...تطوير سلعة ما 

من خلال ما سبق يمكن القول أن الأولى  الفرق بين البحوث الكيفية والبحوث الكمية هو أن

بينما تهتم  ،تي تسمح بمعرفة أسباب ظهور مشكلة أو ظاهرة ماالّتهتم بجمع البيانات كيفية 

  .سةتي تسمح بقياس الظاهرة المدروالثانية بجمع البيانات الكمية الّ

ويوجد نوعين  البيانات،يعتمد على مصادر جمع وهذا التقسيم  :حسب مصادر جمع البيانات .3

 .الميدانيةمن البحوث حسب هذا التقسيم وهي البحوث المكتبية والبحوث 

 :1البحوث المكتبية .2.3

 ز بكونها موجودة من تعتمد البحوث المكتبية أساسا على جمع البيانات الثانوية التي تتمي

وتكون سواء متواجدة داخل المؤسسة بيانات داخلية في شكل بيانات  ،القيام بالبحوثقبل 

، حسب حجم المبيعات حسب المنتجات، حسب الزبائن( بيانات عن المبيعات: مثل ،تجارية

، بيانات والمر دودية، بيانات محاسبية بخصوص الهامش )سب المنطقة قنوات التوزيع أو ح

ودراسات سابقة  كون متوفرة في سجلات المؤسسة وكذلك في تقارير، فهذه البيانات تإدارية

فهذه البيانات  المؤسسة، كما يمكن أن تكون البيانات الثانوية متواجدة خارج قامت بها المؤسسة

الخارجية تتعلق بمختلف الأفراد المتواجدين في محيط المؤسسة كالمستهلكين والمنافسين 

                                                            
1  Jean Pierre Védrine, Le Traitement des donnés   en marketing  : Les concepts – clés,  (paris, Ed: 
d'organisation, 1991), P  15 
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وإحصاءات وتقارير ، والبيانات المنشورة لأجهزة الرسميةختصة في البحوث واوالمؤسسات الم

      وكل ما يمكن أن يتعلق بشكل مباشر بنشاط  .وبحوث سابقة بالإضافة إلى الكتب

 .بالظاهرة ومشكلة موضوع البحثو ،المؤسسة

وتهيئتها بالشكل  وتحليلها تجميعهاتي عن طريق والّ ،فالبحوث المكتبية تعتمد على البيانات

وهذا يتطلب الخبرة ودراية الباحثين والمعنيين وما يمكن أن يقدمه  ،ذي يمكن الاستفادة منهاالّ

ينة تفيد اتخاذ قرارات يمكن التوصل إلى نتائج مع .كل منهم من تقارير أو أراء أو توصيات

  .رشيدة حول المشكلة موضوع البحث

 :1البحوث الميدانية .2.3

ل مرة وهي تلك البيانات التي تم جمعها لأو ،تعتمد البحوث الميدانية على البيانات الأولية 

، وتكون ضرورية صادر أولية من أجل المساهمة في حل المشكلةأي تجمع من م ،من الميدان

من داخل ، ويتم جمع البيانات الأولية البيانات الثانوية من حل المشكلةفي حالة عدم تمكن 

 .الملاحظة والتجربة أو الاستقصاء ة أو خارجها عن طريقالمؤسس

، ولا لوك الحالي ونتائج السلوك السابقتي يتم فيها ملاحظة السوهي الطريقة الّ: الملاحظة 

للظواهر وتعتمد هذه الطريقة على المشاهدة الفعلية  ،يتم فيها توجيه الأسئلة أو إجراء مقابلات

، ن من السلعاللازمة كملاحظة الإقبال على شراء نوع معيمن أجل الحصول على البيانات 

ات الشخصيةوتستبعد المؤثرات الذاتية والتحيز ،ز هذه الطريقة بأنها موضوعيةوتتمي. 

بهذه الطريقة يتم  .تتم التجربة على عينة محدودة قبل أن تنفذ على نطاق واسع :التجربة 

د على طريقة التجربة لأغرض الرقابة يمكن الاعتما البحث، كمامعرفة مدى صحة فرضية 

 .والمقارنة

تعتمد هذه الطريقة على توجيه الأسئلة لمفردات العينة أو مجتمع البحث  :الاستقصاء  

، وقد يكون الاستقصاء عن معرفة حقيقة معينة أو إبداء عليها في قائمة الأسئلةوتدوين إجاباتهم 

                                                            
1 Sylvie Martin, Jean Pierre Védrine,Marketing: Les Concepts – Clés,(paris, Ed: d'organisation,1993), 
P 61.    
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ات إذا أراد الباحث جمع البيانو، بالطرق الأخرىنت رِإذا ما قُ وهي أكثر الطرق شيوعاَ ،رأي

      طرق في إجراء الاستقصاء فهناك الاستقصاء بالبريد  عن طريق الاستقصاء فلديه أربعة

 .تو بالمقابلة الشخصية وبالهاتف والانترن

بعد شرح كل أنواع بحوث التسويق سوف نتطرق إلى الخطوات الرئيسية في عملية تحديد 

  :ناسب وذلك من خلال الشكل المواليمنوع البحث ال

  في عملية تحديد نوع البحث المناسبالخطوات الرئيسية  ):04(الشكل رقم                  

نعم                                                        لا                                  
                               

  لا                                             

 لا

نعمنعم                                                                نعم           

نعم                                                                               

 لا     

                                                                                          

  .234، ص)1998دار الحامد للنشر والتوزيع، : ، الأردن1ط(شفيق إبراهيم ونظام موسى اسودان، أساسيات التسويق،:المصدر

المناسب من البحوث لحل مشكل يمكن تحديد استخدام النوع من خلال الشكل المبني أعلاه 

معالم تجرى بحوث وصفية ، فإذا كان غرض البحث ومتطلباته واضحة النتسويقي معي       

، وإذا اقتضى غرض البحث علاقات اختبار سببية بين المتغيرات المرغوب دراستها و تجريبية

ويتم في الأخير تقديم  ،إليهافيتم تحليل البيانات وتفسر النتائج المتوصل  ،تجرى بحوث تجريبية

فتجرى بحوث وصفية ، ا في حالة ما إذا لم يقتضي غرض البحث هذه العلاقات، أمالتوصيات

  .ج المتوصل إليها وتقديم التوصياتفيتم تحليل البيانات وتفسير النتائ

هل الهدف من البحث ومتطلباته واضحة
 إجراء بحوث استطلاعية

تفسير النتائج/تحليل البيانات   

إلى بحوث هل هناك حاجة 
 إضافية؟

 تقديم توصيات

 بحوث وصفية

هل يقتضي هدف 
البحث اختبار 
 علاقات سببية؟

إجراء بحوث وصفية إجراء بحوث تجريبية

تفسير النتائج/ تحليل البيانات 
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فتجرى بحوث استطلاعية من  ،ا إذا كان غرض البحث ومتطلباته غير واضحةأم

، فإذا ومنها تحليل البيانات وتفسير النتائج  ،تحليل البيانات الثانوية ودراسة حالة عملية ،مقابلات

لبحث بحوثا وإذا لم يتطلب ا ،تطلب البحث بحوث إضافية يتم إجراء بحوث وصفية أو تجريبية

  .إضافية تقدم التوصيات

  أهمية بحوث التسويق  :الثالثالمطلب 

تسعى إلى أن تعرض منتجاتها ) سلع ،خدمات، أفكار(أي مؤسسة منتجة لمنتجات معينة  إن

 اعليه ،ن من ذلكى تتمكّوحتّّ .احتياجات ورغبات المستهلك المستهدف تلاءمفي السوق بطريقة 

أن تعرف وتفهم حاجات ورغبات المستهلك المستهدف من خلال جمع البيانات والمعلومات 

ت ، ولكن احتياجات ورغبات المستهلك ليست بالمعلوماورغبات المستهلكالمتعلقة بحاجات 

   للبحث ، بل يجب على المؤسسة إجراء بحوث التسويق المتوفرة بسهولة وجاهزة مباشرة

  .1والاجتماعي والاقتصادي والثقافي ، أي عليها فهم  محيط التنافسي والقانونيعنها

نة وتصنيف هذه ظاهرة أو مشكلة معي وتهدف بحوث التسويق إلى جمع البيانات عن

، يستطيع الباحث من خلاله الوصول إلى لها وتفسيرها بأسلوب منطقي وعلميالبيانات وتحلي

بالطبع يساعد وهذا  ،تي يمكن أن تساعده في فهم الظاهرة أو المشكلةمجموعة من الحقائق الّ

نة لتصدي تلك التصرف الممكّزمة بخصوص أساليب إدارة التسويق على اتخاذ القرارات اللاّ

 .المشكلات

وتقديم العلاج  ،إلى كشف المشكلات ونقاط الضعف المختلفةوتسعى بحوث التسويق 

 .التسويقوهو ما يعرف بالدور الوقائي لبحوث  ،وهي بذلك تعالج المشكلات ،المناسب لتلافيها

 والقيودتعتبر وسيلة إبحار وكاشف عن المخاطر  "» جولتيجيل «كما يقول  فهذه الأخيرة

  .2"امإدراك الفرص التي تسمح بعرض منتج و

                                                            

.18معلا ناجي، مرجع سبق ذكره، ص   1  
2  Gilles  Gaultier,  "  Plus  que  jamais,  la  recherche marketing  doit  être  transversale, Marketing 

Magazine, N° 44, Paris. Novembre,  1999. 
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  :1وهي ،ها تلعب ثلاثة أدوار وظيفية هامةيمكن النظر لبحوث التسويق على أنّ ،ومنه

للسوق ولسلعة  الحاليةنة عن الأوضاع وتشمل جمع وتقديم حقائق معي: الوظيفة الوصفية .1

 الخ؛...وللمنافسين 

تي تم جمعها من خلال بحوث البيانات الَّ شرحون تفسير وتتضم :الشخصيةالوظيفة  .2

 التسويق؛تقدم إجابات لعديد من الأسئلة المطروحة أمام رجل  التسويق، فهي

وهي تعني كيف يمكن للباحث أو المختص في نشاط التسويق استخدام  :الوظيفة التنبوئية  .3

  .تخاذ القرارات التسويقية المخططةالبحوث الوصفية والشخصية للتنبؤ بالنتائج المرتبة على ا

والتسويق من  بحوث التسويق تساهم في سد الفجوة الاتصالية بين قوى الإنتاج كما أن

للاتصال يخدم  رسمياً ذي جعل منها نظاماًالأمر الَّ ،أخرىوقوى الاستهلاك من ناحية  ،ناحية

ويخفض بالتالي من  ،أغراض التغذية العكسية بما يسهل عملية اتخاذ القرارات التسويقية

 .د في صنع القرار التسويقيمستويات المخاطرة وعدم التأكُّ

ومعرفة  ،وديناميكيات سوقهاتساعد بحوث التسويق المؤسسة في فهم طبيعة بالإضافة إلى ذلك، 

يوفر وراتها يساعد على فهم السوق بمتغي أن ، وهذا من شأنهسية المؤثرة في السوقالقوى الرئي

القدرة على تحديد أسلوب التصوالتعامل  ،رات وتفاعلهارف المناسب للرد على حركة هذه المتغي

 .معها في الوقت المناسب

ا بحوث التسويق من شأنها أن تزيد من وضوح الرؤيا أمام تي توفرهقواعد البيانات الَّ إن

، وهذا يتيح رات التي تحدث في السوقويقلل من مشكلة عد التأكد والفجائية في المتغيْ ،الإدارة

ووضع الاستراتجيات المناسبة لمواجهة ما  ،للإدارة مرونة كافية في اختيار أساليب العمل البديلة

الإدارة على  تي توفرها بحوث التسويق تمكّنالبيانات الّ كما أن ،قد يسجد من أوضاع في السوق

 .ليل بما يضمن وضع الخطط المناسبةالتنبؤ والتح

                                                            
 .18ص  ،مرجع سبق ذكره ومصطفى أبو بكر،  فريد الصحن حمدم  1
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ز بصورة أساسية على مدى وجود المعلومات الدقيقة نجاح الوظيفة التسويقية يرتكّ إن

بما يضمن اتخاذ القرارات على درجة  ،والصحيحة عن السوق والمستهلكين في الوقت المناسب

والشكل الموالي . را هاما في توفير هذه المعلوماتوبحوث التسويق تلعب دو ،ية من الرشدعال

يوضح الدور الذي تلعبه بحوث التسويق في تحقيق المعلوماتية بما يخدم عملية اتخاذ 

  .1القرارات

  وإدارة التسويقلقة وصل بين السوق بحوث التسويق ح :)5(رقم الشكل

  السوق    

                                                                         

                          

                                                                                                  

                            

 

  20معلا ناجي، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر

 

 

 

 

 

 
                                                            

.19معلا ناجي، مرجع سبق ذكره، ص   1  

  المستهلكين

المنافسة

التطور التكنولوجي

عوامل أخرى

إدارة التسويق

قرارات 
 التسويقية

التغذية العكسية

قاعدة 
 المعلومات
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التسويقية وعلاقته ببحوث التسويقنظام المعلومات : المبحث الثاني  

نات نظام مدير التسويق يلجأ إلى أحد مكو أن في المبحث السابق، سبق وأن رأينا

اتخاذ أو فرصة تستدعي  ينةالمعلومات المتمثل في بحوث التسويق عندما تواجهه مشكلة مع

الحقيقة يحتاج مدير ، لكن في رار بشأنها لجمع معلومات وبيانات عن المشكلة أو فرصةالق

التسويق إلى العديد من المعلومات والبيانات الشاملة والمتجددة والمستمرة عن محيط المؤسسة 

تي تحكمه،رات الّوالمتغي ذي وهذا ما دفع المؤسسات إلى إنشاء نظام المعلومات التسويقية ال

  .يوفر المعلومات اللازمة وباستمرار لاتخاذ القرارات التسويقية

مفهوم نظام المعلومات التسويقية: طلب الأول الم  

إلى مفهوم النظام التسويقية لابد من الإشارة التعرض إلى مفهوم نظام المعلومات قبل 

   :ونظام المعلومات على التوالي، وهذا كما يلي

      تي تتفاعل مع بعضها البعض لتحقيق هدف مجموعة الأجزاء والعناصر الّ"  :هوفالنظام 

  .1"الخ...، فالإنسان نظام والمؤسسة نظامنةف معيأو أهدا

تي يتم من خلالها تجميع مجموعة من الإجراءات الّ : "هعلى أنَّيعرف فأما نظام المعلومات 

، وتحقيق وتشغيل وتخزين واستخراج ونشر المعلومات بغرض دعم عمليات صنع القرار

، ومن أنواع نظام المعلومات نجد نظام معلومات الإنتاج، نظام معلومات "الرقابة داخل المؤسسة

وهذه ومات التسويقية؛ نظام معلومات الأفراد، نظام معلومات المحاسبية ونظام المعل التمويل،

  .2تي يوفرهاخر من خلال المعلومات ال، حيث كل نظام يخدم الآالنظم متكاملة

  

  

                                                            

 
.107، ص )مؤسسة دار الكتب للطباعة والنشر، بدون سنة النشر: بغداد(خليل الشماع والآخرون، مبادئ إدارة الأعمال،   1  

.13، ص )1999الدار الجامعية للنشر والطباعة ، : الأردن (احمد رجيب عبد العالي ، المعاصرة في المحاسبة الإدارية ،   2  
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  : تعريف نظام المعلومات التسويقية

ن من الأفراد والإجراءات ذلك التركيب المكو:" هعلى أنَّنظام المعلومات التسويقية  يعرف

والأدوات المصممة لتسهيل تدفق وتخزين كافة البيانات والمعلومات من مختلف المصادر 

 . 1"وتحليلها وصيغتها بشكل ذا معنى وفائدة لمتخذ القرار في المشروع بصفة دورية

ب ذي يتضمن التفاعل المركّذلك النظام الّ :"هعلى أنَّويعرف أيضا نظام المعلومات التسويقية 

بين المتخصصين والآلات المستخدمة لضمان جمع وتحليل وتدفق المعلومات التسويقية من 

  .2"واللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية ،المصادر الداخلية والخارجية

كافة الأفراد والتجهيزات والإجراءات  :"التسويقية علىويطلق اسم نظام المعلومات 

والوسائل المصممة لغرض جمع البيانات وتصميها وتصنيفها وتحليلها وتقيمها وتوزيعها على 

  .3"تي تحتاج إليها في الوقت المناسبمراكز اتخاذ القرار التسويقي الَّ

مات تتصف بالأهمية والحداثة فنظام المعلومات التسويقية يهدف إلى تزويد الإدارة بالمعلو

تي ولتقليل من درجة المخاطرة أو عدم التأكد، ومن المزايا الّ ،والدقة للمساعدة في اتخاذ القرار

4ز نظام المعلومات التسويقية نجدتمي:  

 عديل المعلومات بسهولة ودون عناء؛إمكانية ت 

 من قبل المدبر في عملية التخطيط؛ تقليص الوقت المستخدم 

كل مستوى ووظيفة في إدارة التسويق بالمعلومات اللازمة وبصفة مستمرة لاتخاذ تزويد  

  ؛القرارات

 تباك قد يؤثر في سير عمل المؤسسة؛تجاوز أي ار 

 في إخراج المعلومات التفصيلية؛السرعة والدقة  

                                                            
  .104، ص)1999مؤسسة الوراق، : ، الأردن1ط(بيان هاني حرب، مبادئ التسويق،   1
  .162، ص )1998ات شباب الجامعة، مؤسس: القاهرة(العربي و الدولي، : التسويقفريد النجار، إدارة منظومات   2

3  Jefferey Seglin, Cours pratique de marketing en 12 leçons,(paris, Ed: inter‐edition,1990),P37.  
 

  .194ص ،)2004، دار زهران :الأردن(، التسويق في المفهوم الشامل ، زكي خليل المساعد  4 
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 الشاملة والعامة لأعمال المؤسسة؛ النظرة 

 المهمة؛ات مع الاحتفاظ بالبيانات الجمع المنظم للبيان 

   .النتائج قابلة للقياس 

التسويقية يختلف عن بحوث التسويقنظام المعلومات  وبهذا فإنهذه الأخيرة تعتبر  ،إذ أن

، أما نظام المعلومات التسويقية فهو علقة بمشكلة معينة تواجه المؤسسةأسلوب لجمع البيانات المت

رار في اتخاذ القرارات التسويقية بصفة نظام لتوفير البيانات بصفة مستمرة لمساعدة متخذي الق

عامة، والحقيقة أن مة كل من بحوث التسويق ونظام المعلومات التسويقية يعتبران أدوات قي

ق على اتخاذ القرارلتحسين قدرة المسو.  

وتتمثل هذه الأمور اتخاذ القرار عملية ة أمور من أجل تحسينفنظام المعلومات يقوم بعد ،

  :1ما يلييأو المهام  ف

ما تم الاحتياج إليها    كلّ ،التقارير الأولية والدراسات المختلفة عن نظام عمل التسويقيتوليد   

 حجم المبيعات حسب كل منطقة؛: مثل

تي سبق جمعها من قبل لتحديد اتجاهات والبيانات الّ ،تحقيق التكامل بين البيانات الجديدة 

نة لظواهر المختلفة؛معي 

 في أذهانهم عن الأنشطة المختلفة؛ تيالمدريين في الإجابة عن الأسئلة المختلفة الّمساعدة  

 .ثتي تقدم واقع فعلي لظواهر محل البحوالّ ،تحليل البيانات باستخدام النماذج الرياضية 

  عن تزويد الإدارة العليا نظام المعلومات التسويقية يكون مسؤولاً فإن ،ومن ما سبق

والحالية  وكذلك المدريين وجهات البحث داخل المؤسسة بالبيانات والمعلومات السابقة

كن الاستفادة منها تي يم، كما يكون مسؤول عن تحليل هذه البيانات الّوالمستحدثة وبشكل منظم

 .نة في اتخاذ القرارات الإدارية والتسويقية والإنتاجية السليمةو دراسة أوضاع معي في تفهم 

                                                            
  .05ص ، 1998،الدار الجامعية: القاهرة( ،الإستراتيجياتالمفاهيم و : التسويق ، فريد الصحن حمدم 1
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تي تسمى والّ ،وم نظام المعلومات التسويقية بتوفير المعلومات من خلال جمع البياناتويق

     وهي تفيد متخذي القرار ،معلومات تسمى المخرجات ، ثم تشغل هذه المدخلات إلىمدخلات

  :1رح موجز لهذه العملية أو العناصرما يأتي شوفي

       تي تم جمعها لتوفير المعلومات والتقارير التسويقية وهي كافة البيانات الّ :المدخلات .1

، وبيانات عن السوق والعملاء وطبيعة ...)التمويل الأفراد، المبيعات،عن الإنتاج، بيانات: مثل(

 رجة كبيرة في توفير هذه البيانات؛ويساند النظام المحاسبي بد ،التدفقات النقدية

جهاز  بعد الحصول على المدخلات يتم إدخالها في :تشغيل المدخلات للوصول إلى مخرجات .2

على تحليلها واستخراجها الحاسوب من أجل تحليلها، وذلك من خلال استخدام نظام يساعد 

 ؛EXCEL, SPSS:مثل

م ادخلها إلى النظام وتم استخراجها بشكل ، ثوهو ما يتم استخراجه من البيانات :المخرجات .3

 :هي، التقارير إلى ثلاثة أقسام تنقسم هذه .منتظم وعلى شكل تقارير

وهي ما يتم استخراجه من معلومات يومية عن سير العمل  :تقارير خاصة بالعمليات 

، ونوعية تحليل المبيعات اليومية عن طريق كشف المبيعات اليومي :مثل ،التسويقي بالمؤسسة

 المنتجات المباعة؛

وتشمل  ،لخطط القصيرة الأجلتي تساعد على وضع اوهي المعلومات الّ :معلومات تكتكية 

وتقييم منافذ التوزيع في المناطق  ،تقارير عن وضع تحليل المبيعات الإجمالية من السلع المختلفة

 ية، وتقارير التحصيل وكفاءة البيع؛ونتائج الإعلان والبيع والحملات الترويج ،المختلفة

من النظام لمساعدة  وهي خلاصة المعلومات التسويقية المستخلصة :معلومات إستراتجية 

الإدارة من خلاله في وظيفة التخطيط طويل الأجل ودراسة إمكانية تقديم سلع وخدمات جديدة 

 .ةللسوق والتنبؤ وتحليل نقاط القوة وضعف بين المؤسسة والمنتجين في كل منتج على حد

 

                                                            
1 http://www.idtesama.com./vb/showread‐t‐15007.html, 21/04 /2012. 
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  .مكونات نظام المعلومات التسويقية: المطلب الثاني

ه فإنَّ ،وبشكل مستمر ،المعلومات التسويقية من توفير المعلومات الكافيةن نظام ى يتمكَّحتَّ

1يلي ما، وتتمثل فيوهذه العناصر تعتبر مكوناته ،ة عناصر أو أنظمة لتحقيق ذلكيعتمد على عد:  

 الداخلية؛ نظام السجلات ∗

 ؛نظام النماذج التحليلية ∗

 المخابرات التسويقية؛نظام  ∗

 .نظام بحوث التسويق ∗

 : جلات الداخلية نظام الس .1

 تعد السجلات الداخلية للمؤسسة والتقارير الدورية الصادرة عن المؤسسة مصدرا رئيسياً

      علقة بالتخطيط والتنفيذتي تتطلبها عملية اتخاذ القرارات المتلكثير من المعلومات الّ

تفظ بالسجلات ، فمثلا يقوم القسم المحاسبي في المؤسسة بإعداد القوائم المالية ويحوالرقابة

، كذلك يتولى قسم الإنتاج عمل التقارير عات والتكاليف والتدفقات النقديةتفصيلية عن المبي

كما يقوم مندوبو المبيعات بإعداد تقارير دورية  ،ن برامج الإنتاج والشحن والمخزونالدورية ع

يقوم قسم  ا تقوم به كل مؤسسة من أعمال، كماعن ردود أفعال المنافسين في السوق إزاء م

متابعة خدمات العملاء بإعداد تقارير دورية عن ردود فعل العملاء وشكواهم ورضاهم عن 

 .دمه كل قسم في المؤسسة من تقاريربالإضافة إلى كل ما يق ،تي تقدمها المؤسسةالمنتجات الّ

 ،نخفاض تكلفة الحصول عليهاتي توفرها السجلات الداخلية للمؤسسة باالمعلومات الّتتميز 

 ز بها إلاَّتي تتميزات الَّرغم من هذه الميالب لكن ،، ويتم الحصول عليها بسرعةها متاحةكما أنَّ

ودرجة عالية من الخطورة استخدام هذه المعلومات ربما ينطوي على المشاكل  أن      

 تيهذه المعلومات ربما تكون قد جمعت لأغرض تختلف عن تلك الّ وذلك نظرا لأن ،والتعقيد

على مدير  ولهذا فإن ، أو ربما كانت قد أعدت وتم تجهيزها بشكل خاطئ،يريدها مدير التسويق

                                                            

.297-295، ص )2005دار وائل للنشر والتوزيع، : ، الأردن3ط ( هاني حامد الضمور،  تسويق الخدمات،  1  
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، بل يجب عليه أن يعيد ، وأن لا يأخذ المعلومات كما هيالتسويق أن يكون واعيا لهذه الأمور

يستخدمها تي المعلومات الَّ: ، مثاللاستخدامات إدارتهتحليلها وتقييمها ليتأكد من مدى صلاحيتها 

قسم المحاسبة في إعداد وتجهيز القوائم المالية قد تحتاج إلى بعض التعديل والتكييف من جانب 

   ى أداء مندوبي البيعمدير التسويق إذا استخدمت لأغراض تقييم أداء السلعة أو الخدمة أو حتّ

  .أو تقييم كفاءة أداء الموزعين

 : نظام النماذج التحليلية .2

ي لية وتطورها وظهور الحاسوب إلى حدوث ثورة هائلة فالحاسبات الآلقد أدى ظهور 

، ويستخدم نظام النماذج التحليلية عدادا من النماذج والنظم عالم تحليل البيانات التسويقية

وتقدم هذه  ،الإحصائية بغرض تحليل العلاقة بين بعض المتغيرات التسويقية تحليلا وصفيا

  ، المبيعات والمخزون وغيرهاتبط بالتكاليفتي تركتلك الَّ ،رالتحليلات معلومات هامة للمدي

 .وإلى جوار النماذج الإحصائية يستخدم نظام النماذج التحليلية بعض النظم المدعمة للقرارات

 :نظام الاستخبارات التسويقية .3

عن  تي تقوم إدارة التسويق بجمعهاها المعلومات السرية الَّتعرف الاستخبارات التسويقية بأنَّ

بتعديل خططها ، ففي ضوء هذه المعلومات تقوم المؤسسة للمؤسسة في السوقالمنافسين 

، وتزداد أهمية هذه المعلومات مع ازدياد حدة المنافسة وزيادة حرص وبرامجها التسويقية

ات إشباع أعلى لحاجات المؤسسات على معرفة ما يقوم المنافسون بعمله لتقديم مستوي

   المؤسسات على مصادر عديدة للحصول على مثل هذه المعلومات أهمها، وتعتمد المستهلكين

  :1ما يلي

حيث تعد طلبات التوظيف  :مراكز التوظيف والموظفون العاملون في المؤسسات المنافسة  .أ 

وما تتضمنه من شروط ومؤهلات علمية وعملية لازمة لشغل الوظائف التسويقية الشاغرة لدى 

كذلك يعد موظفو  ،تلك المؤسساتالمؤسسات المنافسة مصدرا لمعلومات مهمة عن اتجاهات 

                                                            

  .93معلا ناجي، مرجع سبق ذكره، ص   1 
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اديثهم يمكن فمن مناقشتهم وأح ،المؤسسات المنافسة أنفسهم مصدرا مهما للاستخبارات التسويقية

 أن تحصل على الكثير من المعلومات؛للمؤسسة 

يكونوا كلهم  يمكن أن :مديرين ومهندسين وعلماء وباحثين موظفو المؤسسة أنفسهم من  .ب 

قنوات معلومات ومصادر مهمة للتغذية العكسية المستمرة والمنتظمة إلى مؤسستهم عن كل ما 

 ل وممارسات؛به المنافسون من أفعاوما يقوم  ،يجري في المحيط

مصدرا مهما  إذ يعد عملاء مؤسسة ما : الأفراد والمؤسسات الذين يتعاملون مع المنافسين  .ج 

موزعها الكندي بقرب طرحها لشفرة  "Gilletteجيليت "لهذه المعلومات فعندما أخبرت شركة 

ن ا مك، ممBic "بيك "الحلاقة الجديدة في السوق الأمريكية حيث قام هذا الأخير بإخبار شركة 

 الشركة الأخيرة من وضع برنامج تسويقي كاسح استطاعت من خلاله البدء ببيع شفرتها للحلاقة

 بعد طرح جبليت لموسها بوقت قصير؛

هذه المعلومات والمواد الإعلامية المنشورة عن  إن :ورةالتقارير والمعلومات المنش  .د 

بوح بما تقوله المؤسسات عن ير تالمؤسسات المنافسة تمثل مصدرا في غاية الأهمية، فالتقار

وما تعلن عنه في  ،، فما تنشره الصحافة عن هذه المؤسسات وانجازاتها واختراعاتهانفسها

 ؛تي يمكن أن تزود المؤسسة المنافسة بمعلومات سرية ومهمةوالَّ ،إعلاناتهم

حيث يمكن  :وتحليل الأدلة المادية عن هذه التصرفات ،ملاحظة تصرفات المنافسين  .ه 

مؤسسة شراء بعض منتجات المؤسسة المنافسة ودراسة وتحليل المضمون السلعي لهذه لل

وهذا يمكن المؤسسة من تحليل أوضاع  ،وطرق إنتاجها ،وتكلفتها الإنتاجية ،المنتجات

ونظم التوزيع ، من حيث حصصها السوقية، وحجم الإنتاج، المؤسسات المنافسة لها في السوق

 المؤسسات وأساليب تعاملها مع الموزعين؛تي تستخدمها تلك الَّ

بالنشاط الصناعي  تي تصدرها بعض الأجهزة الحكومية المعنيةالتقارير والنشرات الدورية الّ  .و 

ومراكز الأبحاث  وغرفة الصناعة وجمعيات المصدرين، والتجارة،الصناعة والتجاري كوزارة 

تي يمكن أن تستفيد منها قارير الَّتي تقوم بإصدار الكثير من النشرات والتوالاستشارات الَّ

 .الأعمالمؤسسات 
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 : 1نظام بحوث التسويق .4

صانع القرار التسويقي لا يستطيع الاعتماد فقط على ما يحصل عليه من نظام  إن

بل يحتاج في الغالب إلى دراسة  ،تواجدة في سجلات المؤسسةالاستخبارات أو المعلومات الم

نظام بحوث التسويق يختص بإجراء الدراسات المتعلقة ف ميدانية لأوضاع ومشاكل معينة،

تي تربط المستهلكين والعملاء ه يعتبر الوسيلة الّكما أنَّ ،بمشكلات ومتطلبات تسويقية محددة

تي يتم جمعها عن طريق ومن شأن البيانات الّ ،صانع القرار التسويقي في المؤسسةوالجمهور ب

المؤسسة على التعرف على الكثير من الفرص والتهديدات بحوث التسويق من المحيط أن تساعد 

 .الموجودة في السوق

من نظام المعلومات التسويقية حيث يمكن أن تقدم قدرا  كما تعتبر بحوث التسويق جزاءاً

ثم تجميع بيانات تتعلق بهذه  ،وذلك من خلال تحديد المشكلة ،كبيرا من البيانات التسويقية

نات واستخلاص النتائج وتقديمها للإدارة في شكل تقرير يتم على أساسه ثم تحليل البيا ،المشكلة

  .اتخاذ القرار

  :فرعية لنظام المعلومات التسويقيةالموالي يوضح النظم ال والشكل

  

  

  

  

  

  

                                                            

.61، ص )2001دار وائل للنشر والتوزيع ، : الأردن (ثامر البكري ، التسويق والمسؤولية الاجتماعية،   1  
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  هيكل نظام المعلومات التسويقية ونظمه الفرعية): 06(الشكل رقم

 

    التسويقيةالقرارات                                                     الاتصالات التسويقية

  

  

     

  

  

  

  

  تدفق                                                                        

  المعلومات                                                                      

                                                                                         

  

  

  
  

  .46ص ،)2002ار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، د :، الأردن1ط (، نظام المعلومات التسويقية تيسير العجارمة،: المصدر

نظام المعلومات التسويقية يتكون من أربع نظم وهم  نلاحظ أن ،أعلاه من خلال الشكل

نظام التقارير الداخلية ونظام المخابرات التسويقية ونظام النماذج التحليلية ونظام بحوث 

ثم تحليلها  ،النظم يهدف إلى جمع البيانات من البيئة التسويقية، وكل نظام من هذه التسويق

من القيام بوظائفها المتمثلة في التخطيط والتنفيذ والرقابة ن ى تتمكَّحتَّ ،وتجهيزها لإدارة التسويق

عليه المؤسسة في تسويق  ذي ستعتمدمن أجل صنع قرارات تسويقية متعلقة بالمزيج التسويقي الّ

حيث كل نظام يكمل الأخر مثلا إذا أراد مدير  ،، كما نلاحظ أن هذه الأنظمة متكاملةمنتجاتها

المزيج 
 التسويقي

 المنتج

الترويجالتسعير                            

 

 التو

 توزيع

المزيج 
 التسويقي

 نظام المعلومات التسويقية

نظام 
 التقارير

نظام بحوث 
 التسويق

نظام 
المخبرات 
 التسويقية

نظام النماذج 
 التحليلية

التجهيز 
وتحليل 
 المعلومات

 إدارة التسويق

التخطيط    

 التنفيذ

 الرقابة

 

 البيئة التسويقية

البيئة الخارجية 
 الكلية

البيئة الخارجية 
 الجزئية
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فإن لم يكتفي بها يلجأ إلى  ،ه يلجأ إلى التقارير الداخليةما فإنَّ ،ةالتسويق جمع البيانات عن ظاهر

وعند جمع هذه البيانات يتم الاعتماد على نظام  ،نظام المخابرات التسويقية وبحوث التسويق

وفي الوقت المناسب  ،من أجل توفير معلومات جاهزةالتحليلية لتحليل هذه البيانات  النماذج

  .يالتسويق لاتخاذ القرار

وسيلة  التسويقية ما هي إلاَّ المعلومات نظام من خلال ما سبق عرضه يمكن القول أن

، ولكي ينجح هذا النظام التسويقية بصورة منتظمة ومستمرة لإمداد رجل التسويق بالمعلومات

وأن تكون  ،ى مدير التسويق في الوقت المناسبإللته فلابد أن تصل هذه المعلومات في أداء رسا

 عملية ، ومن ثم يمكن الاعتماد عليها بالفعل فيذي يمكن فهمه بسهولةوالّ ،شكل المناسبفي ال

  .الاستراتجيات التسويقية للمؤسسة اتخاذ القرارات التسويقية أو في رسم

  :1تسويق بنظام المعلومات التسويقيةعلاقة بحوث ال: المطلب الثالث

سوف  ،ومفهوم بحوث التسويق ،التسويقيةبعد تطرقنا إلى كل من مفهوم نظام المعلومات 

، حيث يرى بعض رجال قة التي تربط بين هذين النظاميننتطرق في هذا المطلب إلى العلا

التسويق أن نظام المعلومات  العلاقة بين نظام المعلومات التسويقية وبحوث التسويق هي أن

هما ا، بينما يرالآليى الحاسب التسويقية ما هو إلا امتداد منطقي لبحوث التسويق يعتمد عل

زان عن بعضهما تماماآخرون على أنهما نشاطان متمي، كلاهما يتعامل مع  وما يربطهما هو أن

تي بها نظام المعلومات التسويقية من المحتمل أن تعطي أهمية ، فالمؤسسات الَّإدارة البيانات

نشاط بحوث  فإن ،معلومات التسويقيةا إذا كانت المؤسسات بها نظام الأمّ.أكبر لبحوث التسويق

ومعنى هذا عندما تدخل بحوث التسويق كجزء في  ،التسويق بها سيعامل كجزء من هذا النظام

عادة ما ينظر إليها بنظرة أضيق مقارنة بتلك النظرة إلى  فإن ،نظام المعلومات التسويقية

، ففي الحالة الأخيرة مات التسويقيةلمؤسسة نظام المعلوالبحوث التسويقية عندما لا يتوفر لدى ا

افة ما ترغبه من معلومات تعتمد المؤسسة اعتمادا كليا على البحوث في الحصول على ك

ا في الحالة الأولى حالة توفر نظام المعلومات التسويقية لدى المؤسسة فإن البحوث ، أمتسويقية
                                                            

  .24زكي خليل المساعد ، مرجع سبق ذكره، ص  1
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، فهي في تواجه المؤسسة مشكلة مان وعندما تصبح مجرد وسيلة لجمع بعض البيانات من الميدا

المعلومات لا الانتظام كما هو الحال في ظل عدم وجود نظام هذه الحالة لا تتصف بالاستمرار و

؛ وتشكل البيانات المجمعة بصفة روتينية عن طريق بحوث التسويق التسويقية لدى المؤسسة

 .ونظام المعلومات التسويقية ما يعرف ببنك البيانات التسويقية

  مجالات بحوث التسويق وخطوات إعدادها: بحث الثالثالم

وفي هذا المبحث سوف نعرض  ،أن رأينا في المبحث الأول مفهوم بحوث التسويقسبق و

تي يستخدم فيها بحوث التسويق، كما سنعرض الخطوات الرئيسية لإعداد بحث المجالات الَّ

  .لى صعوبات إجراء بحث تسويقيتسويقي بالإضافة إ

  .مجالات بحوث التسويق: الأول المطلب 

 لبحوث التسويق مجالات عديدة تتناول مختلف أنشطة وفعاليات المؤسسات المعاصرة

  :وتتمثل هذه المجالات في

 : بحوث السوق والمستهلكين .1

        ذين يستعملون المنتجاتتقوم هذه البحوث بمعرفة وتحديد خصائص المستهلكين الَّ

،  1تي تخدمها المؤسسة وتحديدها تحديدا واضحا وتحليلهاعلى السوق الَّالتعرف و ،أو يستهلكونها

يعمل فيها تي حيث أن كل عامل في ميدان التسويق يهتم بالتعرف على السوق الحقيقية الَّ

ذين يمكن أن يكون لهم تأثيرات على مجموع الأطراف الّ "، والسوق تعنيوتحديدها تحديدا دقيقا

تَنْمبيعات موهؤلاء الأطراف يمكن أن على أنشطة المؤسسة ككل وبصفة عامة ،نج معي ،

، ولهذا يجب 2"يكونوا مستهلكين نهائيين أو مشتريين صناعيين أو مؤسسات أو هيئات عمومية

وتدرس خصائصهم على أسس  ،ج معينتَنْمستهلكين لمعلى إدارة التسويق أن تحدد جمهور 

                                                            

.25محي الدين  الأزهري، مرجع سبق ذكره، ص  1  
2 Lendrevie .et lindon.D ;Marketing,ED,DALLOZ .7e ;édition , France , 2003 ,p46 
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الخ، وكذلك ينبغي ...تي يقيمون فيهاسرة والمنطقة الَّحجم الأ الدخل، الجنس، السن،:، مثلمختلفة

تي يستهلكونها عليها معرفة عادات هؤلاء المستهلكين الخاصة باستعمال المنتج والكميات الّ

ها تقوم ببحوث السوق على هذه الأمور فإنَّالتسويق من التعرف  ن إدارةى تتمكَّوحتَّ

 :1والمستهلكين، حيث تهدف هذه الأخيرة إلى

دراسة تطور السوق عبر الزمن وتجزئته حسب المناطق الجغرافية أو حسب طبيعة  

 المستهلكين؛وكذلك تجزئته حسب مختلف فئات  ،المنتجات ومجال النشاط

تحديد المدركات الحسية للمستهلكين نحو نوعية محددة من المنتجات المقدمة من قبل  

وكذا تحديد  ون في الأسواق المستهدفة،المؤسسة بالمقارنة مع ما يقدمه المنافسون الرئيسي

تَنْدرجات الإشباع الموجودة من قبل المستهلك أو المستخدم لممع التعرف على نقاط  ن،ج معي

 ها واقتراح أفضل السبل لمعالجتها؛القوة والضعف الكامنة في

ات بعض المنتج تي يواجها الباحث لتحقيق هذا الهدف الأخير نجد أنمن الصعوبات الَّو

ربات البيوت اللاتي تقمن بعملية الشراء : مثال ،يقوم بشرائها أشخاص ليسوا هم من يستعملوها

      رف على المدركات الحسية يؤدي إلى صعوبة التع، وهذا إلى جميع أفراد الأسرة

والتمييز بينهما  ،، فبحوث التسويق تهدف إلى التوصل إلى المشتري والمستعمل لهللمستهلك

ر كل منها في اتخاذ قرار الشراء، وذلك من أجل توجيه جهود البيع والترويج توجيها ومعرفة أث

  .2سليما نحو جميع الأشخاص المعنية

بحوث المستهلكين يتضمن أيضا بعض الجوانب الهامة المرتبطة  وبجانب ما تقدم فإن

  :بالمستهلك من أهمها ما يلي 

  

  

                                                            
  .68صلاح الشنواني، مرجع سبق ذكره، ص   1

-20بشار، - ، الملتقى الأول حول الإصلاحات الاقتصادية في الجزائر الممارسة التسويقية، المرآز الحامعي"البحوث التسويقية وواقعها في المؤسسات الجزائرية "تشوار خير الدين، 
2004أفريل21 2  
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 : 1بحوث دوافع الشراء  .أ 

، سواء المبادر بفكرة تي يلعبها المستهلك في الشراءبمعرفة الأدوار الَّيهتم مدير التسويق 

تي تجعل ، وكذلك معرفة الدوافع الَّجتَنْالشراء أو المؤثر أو متخذ القرار أو المستعمل للم

وبالتالي يكون لذلك تأثير مباشر على ج أو يمتنع من شرائهتَنْالمستهلك يقبل على شراء م ،

، ولكن تأثير على سياسات تخطيط المنتجات، كما يكون له توزيع والترويجت البيع والسياسا

ج أو لمنتجات تَنْليس من السهل الغور في نفسيات المستهلكين للتوصل إلى دوافع شرائهم لم

د قد يقرب شيئا فشيئا من الملاحظة السليمة والاستقصاء الجيوالبحث السليم  أن ، إلاّمعينة

إشراك الخبراء في علم النفس في القيام ببحوث دوافع  ، كما أنالعامة الاتجاهاتالحقيقة و

م بها يساعد في فهم دوافع الشراء أو على الأقل الاستفادة من تجاربهم أو من إرشاداتهم والإلما

ما كان بالإمكان ، كلَّمن البيانات عن الدوافع الشرائيةما تم التوصل إلى المزيد ، فكلَّالشراء

كما سيمكن استخدام القوى  ،ح عدد أكبر من المنتجات تفي بهذه الدوافع الشرائيةتصميم بنجا

 .وبذلك ضمان نجاح للجهود البيع ،مناسبة إلى هذه الدوافعال يةالبيع

  :بحوث عادات الشراء  .ب 

نةيقصد بعادات الشراء سلوك المستهلك في الشراء من أماكن معي، نة وفي أوقات معي

فتفضيل التسويق هو طريقة الشراء ومكانه من أهم ما تهتم به بحوث ولعلنة، وبكميات معي ،

تَنْالمستهلك للشراء من منة لها أهمية كبيرة في تخطيط القرارات ج معين أو بطريقة معي

تي تبذل في هذا المجال لدراسة يمكن تقسيم الجهود الَّ ،وبناء على ذلك. 2التسويقية للمؤسسة

 :3وهي ،ائية إلى ثلاثة أنواععادات المستهلك الشر

o الأسواق الّتي اعتاد المستهلكون  تحدد المؤسسة مناطق البيع أو المتاجر أو : النوع الأول

تي تعرض فيها ، ويساعد ذلك المؤسسة على معرفة حدود تعاملها والأماكن الَّالشراء منها

                                                            

.54محمد فريد الصحن ومصطفى أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص    1  

.69صلاح الشنواني، مرجع سبق ذكره، ص    2  

.42محي الدين  الأزهلاي، مرجع سبق ذكره ،   3  
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ار وسائل الإعلان واختي ،، ووضع سياستها التسويقية وتوجيه جهودها الترويجيةمنتجاتها

 جديدة لها عندما ترى ذلك مناسبا؛ السليمة وافتتاح فروع

o الشراء  تي اعتاد المستهلك تي تبذل هو معرفة المتاجر الَّالغرض من الجهود الَّ :النوع الثاني

، وتساعد تلك الدراسة على ى استعداده للانتقال في سبيل ذلكومعرفة مد منها منتجات مختلفة،

تي تريد ، كما تساعد في تحديد شكل ومكان الفروع الَّائل الإعلانية المناسبةعمال الوساست

 الأسعار الّتي تباع المنتجات بها؛ ىوحتَّ ،المؤسسة فتحها

o تي يعتاد فيها المستهلكين عن طريق دراسة عادات الشراء يمكن معرفة الأيام الَّ :النوع الثالث

إذا أجريت دراسة على : فمثلا ،وموسم الإقبالنة ومعرفة أوقات الشراء شراء منتجات معي

  :مثل الملابس ووجد الأتي ،نج معيتَنْتي يقوم بها المستهلكون من متوزيع المشتريات الَّ

 %34الجمعة ، %26الخميس، %9الأربعاء ،%7الثلاثاء، %15الأحد و الاثنين ، %17السبت 

تي بث رسائلهم الترويجية في الأيام الَّ فهذه البيانات تفيد المؤسسة والموزعين في تحديد توقيت

المؤسسة في تصميم  كما تفيد ، وفي تحديد أوقات فتح وغلق المتاجر،لو فيها نسبة المبيعاتتع

  .، ثم في وضع سياستها الترويجيةبرامج إنتاجها

بحوث  فإن ،ة أمور تتعلق بالمستهلكبحوث المستهلكين تتضمن عد كما قلنا سبقا أنو

، وتعتبر بحوث تواجدة فيهاق بالمنافسة والأطراف المة جوانب تتعلّضا تتضمن عدالسوق أي

بحث السوق هو كلمة مرادفة  ى يعتقد البعض بأن، حتَّمن أكثر البحوث التسويقية أهمية السوق

جزء أو نظام  بحث السوق ما هو إلاّ الواقع العلمي يشير إلى أن أن إلاّ ،إلى بحث التسويق

ق ذي يجمع بين المنتج أو المسو، فالسوق بمثابة الموقع الَّلبحث التسويقيفرعي من نظام ا

ج من تحديد المعلومات والبيانات تنْن المتي من خلالها يتمكَّ، والَّوأطراف العملية التسويقية

تي من خلالها اة الَّوتكون بحوث السوق بهذه الحالة بمثابة الأد ،الكافية للقيام بأداء نشاطه

 في ، التنافسسسة التعرف على معدلات الاستهلاك، حالات العرض والطلبتستطيع المؤ

، و بذلك ستساعد ح واحتمالات التطور والتغير فيهاالأسواق، بالإضافة إلى تحديد نسب الأربا
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ذ القرار تي تستطيع من خلالها اتخابحوث السوق في تزويد الإدارة بالكثير من البيانات الَّ

  :1نها بحوث السوق هيتي تتضمالفعاليات و النشاطات الَّ وعليه يمكن القول بأن ،المناسب

كانت معروفة سابقا  ل مرة سواءتي يراد إدخالها إلى الأسواق لأوتحديد السلع والخدمات الَّ  

 قا؛يدة على السوق وغير معروفة سابها جدأو إنَّ ،من خلال المنتجات المتشابهة لها

فيما إذا كانت لغرض واحد أو أكثر  ،تحديد استعمالات المنتجات المنوي إدخالها إلى السوق  

حيث  ،كما هو الحال في استعمالات الورق ،الأمر سينعكس على حجم الطلب لأن ،من ذلك

 ، وأغراض أخرى؛يمكن أن يستخدم لأغراض الكتابة، والطباعة والتغليف

 وفي الأسواق المختلفة سواء ،لتحديد الأرباح المنتجات المسوقع على دراسة الطلب المتوقّ  

 كانت الداخلية أو الخارجية؛

؛ إذ قد تكون ها المنتجات في الأسواق المختلفةتي يمكن أن تشهددراسة الحالة التنافسية الَّ  

راء وجود حالة شديدة خر شبه مغلقة عليها جمفتوحة لهذه المنتجات والبعض الآ بعض الأسواق

أكثر لغرض الأمر يتطلب إعطاء الأسواق في الحالة الثانية أهمية  فإن ،وعليه. من المنافسة

 السوق؛ أخذ حصتها فيالدخول لهذه الأسواق و

تي تتعامل ن للمنتجات المباعة في الأسواق الَّتقدير احتمالات الطلب ومدى الاستيعاب الممكّ  

  .معها المؤسسة مستقبلا

  :بحوث تحليل المبيعات .2

إجراء لها تي تقوم بصناعة أنواع مختلفة من المنتجات يكون من المهمالمؤسسات الَّ إن 

، من خلال رقم ج أو مجموعة من المنتجاتتَنْالية كل موقياس كفاءة وفع ،تحليل المبيعات

 . 2ف التصنيع أو الترويج أو التغليفتكالي سواء ،الأعمال لكل منتج ومختلف التكاليف المتعلقة به

تتضمن بحوث تحليل المبيعات تلك الدراسات الخاصة بفحص وتحليل تكلفة ومصروفات و

وفحص وتحليل  والعائد من المعاملات المختلفة مع مجموعات أو فئات الزبائن المختلفين، ،البيع

                                                            
  .68، )2006دار اليازوري العلمية، : ، الأردن1ط(ثامر البكري، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة،  1

2 Formis, les études de marché,(France, ED : DUNOD ,3eédition,1995),P19 . 
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الخاصة بالتنبؤ  ، كما تشمل بحوث تحليل المبيعات تلكبيع والعائد في كل منطقة جغرافيةتكلفة ال

ما ، وعمو ثم تفصيلي لكل مجموعة من المنتجات ولكل منطقة بيعيه ،إجماليلمبيعات بشكل با

  :1تهدف تحليل المبيعات كذلك إلى

، ويجب أن يعتمد هذا التحليل من سنة لأخرى أو من شهر لأخرمقارنة مبيعات المؤسسة  

 ، وليس على قيمة المبيعات؛على كمية المبيعات

ثم  ،وأسبابها ،ودراسة الانحرافات بينهما ،مع المبيعات التقديريةمقارنة المبيعات الفعلية  

 ات الملائمة لمواجهة هذه الأسباب؛اتخاذ القرار

 ج رئيسي؛تَنْمقارنة مبيعات المؤسسة بالنسبة للمؤسسات المنافسة بالنسبة لكل م 

 نل عليها من قبل بحوث تحليل المبيعات المؤسسة في تحسيتساعد المعلومات المتحص 

 :وضعيتها من خلال

 الضعيفة؛  دوديةالمرالتخلي عن المنتجات ذات   ­

 العالية؛ دوديةالمرتطوير مبيعات المنتجات ذات   ­

 .تي تشهد مرحلة التدهورالعمل على إحلال منتجات جديدة مكان المنتجات الَّ  ­

  :2بحوث الأعمال والمؤسسات .3

نفس ميدان الأعمال ببعض  تي تعمل في نفس الصناعة أو فيتقوم بعض المؤسسات الَّ

 ،    تي ترتبط بحالة السوق المرتقب في المستقبلوبصفة خاصة تلك الَّ ،البحوث المشتركة

قد تتعاون المؤسسات المنتجة للسيارات في القيام ببحث لتقدير حالة الطلب على : فمثلا 

 لأفرادتي يفضلها ا  وع السيارات الّضالسيارات في المستقبل والتعرف على طبيعة ون

 .ويطلق على مثل هذه البحوث اسم بحوث الأعمال

هنية لها في أذهان كذلك تستخدم المؤسسات بحوث التسويق في رسم وتحديد الصورة الذ

، وتساعد هذه البحوث في خلق وتدعيم ذين تقوم بخدمتهموأذهان المستهلكين الَّ ،الجمهور العام

                                                            
  .265، ص)1994مطبعة التعليم المفتوح، : القاهرة(محمود صادق بازرغة، بحوث التسويق،  1

  .16، ص )2002دار الجامعة الجديدة، : القاهرة(اسماعيل السيد، أساسيات بحوث التسويق   2  
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وعادة  ،والتعاون وثقة بين المؤسسة والفئات المستهدفةالصورة الذهنية المرغوبة وتوطيد الصلة 

  .ما يطلق على هذه البحوث اسم بحوث المؤسسات

 : 1جتًنْبحوث المُ .4

والتحسينات في المنتجات  ق هذه البحوث بتصميم وتنمية واختيار المنتجات الجديدةتتعلَّ

خلال القيام بدراسة أراء ، وذلك من المرتقبة يلاتهوتفضالتنبؤ باتجاهات المستهلك الحالية، و

ج الجديد ومدى قبولهم له واعتراضهم عليه، وبطبيعة الحال تقوم أيضا هذه تَنْالمستهلكين في الم

ى يمكن ، حتَّحل الدراسة مع المنتجات المنافسةج متَنْالبحوث بعمل مقارنات في اختبارها للم

مؤسسات إنتاج  يل المثال فإنمقارنة جودة المنتجات مع ما ينافسها في الأسواق،  فعلى سب

طريقة الاستعمال لمنتجات المنافسة من حيث الشكل والهاتف النقال يجب أن تقارن منتجاتها مع ا

زها عن ى يمكن أن تقدم للمستهلك ما يمي، حتَّ)الخ...موسيقى،الانترنت،(والخدمات المتوفرة فيه 

تحديد الوقت الملائم لتقديم المنتجات في  رئيسياً كما تلعب البحوث دوراً المنتجات الأخرى،

يحدث في ميول وعادات  ذير الّوتساعد في التعرف عن التغي ،الجديدة إلى الأسواق

ج جديد تَنْج الموجود أو صناعة متَنْوبذلك يمكن إدخال التعديلات المناسبة على الم ،المستهلكين

بالإضافة إلى ذلك هناك العديد من الجوانب  ،استجابة للتغير في أذواق وميول المستهلكين

 :تي تشملها بحوث المنتج وهي تتمثل فيالأخرى الّ

تي تسعى إلى تحديد سعر المنتجات تصنف البحوث الَّ بطبيعة الحال فإن :بحوث التسعير 

ومدى إمكانية  ،ة الجودة المقدمة بالسعر المقترحج حتى يمكن دراسة علاقتَنْضمن بحوث الم

 ؛2جتَنْالسعر آخذين في الاعتبار مرونة الطلب السعرية للم تغيير

اط البيع أو النقل لغلاف المنتج أهمية كبيرة في تسويقه بالنسبة لنش حيث أن :بحوث التغليف  

ج تهتم أيضا تَنْبحوث الم فإن ،ج نفسهتَنْ، فالغلاف مرتبط تماما بالمأو التخزين أو الترويج

                                                            
  .262محمود صادق بازرعة، مرجع سبق ذكره، ص  1

  2 .  07محمد فريد الصحن ومصطفى أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص  
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تي تحافظ والَّ الغلاف من حيث تصميم الأغلفة ذات الخصائص المناسبة،بالدراسات المتعلقة ب

؛1مناسبينومن حيث الشكل واللون ال ،ج نفسه أو سهولة الفتحتَنْعلى الم 

ج الجديد تحديد مدى الجودة المطلوبة في تَنْمن القرارات الصعبة أمام الم :أبحاث الجودة 

وعلى  ،الجودة انخفض السعر، وكلما زادت زاد السعرما قلت ه كلّفمن الطبيعي أنَّ ،تصميمه

 ؛2حالمؤسسة أن تقرر مدى الجودة المعقولة، وأن توازن بين الجودة والسعر المقتر

 : 3بحوث التوزيع .5

وعلاقات  ،تشمل هذه البحوث على الفحص الدقيق والشامل لكافة الأنشطة البيعية للمؤسسة

 :التوزيع في السوق كما تهدف إلى

 ؛)وطبيعة مسالك التوزيع نوع القناة،(على مكونات نظام التوزيع التعرف  

 ئمتها مع منتجات المؤسسة ومدى ملاتحديد نوعية وجودة القنوات والمسالك المستعملة  

 واستراتجياتها التسويقية؛

مع تحديد تكاليف التوزيع ونسبتها  ،التعرف على أفضل منافذ التوزيع الممكن استخدامها 

وتتفرع  ،المئوية من التكلفة النهائية للوحدة الواحدة من المنتجات المصنعة والمطروحة للتداول

 :4بحوث التوزيع إلى

 واختيار منافذ التوزيع المناسبة؛ بحوث اختيار الوسطاء •

 .بحوث النقل والتخزين •

كل مؤسسة تجد نفسها في حاجة  إن :المناسبةبحوث اختيار الوسطاء واختيار منافذ التوزيع   .أ 

ى تي تسلكها منتجاتها حتَّتي تمكنها من اختيار الطريق المناسبة الَّللقيام بالعديد من الدراسات الَّ

ج إلى المستهلك وهناك الطريق غير تنْ، فهناك الطريق المباشر من المتصل إلى مشتريها

أو من خلال البيع إلى تجار الجملة  ،ثم إلى المشتري المباشر عن طريق البيع إلى تجار التجزئة

                                                            
  .40محي الدين  الأزهلاي، مرجع سبق ذكره،ص  1
  .68صلاح الشنواني، مرجع سبق ذكره، ص  2

3 Amerein, étude marché,(France, Ed :Nathan,2000),P73. 

.48-45مرجع السابق،  ص محي الدين  الأزهلاي، 4  
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ومن هنا يتبين أو وكلاء البيع أو وكلاء المنتج ج عن طريق وسطاءتَنْأولا، وقد يتم توزيع الم ،

ت وخصائصها اختيار الوسطاء ومنافذ التوزيع يحتاج إلى دراسة موضوعية لطبيعة المنتجا أن

ياسات مكانية التوزيع والوسطاء الحاليين والتعرف على س، ثم دراسة إوظروف بيعها وإنتاجها

، ويكون الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو اختيار أو التعرف على المنافسين بالنسبة للتوزيع

بكفاءة وأداء أحسن وبتكاليف أقل؛ جتَنْمن يقوم بتوزيع وتوصيل الم 

تي تنير لها إلى القيام بدراسة الَّة والبائعة تحتاج المؤسسة المنتجِ :بحوث النقل والتخزين  .ب 

، حيث لوسيلة النقل ونوعيتها أثر كبير وتوفير وسيلة النقل المناسبةالطريق أمام اختيار وتحديد 

المناسب بحيث لا  ج ووصوله إلى مناطق بيعه بالشكل والحالة السليمة ثم في الوقتتَنْعلى الم

 .لفة البيع والتوزيعكما لها تأثيرها الواضح على تك ،تضيع فرص بيعية

البحوث الخاصة بتحديد واختيار أفضل السبل والطرق والأماكن والسياسات  كما أن

ثم  ،التخزين على حركة البيع والتوزيعالتخزينية المختلفة لها أهميتها الكبيرة الناتجة عن أثر 

ولا  ،سويق والتوزيعللتخزين أثره الواضح على تكلفة الت ، كما أنأثره في الحفاظ على المنتجات

  .شك أن هذين العنصرين النقل والتخزين بحاجة إلى دراسة متخصصة وخبرة خاصة

 :1بحوث الترويج .6

يتعلق هذا النوع من البحوث باختيار وتقييم فعالية الأساليب المختلفة المستخدمة في ترويج 

ت تزيد البدائل فتنوع وسائل الاتصال المتاحة من تلفزيون وإذاعة ومجلا منتجات المؤسسة،

مرا صعبا ويستلزم الدراسة تجعل عملية اختيار الوسيلة الإعلانية المناسبة أ ،المتاحة لكل منها

لمسموعة ، بالإضافة إلى اختيار الوقت المناسب للإعلان في الوسائل المرئية أو اوالبحث

تفضيلات ، فالإعلانات المقروءة تستلزم بحوثا تتعلق بمعرفة والمكان المناسب للإعلان

وعموما تسعى  ،تي يداوم على قراءتهاوماهية البرامج ذات التفضيل أو الأبواب الَّ ،المستهلك

 :بحوث الترويج إلى

 تحديد الوسيلة المناسبة للترويج؛ 
                                                            

.  55محمد فريد الصحن ومصطفى أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص  1  
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 تحديد الميزانية اللازمة للترويج؛ 

 دة على صياغة الحملة الإعلانية واختيار الإعلانات قبل نشرها؛المساع 

 تي تركز عليها الحملات الإعلانية؛الَّمعرفة الأسواق  

 .الإعلانيةدراسة وتحليل نتائج وأثار الحملة  

 : 1بحوث المسؤولية الاجتماعية  .7

ها عادة ما تقوم ، فإنَّذي توجد بهعندما تشعر المؤسسات بمسؤولياتها اتجاه المجتمع الَّ

، مثل قضية تهم الرأي العامتي والقضايا الَّ ،لمرتبطة ببعض القضايا الاجتماعيةببعض البحوث ا

ثير الإعلان على وقضية تأ ، وقضية توفير العناصر الغذائية السليمة في منتجاتها،تلوث البيئة

تي تتم بغرض لية البحوث الاجتماعية تلك البحوث الَّالأطفال والأسرة، كذلك يندرج تحت مسؤو

د ما يقال في الرسالة الإعلاالحصول على بعض الحقائق التي تؤيج وخصائصهتَنْنية عن الم 

وتظهر أهمية هذا الأمر في مجال الإعلان عن بعض المنتجات المرتبطة بالصحة العامة 

 .تي تباع بدون وصفة الطبيبالأدوية الّ :مثل ،للأفراد

تي تشملها بحوث التسويق هناك العديد من المجالات الَّ من خلال ما سبق يمكننا القول أن

 ، كما قد تلجأ إلىسة إلى إجراء نوع واحد من البحوثوقد تلجأ المؤس ،في التطبيق العلمي

تي يمكن أن يوضح أهم المجالات الَّ إجراء عدد من البحوث في آن واحد، والجدول الموالي

  :في أي مؤسسة من المؤسسات الحديثةتساهم البحوث التسويقية فيها 

 

 

 

 

  
                                                            

  1 .24مرجع سبق ذكره، ص أساسيات بحوث التسويق، اسماعيل السيد، 
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  الحديثة وظائف بحوث التسويق في المؤسسة):02( لجدول رقما

  الوظائـــف  نوع  البحث

بحوث 

  السوق

  تحديد حجم السوق المحلي والأجنبي وتقسيم السوق إلى قطاعات

بحوث 

  المنتج

من حيث دراسة  ،الضعف بالنسبة للمنتجات المنافسةمراكز القوة وتحليل 

  الاستعمالات الجديدة للمنتج الحالي، اختبار المنتج في السوق

، قياس فاعلية رجال البيع المناطق البيعية وحجم المبيعات في كل منطقة،تحديد   بحوث البيع

  قياس التكلفة والعائد بالنسبة للتوزيع المادي ،تقييم طرق البيع

بحوث 

الترويج 

  والإعلان

ت تحديد أهداف الإعلان، تحديد ميزا اختيار وسيلة الإعلان، المعلن،اختيار 

  الإعلانية، قياس فعالية الحملة الإعلان

بحوث 

الاتجاهات 

  الاقتصادية

وتحليل  ،التنبؤ القصير والطويل الأجل بالظروف الاقتصادية المستقبلية

  الاتجاهات المختلفة المتوقع حدوثها في المستقبل

، درجة التغير درجة التركز في كل سوق تحديد عدد الموردين، عدد المستهلكين،  هيكل السوق

  كينفي عدد الموردين والمستهل

اتجاهات 

  الطلب

، تحديد مقدار لسعر والجودة والتغيرات الموسميةمرونة الطلب فيما يتعلق با

جتَنْالطلب في كل مرحلة من مراحل حياة الم  

  تحديد طبيعة المنافسة فيما يتعلق بالسعر والترويج  المنافسة

الممارسة 

الفعلية 

  للشراء

  حجم الشراء، حجم المخزونهل المشتري فرد أو جماعة، تكرارية الشراء، 

  .63، ص)2003دار الفكر العربي، :القاهرة(توفيق محمد عبد المحسن، التسويق،  :المصدر
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الوظائف المذكورة أعلاه لبحوث التسويق قد تقوم بها المؤسسة تجدر الإشارة هنا إلى أن، 

يده من ديتم تحذي نطاق بحوث التسويق في المؤسسة والَّحسب  وقد تقوم بجزء منها، وذلك

  :1خلال عدة شروط نوردها باختصار كما يلي

تي وجود درجة عالية من القناعة بأهمية بحوث التسويق وفائدتها للأنشطة والفعاليات الَّ ∗

 س من قبل إدارة المؤسسة المعاصرة؛تمار

 المستهدفةميزانيات مالية كافية لتنفيذ ما يجب تنفيذه من دراسات ميدانية في الأسواق وجود  ∗

اللازمة في مجال دارسات وبواسطة باحثين تسوقين يتمتعون بالمعرفة العلمية والخبرة 

 والأبحاث؛

 .وجود إدارة تسويقية مؤهلة في الهياكل التنظيمية للمؤسسات المعاصرة ∗

  خطوات إعداد بحث تسويقي: الثاني المطلب

بدونها المضي بالدراسة تي لا يمكن يعد إعداد أو تصميم بحث تسويقي الجوهر والبداية الَّ

ذي يوفر الدليل المتدرج لكافة المراحل الواجب تصميم البحث التسويقي هو الّ ذلك أن ،التسويقية

 في المتمثل ،إتباعها مرحلة بمرحلة وصولا إلى تحقيق الهدف النهائي من البحث التسويقي

بالإضافة إلى اقتراح  ،راء البحث التسويقيتي أدت أو دفعت بالباحث للقيام بإجتحديد الأسباب الَّ

الخطوات الرئيسية  يوضح الشكل الموالي، ولبحثكافة السبل الكفيلة لمعالجة المشكلة موضوع ا

 :لإعداد بحث تسويقي

 

 

 

 

  
                                                            

.20محمد عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص 1  
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  الخطوات الرئيسية للبحث التسويقي): 07(الشكل رقم

                    )1(  

 

 

                                          )3)                            (4(  

              )2                                                                                         (

                                                                                                          

                                                                                                          

                                                                   )5(                                    

                              )6)                                   (5                                  (

  

                  

                       

  
  .97ص ،)1999 دار المكتبة الوطنية،:الأردن ،1ط(يق مدخل استراتيجي، أصول التسو ناجي معلا، :المصدر       

  .ما يلي شرحا تفصيليا عن كل مرحلة من هذه المراحلسنقدم في

 تحديد المشكلة ووضع أهداف البحث :ىالمرحلة الأول .1

  :1تحديد المشكلة  .أ 

البحث التسويقي يمثل وسيلة لمساعدة صانع القرار التسويقي في  أشرنا  فيما سبق إلى أن

على مدير  ولهذا فإن ،التسويقيتي يمكن أن تظهر من خلال الأداء مواجهة المشكلات الَّ

ها سؤال ، وتعرف هذه الأخيرة بأنَّلتحديد هذه المشكلاتالتسويق وباحث التسويق أن يعملا معا 

، وبدون وجود مشكلة لا ها موقف غامق يحتاج إلى  تفسير، أو أنَّبحاجة إلى توضيح أو إجابة

                                                            
  .49ص  ،)1999 ،دار المستقبل: الأردن( ،مدخل سلوكي: مبادئ التسويق  ،محمد عبيدات  1

تحديد  المشكلة 
ووضع أهداف 

 البحث

تصميم خطة 
 البحث

صياغة  
 الفروض

جمع 
 البيانات

تحليل البيانات 
 واستخلاص النتائج  آتابة التقرير والتوصيات
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وهي  ،بداية لبحوث التسويق، فالمشكلة هي نقطة الون هناك مبرر للباحث لمعالجة شيءيك

 ، لهذا يجب على الباحث أن يحدد المشكلة بشكل واضح ومختصرمحور لعملياته حتى النهاية

ه يستعين بالأسئلة التالية فإنَّ ،، وحتى يتمكن من ذلكوتعبر عن العوامل المؤثرة في الظاهرة

 :1وهي ،تي تساعده في تحديد المشكلةالَّ

 وما هو تاريخ حدوثها ؟ ؟سةما هي المشكلة موضوع الدرا  ­

 هل هناك مؤشرات كافية حولها ونستطيع تحديدها بوضوح؟  ­

هل ستكون المنافع المتوقعة إذا ما تم تنفيذ الاقتراحات والنتائج البحث أكبر من تكاليف   ­

 إجرائه؟

وهل  لديها الخيرات العلمية والمحايدة سة القيام بهذه الدراسة أو البحث؟ هل تستطيع المؤس  ­

 تنفيذها أم لا؟ل

هل هناك دراسات سابقة حول المشكلة يمكن الحصول عليها بتكاليف أقل وخلال فترة زمنية  ­

 معقولة أم لا ؟

تي يمكن الحصول عليها لهذه الأسئلة يمكن تحديد المشكلة وبناءا على نوعية الإجابات الَّ

  .مل التي أدت إليهاوالعوا ،بشكل واضح ودقيق يستدل منه على نوعية العلاقة بين مسببتها

سببها  تي يعودتي قد تواجه المؤسسة نجد مثلا مشكلة انخفاض حجم المبيعات الَّومن المشاكل الَّ

ج تَنْربما إلى ارتفاع الأسعار، عدم فعالية الجهد الإعلاني أو يعود السبب إلى وجود عيب في الم

  .أو غيرها من الأسباب

 :تحديد أهداف البحث  .ب 

ن يضع أهدافا واضحة ومحددة لبحثه ن على الباحث أ، يتعيمن تحديد المشكلة بعد الانتهاء

 :2وفي هذا الحال يمكن التفرقة بين ثلاثة أنواع من الأهداف

                                                            
  .75،ص)2008دار صفا للنشر والتوزيع، : ، الأردن2ط(ربحي مصطفى عليان وعثمان محمد غنيم، أساليب البحث العلمي،  1
.99ناجي معلا، أصول التسويق مدخل استراتيجي، مرجع سبق ذكره، ص   2  
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وتتمثل هذه الأهداف في جمع البيانات اللازمة لإعطاء تصور أشمل : أهداف استكشافية 

وين الفروض الأساسية الواجب تك وبالتالي يمكن أن يساعد في تحديد المشكلة بشكل أوضح،

 ؛اختيارها في البحث

 ملة لسلعة ترغب المؤسسة في طرحهاوتتمثل في وصف سوق محت: أهداف وصفية 

يساعد في تخطيط الإستراتجية التسويقية المناسبة للدخول  أن وصف السوق يمكن وبالتالي فإن

اهات وتفضيلات جمهور تستهدف وصف اتج دراسة في تلك السوق، كذلك قد يلجأ الباحث إلى

تي تؤثر على والتعرف على العوامل السكانية والاقتصادية والاجتماعية الَّ ،ن من المستهلكينمعي

  .سلوكهم الاستهلاكي

تقتضي الحاجة من الباحث في بعض الأوضاع اختبار علاقة أو أكثر بين : أهداف سببية 

، وهنا يكون على الباحث دراسة حدوثهاا يمكن أن تكون أسبابا في وبين م ،المشكلة محل البحث

فقد يواجه مدير التسويق  ،ن المشكلة وبين أسبابها المحتملةوتحليل علاقات سببية افتراضية بي

فيكون عليه البحث  في إحدى المؤسسات مشكلة انخفاض الحصة السوقية لمؤسسته في السوق،

انخفاض الحصة السوقية  لأن راً، ونظتكون قد أدت إلى ذلكتي في هذه الحالة عن الأسباب الّ

أو ارتفاع أسعار المؤسسة  كانخفاض كفاءة مندوبي البيع،( يمكن أن يعود إلى أكثر من سبب

تحديد مدى  فإن) الخ...أو عدم القيام بأية جهود ترويجية مقارنة مع أسعار المؤسسات الأخرى،

ها أي من الأسباب السابقة أو كلّوجود علاقة سببية بين انخفاض الحصة السوقية للمؤسسة وبين 

 .سيكون هدفا أساسيا في هذا المجال

ثم يتبعونها أولا إلى الدراسات الاستكشافية معظم باحثي التسويق يلجئون وعموما فإن ،

بدراسات وصفية أو تفسيرية وذلك بهدف الوصول إلى استنتاجات أكثر دقة ووضوحا تمكن من 

 .تعميق فهم المشكلة
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 : 1صياغة فروض البحث   .ج 

من تحديد المشكلة محل البحث، ووضع الأهداف الأساسية  بعد أن يكون الباحث فرغ

وهو  ،الخطوة التالية تقتضي منه صياغة المشكلة بطريقة أقرب إلى المنطق الواقعي لبحثه، فإن

ا يمكن أن م ما يستلزم منه ترجمة ذلك إلى مجموعة من العلاقات الافتراضية بين المشكلة وبين

تي يسعى الباحث إلى ، ويعتمد مضمون هذه العلاقات على الأهداف الَّيكون أسبابا في حدوثها

الأمر يقتضي وضع  ، فإن)هدف تفسيري(تفسير حدوث المشكلة ، فإذا كان الهدف هو تحقيقها

كلة تي تنطوي على محاولات لبناء علاقات سببية افتراضية بين المشمجموعة من الفروض الَّ

كل  عليه فإن وبناء ،)كمتغيرات مستقلة(وبين ما يفترض أن تكون أسبابا لها  ،)كمتغير تابع(

علاقة أو مجموعة من العلاقات أن تصاغ في بنية فرضية قابلة للاختبار، يضاف إلى ذلك أن 

      حث الوصول إليها يعتمد على خبرت تي يستطيع البامدى وعدد العلاقات السببية الَّ

  .فته للمشكلة والظروف المحيطة بها، ومعرالباحث

  يتضح لنا ممعبارة عن جملة أو عدة جمل تعبر عن إمكانية "الفرضية هي  ا سبق أن

، كما يجب أن تكون الفرضية معقولة ويمكن "وجود علاقة بين عامل مستقل وعامل أخر تابع

كل واضح العلاقة بين متغيرات وتحدد بش ،صحتها، وواضحة وبعيدة عن التعقيدالتحقق من 

  :2ويمكن صياغة الفرضية بطرقتين رئيسيتين هما .الدراسة

توجد علاقة : فيها تؤكد الفرضية وجود علاقة ذات دلالة بين المتغيرين مثال: صيغة الإثبات  ­

 دام شبكة الانترنت لأغراض التسوق؛ذات دلالة بين المهنة واستخ

بأسلوب ينفي وجود علاقة بين متغيري الدراسة وتصاغ : أو الفرضية الصفرية صيغة النفي  ­

 .الية الإعلان وزيادة في المبيعاتلا توجد علاقة ذات دلالة بين زيادة فع: مثل

 

                                                            
  .157، ص)1997 ،مكتبة عين شمس: القاهرة(، المفاهيم والإستراتيجيات: التسويق ، عمرو خير  الدين 1

.76ربحي مصطفى عليان وعثمان محمد غنيم، مرجع سبق ذكره،   2  
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 تصميم البحث التسويقي :المرحلة الثانية .2

تي تنطوي على تحديد بعد انتهاء الباحث من المرحلة الأول في تخطيط البحث التسويقي الَّ      

 وض الأساسية الّتي ينبغي اختبارها، وصياغة الفرلة، ووضع الأهداف الرئيسية للبحثالمشك

ما يلي عرض بكل ما تتضمنه من خطوات إجرائية، وفي المرحلة التالية هي تصميم البحث فإن

 :هذه الخطوات موجز لأهم

 : تحديد البيانات المطلوبة .2.1

ما تترجم تي غالبا يانات المطلوبة الَّوتشتمل هذه الخطوة على تحيد واضح لطبيعة الب

لية والأ هناك نوعين من البيانات هما البيانات ، وتجدر الإشارة إلى أنالأهداف الأساسية للبحث

   :  ثانوية و

    تلك البيانات والإحصاءات المنشورة والمتوفرة داخل المؤسسة " وهي : 1البيانات الثانوية .1

جمعها وتبويبها في سجلات المؤسسة ودفاترها وملفاتها أو تم نشرها والَّتي سبق  أو خارجها،

  ".بواسطة إحدى الجهات والأجهزة أو المؤسسات الخارجية

رها تي سبق وأن توصل إليها ونشعبارة عن الدراسات و الإحصاءات والنتائج الَّ"وهي أيضا 

  الاجتماعيةأو   و الاقتصاديةزة بحوث التسويقية أجماعات أو أجه الباحثون الآخرون الأفراد أو

ممأي للبيانات الثانوية  ،البيانات الثانوية تتوفر داخل المؤسسة أو خارجها ا سبق نستنج أن

  :2مصدرين هما

تي تعكس واقع المحيط الداخلي للمؤسسة توفر البيانات الَّ مصادر وهي :المصادر الداخلية  .أ 

الفرعية الأخرى، وهذه البيانات تكون على شكل ويتم الحصول عليها من أنظمة المعلومات 

يقوم نظام المعلومات التسويقية بجمع البيانات عن  :مثال ،مخرجات بالنسبة للأنظمة الأخرى

                                                            

.151محي الدين الأزهري، مرجع سبق ذكره، ص   1  

 2 .258، ص)1999بيروت، دار النهضة العربية، (حميد سعيد عبد الفتاح، التسويق،  
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وقد يستفيد نظام معلومات  ،)معلومات(حاجات المستهلك ثم يقوم بتحليلها لتصبح مخرجات

 .الإنتاج من هذه المعلومات في عملية الإنتاج

ية متوفرة لدى هيئات مختلفة قئوتوفر هذه المصادر بيانات وثا :الخارجية المصادر  .ب 

رات ومكاتب الدراسات، بالإضافة إلى المقالات والبحوث الصادرة عن المعاهد العلمية اكالوز

تي تنشرها مراكز البحوث المختلفة كذلك البيانات الَّ ،المختلفة، والبحوث الصادرة عن الجامعة

 .سات المنشورة في المراجع العلمية أو النشرات الخاصة والمجلات العلميةوالمقالات والدرا

بعدما تعرفنا على مصادر البيانات الثانوية سوف نتطرق إلى مزايا وعيوب هذه البيانات 

  :1وهي

 :وتتمثل هذه المزايا فيما يلي :مزايا البيانات الثانوية 

ففي حالة جمع البيانات الثانوية من مصادر انخفاض تكلفة جمعها مقارنة بالبيانات الأولية،   ­

ى في حالة شراء هذه ى خارجية  فإن الباحث لا يتحمل الكثير من التكلفة حتّداخلية أو حتَّ

البيانات من المكاتب الاستشارية المتخصصة في جمع البيانات، على العكس إذا ما قامت 

  المؤسسة بجمع البيانات من الميدان؛

لى البيانات الثانوية المنشورة، وذلك مقارنة بجمع هذه البيانات ميدانيا السرعة في الحصول ع  ­

  تي تستغرق وقتا طويلا؛الَّ

د تعريف مشكلة يمكن للباحث من خلال حصوله على البيانات الثانوية أن يوضح أو يعي  ­

  ؛الدراسة بشكل أوضح

ن الحاجة إلى إجراء تقدم البيانات الثانوية في بعض الأحيان حلا للمشكلة موضع الدراسة دو ­

تفادة منها عن المشترين وهناك الكثير من الهيئات تقدم بيانات معدة للاس، الدراسة الميدانية

  تي تفيد في وضع الاستراتيجيات التسويقية للمؤسسة؛والَّ وخصائصهم والمبيعات،

                                                            

.64، ص)2008دار اليزوري، : الأردن( حميد الطائي، بحوث التسويق،   1  
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المحتملة تتيح البيانات الثانوية خلفية أساسية للباحث تساعده في تحديد بعض المشكلات   ­

  .تصميم البحث الميداني بشكل أفضل الحدوث أو

   :تتمثل عيوب البيانات الثانوية فيما يلي :عيوب البيانات الثانوية 

تي لا تتوافر حولها ه يصعب إيجادها، فهناك بعض البحوث الَّعدم توافر البيانات الثانوية أو أنَّ  ­

أذواق المستهلكين، فالمستهلك يجب أن بيانات ثانوية تجيب عن مشكلة الدراسة، كبيانات حول 

تَنْيتذوق المج؛ تَنْج ليبدي رأيه في الم  

  تي لم تجدد لفترة لا يمكن الاعتماد عليها؛تقادم البيانات الثانوية، فالبيانات الَّ  ­

عدم ملائمة البيانات الثانوية في بعض الأحيان لاحتياجات الباحث، نظرا لاختلاف الهدف   ­

  له جمع هذه البيانات لأول مرة عن هدف البحث الحالي؛ذي يتم من أجالَّ

تي جمعت خلالها البيانات، فليس هناك مبرر لاعتماد على عدم ثبات الظروف و العوامل الَّ  ­

  السيارات؛ دبيانات عن واردات السيارات خلال عشر سنوات سابقة، إذا تم تعديل قوانين استردا

دائما حيز من الشك يجب أن يتبادر إلى ذهن الباحث حول عدم دقة البيانات الثانوية، فهناك  ­

 .دقتها، وعليه أن يذكر احتمالات الخطأ في جمعه لهذه البيانات

البيانات الَّتي يتم جمعها لأول مرة من مصادرها الأصلية لغرض 'هي  :1البيانات الأولية .2

نية جديدة فإنَّنا ، فمثلا إذا كنا بصدد اختيار حملة إعلا"مخصص و محدد، وفي وقت معلوم

نختار عينة ممثلة من المستهلكين المرتقبين، ثم تجميع البيانات المطلوبة منهم لتحقيق هذا 

  .الغرض

ذلك من الميدان، وبطبيعة الحال تي يتم جمعها لأول مرة وتلك البيانات الَّ :"هاكما تعرف على أنّ

الباحث بعد معرفته بأهداف الدراسة، ونوعية المعلومات المطلوبة و تأكده من عدم إمكانية  نفإ

الاعتماد الكامل على البيانات الثانوية المنشورة للحصول على إجابات لمشكلة الدراسة، يكون 

                                                            

.34ناجي معلا، بحوث التسويق،  مرجع  سبق ذكره، ص   1  
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عة وللبيانات الأولية مجمو. عليه البحث عن هذه البيانات ميدانيا من المفردات الخاصة بالدراسة

 : 1من المزايا والعيوب نذكرها فيما يلي

  :وتتمثل مزايا البيانات الأولية في :مزايا البيانات الأولية  

  تعد البيانات الأولية أكثر دقة كونها تتفق مع هدف البحث و مشكلة الدراسة؛  ­

  تعد البيانات الأولية بيانات جديدة لم تكن موجودة من قبل؛  ­

  .مصداقيةأكثر تعد البيانات الأولية   ­

  :وتتمثل عيوب البيانات الأولية في :عيوب البيانات الأولية 

  تكلفة جمع البيانات الأولية مرتفعة مقارنة بتكلفة جمع البيانات الثانوية؛  ­

 تستغرق عملية جمع البيانات الأولية مدة زمنية طويلة حسب حجم العينة المعتمد عليها؛  ­

  قبل الباحث؛ تتطلب عملية جمع البيانات جهد مضاعف من  ­

 . حظة، التجربةالاستبيان، الملا:ولجمع هذه البيانات يعتمد الباحث على طرق التالية

  :2تحديد مجتمع الدراسة واختيار عينتها .2.2

ذي بعد تحديد طبيعة ونوع البيانات المطلوبة يكون على الباحث تحديد مجتمع الدراسة الَّ

تي تتوفر لديها والَّ ،فيها الخصائص موضع البحثتي تتوافر ه جميع المفردات الَّيعرف على أنَّ

 ، ويختلف تحديد المجتمع من بحث لأخر حسب هدفهنات المطلوبة لتحقيق أهداف البحثالبيا

      جتمع بجميع شركات المياه الغازية، وقد يعرف بجميع طلاب قد يعرف الم: فمثلا

هل سيتم جمع البيانات من كافة  ،البيانات تي يتم منها جمعكما يقوم بتحديد الأفراد الَّ  ، التسويق

يفضل إجراء  ،أفراد مجتمع الدراسة أم أنه سيكون مضطرا لأخذ عينة ممثلة للمجتمع وعموما

تعامل معه إداريا ويمكن ال ،مفرداته صغيرا عدد المجتمع إذا كانمفردات مسح شامل لكافة 

ا عملية جمع البيانات من هذ فإن ،تمعا إذا كان عدد كبير من مفردات المج،أموماليا وتسويقا

                                                            

.54حميد الطائي،  مرجع سبق ذكره، ص   1  
  .91، ص)2007دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، : ، القاهرة1ط(محمد حافظ حجازي، المقدمة في التسويق،   2
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علم  فإن ،إمكانيات الباحث غالبا ما تكون محدودة ، وبما أنالمجتمع تكون مكلفة جدا للباحث

نا من تلبية متطلبات الدراسة دون اللجوء إلى ، يمكنُّحصاء قد زودنا بأسلوب علمي مقبولالإ

حيث " نةأخذ عي" وهذا الأسلوب البديل هو، الشامل لكل أفراد مجتمع الدراسة عمليات الحصر

وفق إجراءات إحصائية ها جزء من المجتمع الكلي يتم اختيارها تعرف هذه الأخيرة على أنَّ

، وفي مجال البحوث التسويقية يلجأ الباحثون عادة في الوصول إلى بعض الاستنتاجات صحيحة

راعي في اختيارها التمثيل المناسب ، يتماد في دراستهم على عينات صغيرةوالتعميمات إلى الاع

 :هي ،، وتنطوي عملية اختيار العينة على ثلاثة قرارات مهمةذي تسحب منهللمجتمع الكبير الَّ

للبيانات  ذين سيكونون مصدراًعملية تحديد الأفراد الَّ إن: تحديد ما يسمى بوحدة التحليل 

إذا رغبت إحدى  ،ثال، فعلى سبيل المفي معظم الأوضاع على بعض الغموض تنطوي

    بشراء المؤسسات في التعرف على أنماط الأسر الجزائرية في اتخاذ القرار الخاص 

، فهل سيأخذ الباحث البيانات الخاصة بهذا الموضوع من الزوج أو الزوجة أو أي فرد السيارة

لهذه  اًتي ستكون مصدرأخر في الأسرة أو من متاجر السيارات ؟ ولهذا يعد تحديد الجهة الَّ

البيانات أمرا ضروريا يجب على الباحث أن يأخذه بعين الاعتبار عند اختيار العينة المناسبة 

 ؛لبحثه

ه كلما زاد العدد تحديد حجم العينة اللازمة للدراسة المنوي القيام بها فالمعروف إحصائيا أنَّ 

، وبالتالي مكن الحصول عليهاتي ي، زادت درجة الثقة في النتائج الَّذي تتكون منه عينة الدراسةالَّ

، وخاصة إذا ه النتائج على مجتمع الدراسة الَّذي سحبت منه تلك العينةزادت إمكانيات تعميم هذ

من المجتمع ) %1(عينة حجمها  ، فإنلعينة القواعد الإحصائية الصحيحةما رعيت في اختيار ا

 ؛مهاالممثلة له يمكن أن تكون كافية للوصول إلى نتائج يمكن تعمي

تحديد الإطار الإجرائي المناسب لاختيار أفراد العينة، والإطار هو الوسيلة لتمثيل كل  

قائمة بأسماء وعناوين المستهلكين تعد إطارا للعينة، والإطار السليم هو  فمثلاً ،عناصر المجتمع

 ؛ذي يظهر به كل العناصر دون تكرار لأي عنصر منهمالَّ
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العينات الاحتمالية والعينات غير : رئيسين هما وتقسم العينات عموما إلى نوعين

  :وهذا كما يلي. الاحتمالية

ت المجتمع على أساس من الصدفة، اختيارها من مفردا تم تيهي الَّ :1العينات الاحتمالية  -أ 

 :من دون تدخل من جانب الباحث، ولا بد من التفرقة بين ألأنواع التالية من العينات الاحتماليةو

، العينات المنتظمة، العينات الطبقيةالية العشوائية البسيطة، العينات الاحتمالية العينات الاحتم

 .المتعددة المراحل

ختيارها على أساس تي يتم االَّالعينة  :هابأنَّ وتعرف العينة :نة الاحتمالية العشوائية البسيطةالعي .1

ي قدار للظهور ف، حيث يعطي كل أفراد المجتمع فرص متكافئة ومعلومة المالصدفة المحصنة

توفير الاحتمالية في سحب العينة  فإن ،شخص 100فإذا كان لدينا مجتمع مكون من ،العينة

 .1/100 مجتمع فرصة تنطوي على احتمال قدرهيستوجب إعطاء كل فرد في هذا ال

وتستخدم هذه العينة عندما يكون الباحث أمام مجتمع تكون  :العينات الاحتمالية الطبقية .2

، وفي هذه الحالة هيكلية ذات العلاقة بموضوع البحثمفرداته غير متجانسة في خصائصها ال

وبعد ذلك يتم  اختيار  يقوم الباحث بتقسيم مجتمع الدراسة إلى قطاعات متجانسة في خصائصها،

البسيطة، بحيث تكون النسبة بين عدد مفردات العينة عينة من كل قطاع بالطريقة الاحتمالية 

الواحد وعدد مفردات  وعدد مفردات العينات كلها هي نفس النسبة بين عدد مفردات القطاع

تي يتكون منها ، فبهذا الإجراء يضمن الباحث تمثيل العينة لكافة القطاعات الّالمجتمع ككل

          رجل10000هناك  هلك أوضحت أنالدراسة الخاصة بالمستلو كانت : مثال ،المجتمع

بينما نسبة السيدات تمثل  2/3نسبة الرجال في المجتمع تساوي  في المجتمع فإنسيدة  5000و

وعدد  400عدد الرجال في العينة لابد أن يساوي  مفردة فإن 600، فإذا كان حجم العينة 1/3

 .سيدة 200=1/3×600ل ورج 400= 2/3×600 سيدة وذلك على أن 200النساء 

                                                            
  .159-157، ص  )2008دار المسيرة للنشر والتوزيع، : ، الأردن1ط(زكريا عزام وعبد الباسط  حسونة، مبادئ التسويق،   1
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ثم تسحب  ،اختيارها على أساس البدء بالصدفةتي يتم وهي الَّ :العينات الاحتمالية المنتظمة .3

مجتمع الدراسة يتكون من  افترضنا أنفإذا  ،ى فترات متساوية من نقطة البدايةالعينات عل

جمها لمطلوب سحب عينة حوأدرج أفراده في كشف ورقموا بشكل متسلسل وكان ا ،فرد 1000

ذلك عن طريق قسمة حجم مجتمع الدراسة لالباحث يقوم بتحديد مدى العينة  ، فإنمفردة 250

، وفي هذه الحالة يقوم الباحث 4أي مدى العينة يساوي  ،)4=1000/250( على حجم العينة

ى يتم سحب كل ذا حتّوهك ،3بطريقة عشوائية وليكن الرقم  4و 1باختيار أي رقم ما بين 

من حجم  250، وبذلك يحصل الباحث على عينة منتظمة حجمها يساوي العينةمفردات 

 .المجتمع

تستخدم هذه العينة عندما يكون مجتمع البحث كبيرا إلى  :العينات الاحتمالية المتعددة المراحل .4

، وهنا يقوم الباحث بتقسيم وائم أو كشوف تتضمن كافة مفرداتهذي يصعب عنده إعداد قالحد الَّ

، رة عينة أخرى كمرحلة ثانية وهكذاثم يختار منها عينة يسحب من الأخي عيناتإلى المجتمع 

سحب عينة متعددة المراحل الباحث بصدد ولتوضيح هذا فإننا نفترض أنمجتمع الدراسة  ، وأن

ففي هذه الحالة يقوم الباحث بتقسيم الجزائر إلى   يتكون من كافة المنازل المجودة في الجزائر،

نطقة، ثم يختار من هذه المناطق عينات تكون مفرداتها ممثلة في العينة الكلية للجزائر، ثم مائة م

، ويختار من بينها عينة عشوائية من هذه الشوارع طقةيتم حصر الشوارع الواقعة في كل من

تي تكون عينة تمثل الأبنية الكلية في كل ، وإذا كانت العمارات هي الَّالواقعة في كل منطقة

  .ةمنطق

تي لا يستخدم في اختيارها قانون الصدفة، وهناك العينات الَّوهي : 1الاحتماليةالعينات غير   -ب 

 :وهي ،غير الاحتماليةات العديد من أنواع العين

تي يكون معيار اختيارها الوحيد هو سهولة وهي تلك العينات الَّ :العينات السهلة المنال .1

 .العينة تستخدم في البحوث الاستطلاعيةحصول الباحث على مفردات العينة، وهذه 

                                                            

.212، ص)2004النسر الذهبي للطباعة، : القاهرة(طاهر مرسي عطية، أساسيات التسويق الحديث،   1  
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ويتم اختيار هذه العينة على أساس تقسيم المجتمع محل الدراسة إلى  :العينة الحصصية .2

قطاعات طبقا لخصائص معينة لها علاقة بموضوع البحث، ثم يختار الباحث من كل قطاع عينة 

في مجتمع : ع ككل، فمثلا تتكون من عدد من المفردات يتناسب مع حجم القطاع بالنسبة للمجتم

الجامعة يمكن الوصول إلى العينة الحصصية باختيار عينة من معهد من معاهد الجامعة ، يكون 

، قياسا إلى عدد طلاب الجامعة ككل، وبذلك تناسبا مع عدد الطلاب في كل كليةعدد مفرداتها م

 .يحصل الباحث على عينة ممثلة لكافة طلبة المعاهد في الجامعة

 ث يلجأ إلى اختيارها قاصدا متعمداًالباح فإن ،هي عينة غير احتمالية أيضا :ة الملائمةالعين .3

      اللازمة لاختيار عينة  وخاصة إذا لم تتوفر لديه البيانات ،ولهدف معين يسعى إليه

تي تساعد على توفير صفات محددة في مفردات ولابد من مراعاة بعض المعايير الَّاحتمالية، 

   .تكون ذات الصفات السائدة في المجتمعالعينة 

إلا مكانيات عالية،أسلوب العينات سهل ولا يكلف الباحث إ بالرغم من أن أسلوب العينات  أن

ذي يجب أن يأخذه الباحث بعين الاعتبار عند اختيار ينطوي على نوعين من الخطأ إحصائي الَّ

اختلاف بين خطأ الصدفة عن وجود ، وينتج خطأ الصدفة و خطأ التحيز: ، وهماالعينة

لية أخذ العينة من مجتمع ه ينتج أثناء عمز فإنَّا خطأ التحي، أمخصائص مفردات المجتمع

  .عند جمع البيانات من مفردات العينة أو ،الدراسة

 :تحديد أساليب جمع البيانات .3..2

ليها في تجميع تي سيعتمد عبعد تحديد مجتمع الدراسة يقوم الباحث بتحديد الأساليب الَّ

تي يمكن الحصول عليها البيانات الثانوية والَّ :البيانات نوعين هما ، وكما قلنا سابقا أنالبيانات

تي يمكن الحصول عليها من هي الَّ ،، والبيانات الأوليةهامن تقارير داخل المؤسسة أو خارج

موجز لكل أسلوب من ما يلي شرح طريق أسلوب الاستقصاء والتجربة، وسنقدم فيالميدان وعن 

  :هذه الأساليب
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 ،أكثر الطرق المستخدمة في عملية جمع البيانات يعد الاستقصاء أو الاستبيان: الاستقصاء .1

 :ما يلي وللاستبيان تعريفات عديدة من بينها

o تي يطلب من الَّ هو أداة تتضمن مجموعة من الأسئلة أو الجمل الخبرية،" :الاستبيان

 .1"عنها بطريقة يحددها الباحث حسب أغراض البحثالمستقصي منه الإجابة 

o أداة لجمع البيانات المتعلقة بموضوع البحث عن طريق استمارة " :هعلى أنَّ ويعرف أيضا

معينة تحتوي على عدد من الأسئلة المرتبة بأسلوب منطقي مناسب يجرى توزيعها على 

 .2"أشخاص معينين لتعبئتها

  :3الخطوات التالية ،ووضع أسئلتها الاستقصاء،صميم قائمة وتتطلب عملية ت

والموضوعات الفرعية المنبثقة  ،و تتمثل في تحديد موضوع الدراسة بشكل عام :الخطوة الأولى

حيث يتم تحديد رأي المستهلك اتجاه الذوق  ج معين،دراسة رأي مستهلكين اتجاه منتَ :لمثا ،عنه

  ج؛نتَا يتعلق بالموكل م...والشكل والخدمات المرفقة به والسعر

وتتمثل هذه الخطوة في صياغة مجموعة من الأسئلة حول كل موضوع فرعي،  :الخطوة الثانية

،  ستخدمها الباحث في صياغة الأسئلةحيث توجد أنواع مختلفة من الأسئلة التي يمكن أن ي

عينة  مناهج البحث وطبيعةويعتمد ذلك على طبيعة الدراسة وإمكانيات الباحث ومهاراته في 

  .الدراسة

  :4وبشكل عام تنقسم الأسئلة على النحو التالي

وفي هذا النوع من الأسئلة يحدد الباحث الإجابات : سئلة المغلقة أو محدودة الإجاباتالأ  .أ 

يقيد الباحث  أي أن ،ا أو أكثرالممكنة أو المحتملة لكل سؤال ويطلب من المستجيب اختيار أحده

ولهذا النوع من  ،يه الحرية لإعطاء إجابة من عندهولا يعط ،في اختيار الإجابة المستجيب

 :وهي ،الأسئلة أنواعا
                                                            

  .148، ص)1999مكتبة الكتاني، : ، القاهرة2ط(عودة أحمد سليمان، أساسيات البحث العلمي في التربية،   1
  .17، ص)2002بيت الأفكار الدولية، : عمان(عليان ربجي مصطفى، البحث العلمي،   2
  .88عليان ربحي مصطفى وعثمان محمد غنيم، أساليب البحث العلمي، مرجع سبق ذكره، ص  3
  .188، ص)1998دار وائل، : الأردن(تطبيقات إدارية واقتصادية، : عي أحمد ياسين، مناهج البحث العلميالرفا  4
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 مثال  ):أسئلة الصواب والخطأ(الأسئلة الثنائية •

 هل دخلك يكفيك لشراء سيارة ؟ ­

  لا(  ) نعم           (  ) 

وعليه أن  ،تجيب عدة إجابات محتملة أو بدائلوتقدم هذه الأسئلة للمس :أسئلة الاختيار متعدد  •

 :منها،مثال  يختار واحدة فقط

 ما درجة رضاك عن خدمة جيزي ؟ ­

  .قليلة جداً(  ) قليلة    (  ) متوسطة        (  )كبيرة      (  ) كبيرة جداً         ( ) 

ب أن يرتب وستجوهي أسئلة تقدم عدة اختيارات أو بدائل ويجب على الم: الأسئلة المدرجة •

 :حدده السؤال مثالهذه البائل وفق تدرج ي

بحيث  ه؟ذي اشتريترتب العوامل التالية حسب أهميتها عند اختيارك لجهاز التلفيزيون الّ ­

 للعامل الأول الذي له أهمية كبيرة بالنسبة لك وهكذا ) 1(يعطى الرقم 

  .المظهر( ) الحجم            ( ) العلامة      ( ) الجودة         ( ) السعر    ( ) 

وفي هذا النوع من الأسئلة يترك للمبحوث حرية الإجابة عن  :المفتوحة أو الحرة الأسئلة   .ب 

ويستخدم هذا النوع من  ،ذي يراه مناسباًأسلوبه الخاص الّالسؤال المطروح بطريقته ولغته و

الأسئلة عندما لا يكون لدى الباحث معلومات كافية عن موضوع الدراسة ويرغب في الحصول 

ويمتاز هذا النوع من  وتفصيلية ومعمقة حول الظاهرة أو المشكلة؛على معلومات موسعة 

في كتابة ما يريد من  ه لا يقيد المبحوث بإجابات محددة مسبقا بل يعطيه الحريةالأسئلة بأنَّ

 ما هي المشكلات التي تواجه العاملين في المؤسسة؟ :مثلالمعلومات، 

الأسئلة يطرح الباحث في البداية سؤالاً في مثل هذا النوع من  :الأسئلة المغلقة المفتوحة  .ج 

ثم يتبعه بسؤال مفتوح  ،ة ويقيد المبحوث باختيار الإجابةمغلقا،أي يحدد فيه الإجابة المطلوب

يمتاز هذا النوع من الأسئلة بأنه  يطلب فيه من المبحوث توضيح أسباب اختياره للإجابة المعينة؛

 .ةيجمع بين إيجابيات الأسئلة المغلقة والمفتوح

  سبب انخفاض المبيعات هو ارتفاع الأسعار؟ هل تعتقد أن :مثال
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  لا( ) نعم                   ( )  

  فما هي الأسباب التي أدت إلى انخفاض المبيعات؟) لا ( إذا كانت إجابتك 

  :1وعند صياغة الأسئلة يجب على الباحث مراعاة الأمور التالية

 ؛بشكل واضح وبلغة تتناسب مع المبحوثين لاستقصاءيجب صياغة أسئلة ا 

وفي حالة ورود هذه  تجنب استخدام مصطلحات غير مفهومة أو تتحمل أكثر من تفسير، 

 ؛المصطلحات يجب على الباحث تعريفها

تي قد تضلل المبحوث، وفي حالة صياغة الأسئلة الطويلة يجب أن تجنب الأسئلة الطويلة الَّ 

 ؛يكون هذا الطول مناسبا

يجب وضع جميع الاحتمالات  ،الإجابات المحتملةتي تتضمن الاختيارات وحالة الأسئلة الَّفي  

 ؛وأن يترك بند مفتوح لاحتمالية وجود خيارات أخرى ،الممكنة للإجابة

ثم التدرج إلى الأسئلة  يفضل البدء بالأسئلة السهلة التي لا تحتاج إلى تفكير من المبحوث، 

 ؛دء بالأسئلة العامة ثم التدرج إلى الأسئلة الخاصة أو الشخصيةكما يفضل الب الأكثر صعوبة،

تي تتطرق ويجب تجنب الأسئلة الَّ ،سؤال مشكلة واحدة أو ظاهرة معينةيجب أن يعالج كل  

هل توافق على عمل المرأة في :مثال ،لأكثر من مشكلة أو موضوع واحد في نفس السؤال

 مجال التمريض والبنوك والمكتبات العامة؟

ى نتجنب حتَّ ،تي تدور حول موضوع معين مع بعضها البعضفضل أن تأتي الأسئلة الَّي 

  .تشتيت المبحوث

عن طريق  جراء اختبار تجريبي على قائمة الاستقصاءيتم في هذه الخطوة إ :الخطوة الثالثة

والطلب منهم  ،لدراسة قبل العمل بها بشكل نهائيعرضها على عدد محدد من أفراد مجتمع ا

ير المفهومة ومدى تغطية قائمة الاستقصاء لموضوع التعليق عليها وبيان الأسئلة الغامضة أو الغ

                                                            
  .89عليان ربحي مصطفى وعثمان محمد غنيم، أساليب البحث العلمي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 أسئلة إضافية لم ترد في قائمة الاستقصاء، كما يتم عرضهاوكذلك الطلب منهم اقتراح  ،الدراسة

  المتخصصين في مجال البحث العلمي؛ على عدد من المحكمين

السابقة بناء على الاقتراحات  ة يتم تعديل قائمة الاستقصاءي هذه الخطووف :الخطوة الرابعة

  وطباعتها بشكلها النهائي؛

  :1على عينة الدراسة بالطرق التاليةوفيها يتم توزيع قائمة الاستقصاء  :الخطوة الخامسة

ى وإمكانية الحصول عل ،وتمتاز هذه الطريقة بسهولتها وقلة تكلفتها :عن طريق اليد مباشرة .1

 أنَ إلاَّ سئلة التي قد لا يفهمها المبحوث،وتوضيح بعض الأ ،ستبانات الموزعة كاملةجميع الا

 وقد يكون الوقت غير مناسب له؛ ،المبحوث قد يتأثر بوجود  الباحث

وتمتاز هذه الطريقة بإمكانية تغطية مناطق واسعة و متباعدة  :عن طريق البريد التقليدي .2

، كما تعطي هذه الطريقة الفرصة للمبحوث وجهد قليلالأفراد بتكلفة قليلة  وعدد كبير من

وغياب الفرصة لتوضيح أو تفسير  منخفضة، نسبة الردود ، إلاَّ أنللإجابة على هذه الطريقة

 الأسئلة التي لم يفهمها المبحوث؛بعض 

أفراد في مناطق مختلفة من وتمتاز هذه الطريقة بسهولتها وإمكانية مقابلة  :عن طريق الهاتف .3

توافر أجهزة الاتصال لدى ويتطلب وجود الشخص في الوقت المحدد و ،مكلفةا هغير أنَّ ،المالع

 الطرفين؛

حاليا إلى أي شخص في  حيث يمكن توزيع قائمة الاستقصاء :عن طريق البريد الإلكتروني .4

 متاز هذه الطريقة بكلوت ،تي توفر خدمة البريد الإلكترونيالعالم عن طريق شبكة الانترنت الَّ

نسبة الردود قد لا  كما أن ،ذين لديهم مثل هذه الخدمةها تقتصر على الأفراد الّأنَّ إلاَّ ،الإيجابيات

 .تكون مرتفعة

  :2عليه إتباع الأمور التالية باحث الأفراد على تعبئة قائمة الاستقصاءى يضمن ويشجع الوحتّ

                                                            
  .191الرفاعي أحمد ياسين، مرجع سبق ذكره، ص   1
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 رق المستخدم؛وطباعتها ونوعية الو جذابة في إخراجها جعل قائمة الاستقصاء  •

 تنظيم الأسئلة بشكل يجعل تعبئة قائمة الاستقصاء أمرا سهلا؛  •

 ترقيم صفحات قائمة الاستقصاء و أسئلتها؛  •

ستخدام أمثلة وات واضحة ومختصرة عن كيفية تعبئة قائمة الاستقصاء، تعليما وضع  •

 توضيحية عند اللزوم؛

 ؛ا كان طويلاًإذ لأسئلة المهمة في نهاية قائمة الاستقصاءضع الا تَ  •

 لسل؛وبشكل متس ،في أسلوب منطقي ترتيب أسئلة قائمة الاستقصاء  •

شجعهم على تعبئة اسة وتتي تثير اهتمام أفراد الدروالَّ ،البدء أولا بالأسئلة السهلة والممتعة  •

 .قائمة الاستقصاء

رئيسية ومهمة في تي تجعل منه أداة يمتاز الاستبيان بالعديد من المزايا الَّ :مزايا الاستقصاء

  :1ما يلي ومن هذه المزايا ،مع المعلومات للعديد من الدراساتج

لبيانات خاصة إذا أرسلت قائمة توفير الكثير من الوقت و الجهد على الباحث في عملية جمع ا 

 الاستقصاء عن طريق البريد؛

ريد الب وخاصة مع توفر خدمة ،إمكانية تغطية كل مناطق العالم وفي فترة زمنية معقولة 

 الإلكتروني السريع و الممتاز؛

 سبة لتعبئتهاالحرية الكاملة للمبحوث في اختيار الوقت والظروف المنا يعطي الاستقصاء 

 در والوثائق اللازمة عند الضرورة؛الرجوع إلى المصا، ووحرية التفكير في الأسئلة

وخاصة إذا وضعت  ،وثعند الباحث أو المبح سواء ،زمن فرصة التحي يقلل الاستقصاء 

 ب من المبحوث أن يذكر اسمه عليها؛ولم يطل ،الأسئلة بأسلوب علمي موضوعي

 عينة كبيرة في فترة زمنية قصيرةمكن الباحث من جمع بيانات من ي. 

 

                                                            
  .185عودة أحمد سليمان، مرجع سبق ذكره، ص   1
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  تي يجب على ه له بعض العيوب الَّأن إلاّ على الرغم من مزايا الاستقصاء،: عيوب الاستقصاء

  :1ومن هذه العيوب ما يلي ،ما أمكن الباحث أن يقلل منها

 قلة طرق الكشف عن الصدق والثبات؛ 

ه مضطر للإجابة عنها في ، فقد يشعر بأنَّتأثر صدق الاستقصاء بمدى تقبل المستجيب لها 

 قتا على حساب المخصص لأعمال أخرى؛ه يصرف ووقت راحته أو يشعر بأنَّ

معلومات تدل على هوية  ه لا تذكر عادةلأنَّتحديد من لم يقم بإعادة قائمة الاستقصاء، يصعب  

 المستجيب؛

بلا إجابة دون أن يعرف الباحث السبب  المستجيب عددا من فقرات قائمة الاستقصاءقد يترك  

 ؛وراء ذلك

ائج وهذا يجعل إمكانية تعميم نت ،صة إذا تم توزيعها بواسطة البريدانخفاض نسبة الردود خا 

 .الدراسة غير ممكنة بشكل دقيق

ية ومواقفه تعد الملاحظة أحد وسائل جمع البيانات المتعلقة بسلوكيات الفرد الفعل: الملاحظة .3

تعطي الملاحظة بيانات لا يمكن الحصول عليها باستخدام الطرق واتجاهاته ومشاعره، و

ج تَنْدراسة سلوك مستهلك عند شراء م :، مثال ذلك)الاستبيان، التجربة( اتالأخرى لجمع البيان

    تي يرفض فيها مجتمعكذلك تفيد الملاحظة في الحالات الَّ ،أو مراقبة إنتاجية العمال ،معين

  .أو عينة الدراسة التعاون مع الباحث

شاهدة لسلوك الظواهر والمشكلات والأحداث عملية مراقبة أو م" :هاوتعرف الملاحظة على أنَّ

وهادف قصد التفسير  ،مخططبأسلوب علمي منظم و، وعلاقاتها ومتابعة سيرها واتجاهاتها

أغراض الإنسان وتلبية  والتنبؤ بسلوك الظاهرة وتوجيهها لخدمة ،وتحديد العلاقة بين المتغيرات

  .2"احتياجاته

                                                            
  .186مرجع سابق، ص   1
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  :1و تمر عملية الملاحظة بالخطوات التالية

 ؛تحديد هدف الملاحظة ومجالها ومكانها وزمانها •

 ؛ذي ستتم ملاحظتهتحديد مجتمع الدراسة الَّ •

 ؛تي تم جمعها بالملاحظةبطاقة الملاحظة ليسجل عليها البيانات الَّإعداد  •

 ؛محاولة الدخول في مجتمع الدراسة دون ملاحظته أفراد المجتمع إن أمكن •

وتدوين الملاحظات خلال  ،وملاحظة تصرفاتهم ،إجراء الدراسة عن طريق مراقبة الأفراد •

 ؛فترة الدراسة

 ؛حث وخاصة إذا عرفت الجماعة أنه يراقبهمتي قد تطرأ على الباحل المشكلات الَّ •

 ؛الخروج بحذر من مجتمع الدراسة دون ملاحظة الآخرين •

 .وكتابة التقرير ،والخروج بالنتائج ،تي تم جمعهاتحليل البيانات الَّ •

وبأي وقت يلاحظ  ،ويعرف ماذا يلاحظ ،زوتحتاج عملية الملاحظة ملاحظ مدرب غير متحي

  :2ما يلي ظ نذكر منهالاحوللملاحظة أنواع يمكن أن يعتمد عليها الم. وبأي وسيلة يلاحظ

حيث يلاحظ  ،وتستخدم هذه الملاحظة في الدراسات الاستكشافية :الملاحظة البسيطة .1.1

ك الباحث ظاهرة أو حالة دون أن يكون لديه مخطط مسبق لنوعية البيانات أو الأهداف أو السلو

 ؛الذي سيخضعه للملاحظة

تي في هذا النوع يحدد الباحث الحوادث والمشاهدات و السلوكيات الَّ: الملاحظة المنظمة .2.2

يريد أن يجمع عنها البيانات، وبالتالي تكون البيانات أكثر دقة وتحديدا عنها في الملاحظة 

 ؛وتستخدم الملاحظة المنظمة في الدراسات الوصفية البسيطة،

وفي هذا النوع من الملاحظة يقوم الباحث بمشاركة أفراد الدراسة : الملاحظة المشاركة .2.3

في سلوكياتهم وممارساتهم المراد دراستها، مثال ذلك أن يسافر الباحث مع المسافرين في 

                                                            
  .121مرجع سبق ذكره، ص عليان ربحي مصطفى وعثمان محمد غنيم، أساليب البحث العلمي،   1
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الطائرة لمعرفة ردود فعليهم اتجاه الخدمات المقدمة خلال فترة السفر، وفي هذه الملاحظة قد 

  الباحث يقوم بدراسة  حث نوعا من الصعوبة في حالة معرفة أفراد الدراسة أنيواجه البا

 ؛عنهم، حيث يؤدي ذلك إلى تغير سلوكهم

وفيها يقوم الباحث بأخذ موقف أو مكان ويراقب منه الأحداث : الملاحظة غير المشاركة .2.4

ومون بها، وقد أو الظاهرة أو السلوك دون أن يشارك أفراد عينة الدراسة بالأدوار التي يق

  .يستخدم الباحث الكاميرا في هذا النوع من الملاحظات شريطة عدم معرفة المبحوثين بذلك

  :1وهي متمثلة فيما يلي ،والملاحظة مثلها مثل طرق جمع البيانات الأخرى لديها مزايا وعيوب

  :مزايا عديدة نذكر منها ما يليوللملاحظة : مزايا الملاحظة 

وخاصة إذا لم يشعر  ،الحادثة والتصرفات والسلوكات في وضعها الطبيعيتسجل الملاحظة  ­

الباحث يلاحظهم، وفي وقت حدوثها؛ أفراد الدراسة بأن 

 تي قد يكون الباحث قد فكر بأهميتها؛بالتعرف على بعض الأمور الَّ الملاحظة تسمح ­

من دقة  تسمح للباحث بجمع البيانات عن الظاهرة في ظروفها الطبيعية مما يزيد ­

 المعلومات؛

يمكن إجراء الملاحظة على عدد قليل من المفحوصين، وليس من الضروري أن يكون حجم  ­

 ؛العينة التي يتم ملاحظتها كبيراَ

ا يضمن دقة التسجيل بالتالي دقة مم ،ذي يلاحظ مباشرة أثناء الملاحظةيتم تسجيل السلوك الَّ ­

 البيانات؛

بطريقة أخرى من طرق ها توفر بيانات لا يمكن توفيرها توفر بيانات كمية ونوعية، كما أنَّ ­

 .جمع البيانات

لها عيوب المتمثلة  أن إلاّ ،بالرغم من المزايا التي تتميز بها الملاحظة: عيوب الملاحظة 

 :فيما يلي
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وخاصة إذا تتطلب الأمر  ،تستغرق الملاحظة وقتا وجهدا وتكلفة مرتفعة في بعض الأحيان ­

 ملاحظة الظاهرة لفترات زمنية طويلة وفي ظروف صعبة؛

كما هو الحال في ملاحظة الظواهر الطبيعية  ،عرض الباحث للخطر في بعض الأحيانقد تُ ­

 ؛أو الأفراد العدوانيين

­ وخاصة عند تأثره بالظاهرة التي يلاحظها، كما  ،ز من قبل الباحث في بعض الأحيانالتحي

 ز من قبل المبحوثين عند إدراكهم أنهم يخضعون للملاحظة؛يكون التحي قد

 ؛تي يصعب ملاحظتهاهناك بعض القضايا والمشكلات والسلوكيات الخاصة بالأفراد الَّ ­

  .ة تؤثر على نجاحها ودقة بياناتهاقد تتأثر الملاحظة ببعض العوامل وقتي ­

جمع البيانات عن الظاهرة أو المشكلة  بشكل عام تعتبر التجربة من أهم وسائل :1التجربة .4

موضوع الاهتمام من قبل المؤسسات، ذلك أن هذا الأسلوب يتيح للباحثين الكشف عن تأثير 

الأسباب، كل سبب بمفرده في النتائج الَّتي تحققت وفق ضوابط، وشروط تضمن الحيادية 

روط الظاهرة والموضوعية، وبهذا المعنى فالتجربة هي في جوهرها تحكم مقصود لش

 :وتفسيرها، وهناك أسباب تدعوا إلى استخدام التجربة نذكر من بينها، ما يلي

، يرى )المتغير المستقل(التجارب تتيح للباحث أن يعدل عن قصد، وبشكل منظم متغيرا معينا  ♦

، وذلك مع ضبط أثر كل المتغيرات الأخرى، مما يتيح )المتغير التابع(تأثيره في متغير آخر

 للباحث الوصول إلى نتائج دقيقة بالمقارنة مع طرق الأخرى؛

مراجعة ما تم التوصل إليه من نتائج، من خلال تكرار التجارب مرات عديدة، وفي ظروف  ♦

 مختلفة، وأزمنة متباعدة؛

 .الوصول إلى التعبير الكمي للتعبير عن العلاقة التي تربط بين هذا العامل وذلك ♦

إيراد أنواع التجارب الأكثر استخدام في مجال البحوث التسويقية      يمكن : أنواع التجارب

  :كما يلي
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في هذا النوع من التجارب يضيف الباحث عاملا واحداً، ثم : التجربة على مجموعة واحدة  -أ 

يمكن امتحان مجموعة من : يقوم بقياس التغير الناتج إذا كان هناك تغير، على سبيل المثال

اءة، وبعد وضع الدرجات الخاصة بهذا الامتحان، تعطى هذه المجموعة الطلاب امتحانا بالقر

، ثم )أسبوعين(دروسا خاصة في كيفية القراءة الصحيحة للمواد المختلفة، وذلك خلال فترة معينة

يطلب من الطلاب القيام بامتحان نفس الامتحان السابق مرة ثانية، ثم نقارن علامة الطلاب في 

ل، إذا كان هناك تغير ايجابي في القدرات لدى الطلبة المفحوصين، يمكن الامتحان الثاني والأو

أن نستنتج أن الدروس الخاصة الَّتي تم إعطاؤها ذات فائدة، وذلك لأن الدروس هي الَّتي أحدثت 

 تغير في قدرات عينة الدراسة على الدراسة؛

  عتين في نفس حسب هذا النوع يتم دراسة مجمو: التجربة على مجموعات متكافئة   -ب 

الوقت، يقوم الباحث هنا باستخدام العامل التجريبي على مجموعة واحدة فقط من المجموعتين 

وهي ما يسمى المجموعة التجريبية، وتجدر الإشارة هنا إلى أن هذا العامل التجريبي لا يستخدم 

ى أي تغيير ، ثم نقارن بين لمجموعتين لتعرف عل)مجموعة ضابطة(بالنسبة للمجموعة الأخرى

واضح يكون قد حدث في المجموعة التجريبية؛ الصعوبة الو حيدة في هذه الطريقة عدم إمكانية 

 وجود مجموعتين متكافئتين بشكل كامل؛

وفق هذه الطريقة يمكن استخدام مجموعتين أو أكثر : التجربة باستخدام مجموعات عديدة   -ج 

كل جماعة واحدة بعد الأخرى، كما أن  في تجربة المناوبة، حيث يطبق العامل التجريبي على

كل مجموعة داخلة في تجربة، قد تصبح مناوبة مجموعة تجريبية مجموعة ضابطة في أثناء 

 المراحل المختلفة للبحث؛

  :لابد أن تتوفر بعض الشروط حتَّى تنجح التجربة، وهي: شروط التجارب الفعالة

 وجود فرضيات واضحة ومحددة لدى الباحث قبل إجراء التجربة؛  ­

وجود أو توفر الإجراءات السليمة لعملية التجربة، بالإضافة إلى الأوقات والظروف والأدوات   ­

 المناسبة؛

  .توفر البيئة المناسبة لتكرار التجربة، وتحت نفس الشروط، والظروف ­
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تي يمكن أن يعتمد عليها في جمع البيانات ما سبق قمنا بشرح الطرق أو الأساليب الَّفي ­

ه يعتمد ى يقوم الباحث باختيار الطريقة المناسبة لجمع البيانات المطلوبة فإنَّالمطلوبة، وحتَّ

  :1على

 نوع البيانات المطلوبة؛ ­

 الغرض من الدراسة؛ ­

 الإمكانيات المتاحة للباحث؛ ­

 الوقت المحدد للبحث؛ ­

 .توفيرها في نتائج البحثمدى صحة ودرجة الثقة المطلوب  ­

وبعد اختيار الباحث الطريقة الملائمة لجمع البيانات يقوم باستخدامها لجمع البيانات المطلوبة من 

  .أجل تحليل هذه البيانات والحصول على نتائج

  

 :2مراجعة وترميز البيانات وتحليلها .2.4

التالية في خطوات إجراء بعد الانتهاء من عملية جمع البيانات يتطلع الباحث إلى خطوة 

تحليل وتفسير البيانات لا يمكن أن يبدأ إلا  أن ، إلاَّ، وهي عملية تحليل البياناتالبحث التسويقي

لبيانات إلى صيغة أو شكل يمكن  تي تم جمعها بواسطة طرق جمع ابعد تحويل البيانات الَّ

تخلاص خدام الحاسوب الآلي لاس، وعندئذ يمكن للباحث تحليل البيانات باستإجراء معه التحليل

الشديدة في عملية تجهيز دقة النتائج المتوصل إليها على العناية و، وتعتمد جودة نتائج البحث

ا يؤدي إلى مم ،، فعدم توجيه العناية الكافية لتجهيز البيانات من شأنه التأثير على النتائجالبيانات

لهذا يجب على الباحث تجهيز البيانات، زة وتفسيرات خاطئةالحصول على تقديرات متحي، 

  :تي تتم من خلال الخطوات التالية والَّ

                                                            

.108، مرجع سبق ذكر،صناجي معلا، أصول التسويق مدخل استراتيجي 1  

،213، ص1، ج)2002مؤسسة طيبة لنشر التوزيع، :القاهرة(عصام الدين أمين أبوعلفة، المعلومات والبحوث التسويقية،  2  
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تتمثل الخطوة الأولى في خطوات تجهيز البيانات في : تحديد استمارات جمع البيانات المعقولة  .أ 

ولة لاستخدامها في الدراسة أم الفحص المبدئي لاستمارات جمع البيانات لتحديد ما إذا كانت مقب

 :راسة في حالةتم استخدام الاستمارة في الد، ولا يلا

 رئيسية في الاستمارة بدون إجابة؛ ترك المستقصي منه أجزاء كبيرة أو عناصر ­

 ل فقد صفحة أو أكثر من الاستمارة؛عدم اكتمال استمارة جمع البيانات، على سبيل المثا ­

 عد انتهاء المدة المحددة للتسليم؛استلام الاستمارة ب ­

ن يكون أ: مثل حدة معاينة بخلاف وحدة المعاينة المحددة باستكمال الاستمارة،في حالة قيام و ­

، ومع هذا يقوم أحد الرجال باستكمال إحدى استمارات جمع المستقصي منهم من السيدات

 .البيانات

مة وإزالة د من الدقة التايقصد بمراجعة الاستمارات التأكُّ: مراجعة استمارات البيانات  .ب 

تي تم جمعها بأنها البيانات الَّ د من أنوينبغي في عملية المراجعة التأكّ ،الغموض المحتمل

  يوجد تضارب في الإجابات كأن يجيبها متناسقة أي لا، و أنَّى يمكن ترميزهاواضحة حتَّ

م بدفع ه يقوثم يذكر في إجابة سؤال أخر أنَّ ،ه لا يملك سيارةالمستقصي منه على أحد الأسئلة أنَّ

، كما ينبغي في عملية المراجعة توضيح هذه البيانات دقيقة ، وأنمين على سيارتهأقساط التأ

وذلك  ،، كما ينبغي استكمال الاستمارةابات المتعلقة بالأسئلة المفتوحةالإجابات خصوصا الإج

  ، لمستقصي منه لا يجيب على الأسئلةذي جعل اعن طريق الاتصال بالمقابل لمعرفة سبب الَّ

كاملة الإجابة إلى بيانات ها غير تصنيف الأسئلة التي لم يتم الإجابة عليها أو أنَّأو عن طريق 

، وفي حالة وجود عدد كبير من البيانات المفقودة يتم إعادة استمارة جمع البيانات إلى مفقودة

 .الميدان أو استبدالها كلية من الدراسة

، جابات في نماذج جمع البياناتللإ يقصد بالترميز عملية تخصيص الأرقام :ترميز البيانات  .ج 

، اسوب في شكل يمكن للحاسوب قراءتهى يمكن نقل البيانات من النماذج إلى الحوذلك حتَّ

اللغة  في جمع البيانات يجب أن تحول إلى المستخدمةفالبيانات المتحصل عن طريق الاستمارة 
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وتتم ) مغلق أو مفتوحسؤال (الخاصة بالكمبيوتر، وعملية الترميز تختلف وفق طبيعة السؤال

 :1كالآتي ،عملية الترميز

  y1   y2  اعتبار كل سؤال من الأسئلة الواردة في القائمة متغير مستقل يعطى له رمز معين ­

 y3  y5 ؛ 

 إعطاء عنوان مختصر لكل سؤال؛ ­

 ل إلى رقم يتم إدخاله في الحاسوب؛إعطاء أرقام لتحويل البدائل الواردة في كل سؤا ­

كثر ورودا في الأبالنسبة للأسئلة المفتوحة، يتم مراجعة الإجابات وتحديد عدد من البدائل  ­

  ؛"ىأخر" قائمة الاستقصاء وتحويلها إلى أرقام مع ترك بديل أخير تحت مسمى 

تعرف على أنها عملية  تيوالَّ ،بعد عملية الترميز تأتي عملية الجدولة :جدولة البيانات   .د 

ات إلى قوائم ذات معنى بالجدولة، ويمكن أن تتم عملية الجدولة بصورة ترتيب وتصنيف البيان

، أو تتم بصورة آلية ه يفضل استخدام الجدولة اليدويةفإنَّية وهذا في حالة قلة عدد القوائم، يدو

، تقصاء كبيرة ويصعب جدولتها يدويافي حالة بحوث كبيرة حيث يكون عدد الاستمارات الاس

ة على مراجعة البيانات والتعرف على أي أخطاء في التسجيل أو المراجعة وتساعد الجدولة الآلي

وتتم جدولة إجابات الأسئلة المغلقة بصورة يدوية  .يز أو التفريغ لم تكن ظهرت من قبلأو الترم

 :كالآتي

لكل مفردة ( ) تفرغ الإجابات على الأسئلة في كشوف خاصة على أساس وضع خط رأسي ­

 ئة محددة؛تي تنتمي إلى فث الَّمن مفردات مجتمع البح

لكي تمثل أربع إجابات )  ////(يتم تجميع كل أربعة خطوط رأسية أو حزمة معا بخط مائل  ­

 سؤال؛أو حزمة وتساعد هذه الطريقة في حصر عدد الإجابات على كل 

أساس توزيع  على ا بالنسبة إلى جدولة إجابات السؤال المفتوح فيتم حساب النسب المئويةأم

  .الإجابات

                                                            

،214عصام الدين أمين أبوعلفة، مرجع سبق ذكره، ص  1  
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بعد أن يتم إدخال المعلومات وفق برنامج ورموز محددة وواضحة يقوم : تحليل البيانات  .ه 

حيث يبدأ باستخراج  الباحث باختيار أسلوب أساليب التحليل الأكثر ملائمة لموضوع البحث،

ذلك باختيار ، ثم يقوم بعد ي تم جمعها وإدخالها إلى الحاسوبجدول يبين توزيع البيانات الت

، وعادة يستخدم تي تم تجميعها وتوزيعهاالأسلوب الإحصائي الأنسب للتعامل مع البيانات الَّ

 .الباحث نظام

 : كتابة التقرير النهائي وتقديم التوصيات .5

ن على الباحث في هذه الخطوة من خطوات البحث التسويقي أن يضع ما توصل إليه يتعي

الإبقاء على النتائج في صورتها الرقمية  ، إنتفسيراتائج في صورة أكثر وضوحا ومن ن

ذي يساعد القارئ ، لهذا يفضل وضعها وعرضها بالأسلوب الَّوالإحصائية قد ينفر القارئ منها

ه عرض نتائج التقرير النهائي للبحث على أنَّ، حيث يعرف رعلى دراستها أي وضعها في تقري

يعتبر التقرير و .ذلك لتحقيق هدف محددتائج، والنالبحث على بعض الأفراد المهتمين بهذه 

  :1ي بنتائج البحث هاما لسببين هما النهائ

ذي يراه كثير من المديرين التنفيذيين، أن هذا التقرير يعد المظهر لمشروع البحث الَّ  

ير النهائي المقدم في شكل شفهي ويتوقف تقويمهم لمشروع البحث ككل على مدى تأثير التقر

  مكتوب؛و

تي تقدمها نظم بحوث التسويق لمجموعة تعتبر نتائج البحث من الخدمات الرئيسية الَّ  

من هذه الخدمة من المحددات  الاستفادةالمديرين بالشركة، و تعتبر ردود أفعالهم حيال مدى 

  .هذه الخدمة مستقبلا استخدامالرئيسية لتكرار 

     ير سواء من الناحية الموضوعية كتابة التقرجيدا بإعداد و الاهتمامبد من لذلك كان لا

سبيلها كثير من  الشكلية أيضا، فقد تهمل نتائج أو مقترحات أو معلومات هامة يبذل في وأ

المال بسبب عرض لا يتناسب مع أهميتها أو بسبب عرض غير سليم الوقت والجهد والخبرة و

                                                            

.    240،ص1، ج)1993دار المريخ للنشر والتوزيع ،: الرياض( مدخل تطبيقي، :توماس كنير، أرتا تايلور، بحوث التسويق 1  
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تي بذلت في كل المجهودات الَّ تي تنعكس فيها فالتقرير إذا هو المرآة الَّ. للتقرير و محتوياته

  .البحث

إن حقائق بهدف خدمة غرض ال هو عرض منظم وموضوعي لمعلومات والتقرير الفع

التقرير الفعال هو  هكذا يمكننا القول أنو. قرار اتخاذإداري معين، و غالبا ما يكون الهدف هو 

هناك  الا فإنلكي يكون التقرير فعذي أُعد من أجله مباشرة، و ذي يصيب الهدف الَّالتقرير الَّ

  :1هيو ،سمات معينة ينبغي أن تتوافر فيه

  أن يعرض المعلومات بتسلسل منطقي؛ 

 جذاب؛ق وأن يكون مكتوبا بأسلوب شي  

  أن تكون صياغته سليمة لغويا؛ 

  ؛)ر من وقت القارئلكي يوفّ(مختصرا بقدر الإمكان أن يكون واضحا و 

  من الرسوم البيانية و الأشكال التوضيحية؛يفضل أن يتضمن التقرير عددا  

  ذي أعد من أجله؛يتجاوز الغرض الّ ألاّ 

  ذي يرفع إليه؛أن يتناسب شكله وحجمه مع نوع المستوى التنظيمي الّ 

  أن يقدم في الوقت المناسب؛ 

  .تكاملا بين أجزائهو ارتباطاأن يكون هناك  

  :2إلى ثلاثة أقسامدة يقسم التقرير عاوما تجدر الإشارة إليه، أنَّه 

تهدف المقدمة إلى تزويد القارئ بمعلومات تكون بمثابة خلفية ضرورية لفهم  :مقدمة التقرير  .أ 

هدف قدمة بوضوح طبيعة مشكلة القرار والجزء المتبقي من التقرير، فيجب أن تشرح الم

 كذلكو ،البحث، كما يجب أن تزود القارئ بمعلومات عن السلعة أو الخدمة محل الدراسة

                                                            

.38،ص)2000دار الصفا للنشر والتوزيع،: الأردن(طارق الحاج وآخرون، التسويق من المنتج إلى المستهلك،   1  

.347، ص)1999مطبعة جامعة القاهرة والكتاب الجامعي، :القاهرة(محمد عبد االله عبد الرحمن، التسويق المعاصر،   2  
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أهمية أي بحث الباحث أن يذكر طبيعة و يجب علىو. الظروف المحيطة بالمشكلة محل الدراسة

  .أجري من قبل بخصوص المشكلة محل الدراسة

مصادر البحث الأساسية، إذ يتم توضيح التقرير كذلك على أساليب البحث وتحتوي مقدمة و

التجارب، المقابلات : ير، مثل مختلف الأساليب المتاحة في دراسة أو بحث المشكلة محل التقر

كما يتم شرح مصادر البيانات  .حسب طبيعة المشكلة ، وهذاالخ … الاستقصاءاتالشخصية، 

  .كأن تكون أولية أو ثانوية

  :يحتوي هذا القسم علىو :التقريرجسم   .ب 

  النتائج المتحصل عليها من البحث؛ ∗

  تحليل هذه النتائج؛ ∗

  .عليها سيقدم التقرير توصياته اتي بناءتقديم الدلائل الّ ∗

ما ستقدم فقط تلك النتائج الأكثر ملائمة إنَّو ،نتائج البحث المتوصل إليها لن يتم عرضها كلها إن

كما يحتوي جسم التقرير على التحليلات  .المشكلة محل البحثوهدف التقرير و لغرض

  .نطاق التحليلفي البحث، والمناسبة فقط لغرض والمستخدمة 

تقديم غة التصورات النهائية للنتائج، وفي ختام التقرير يقوم الباحث بصيا :التقريرة خاتم  .ج 

. المؤثرات المحيطة بالمؤسسةتكون قد فسرت في ضوء المعطيات و التوصيات اللازمة بعد أن

متخذ القرارات، و بناء على  احتياجاتإذ يجب أن ترتبط نتائج البحث النهائية بشكل واضح مع 

قدم هذه التوصيات ت يتم صياغة التوصيات الخاصة بالحلول البديلة، حيث أن الارتباطهذا 

الدقيقة التي تخدم متخذ القرار في حل مشاكل محددة، فهي ببساطة التصرفات الإدارية المحددة و

بكل التفاصيل التي يريدها و ،تعقيدم الحلول المقترحة بأبسط الطرق والمفاهيم دون حيرة وتقد

  .القرار متخذ

و ديلة تقع على عاتق متخذ القرار،الحلول الب اختيارمسؤولية  يجب أن نذكر هنا أنتوصيات  إن

من الطبيعي أن يسعى القائم بالبحث إلى إقناع قد يؤخذ بها وقد لا ينظر لها، و استشاريةالباحث 
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ل  يضيع الماى لاللمشروع بوضع توصياته موضع التنفيذ حتّ) متخذ القرار( الإدارة العليا

  .في سبيل القيام بالبحث دون نتيجة لتتي بذالجهود الَّوالوقت و

صعوبات إجراء البحوث التسويقية و المواقف التي يفضل عدم إجراء البحوث  :المطلب الثالث

  :فيها

اتخاذالقيام ببحث لجمع المعلومات متعلقة بمشكل  إن ن، قرار تسويقي ليس بالشيء الهي

هذا ما يمكن أن قيام ببحث تسويقي، وتي تواجهها عملية المختلف الصعوبات الّ ذلك يعود إلىو

عن القيام بمثل هذه  -المتوسطةخاصةً المؤسسات الصغيرة و –سسات مؤ امتناعيكون سبب 

  .البحوث

  

 :1الصعوبات التي تحد من الاستفادة الكاملة من البحوث  .أ 

  :يليستفادة الكاملة من بحوث التسويق فيما تي تحد من الايمكن إجمال أهم الصعوبات الَّو

∗ أدى إلى عدم  مات البحث التسويقي قداستخداسوء فهم قيمة و سوء فهم طبيعة البحوث، إن

وما لم تؤمن . ذ القرارات التسويقيةتخااستخدامها بالرغم من أهميتها في انمو تطور البحوث و

التي يمكن الحصول عليها من البحث التسويقي الجيد، ما لم تسمح لنفسها  مزاياالإدارة بقيمة ال

  بصرف الأموال الكافية لإجراء هذه البحوث؛

إضافة لذلك فإن بعض رجال التسويق يتوقعون من البحث أكثر مما يجب، و يتصورون أن 

سوى تجميع  البحث التسويقي سيحل جميع مشاكلهم، في الوقت الذي لا يستطيع فيه الباحث

  بشأنها؛قتراحات الان المشكلة وتقديم التوصيات والمعلومات ع

∗ القرارات التسويقية؛ اتخاذالخبرة وحدها هي أساس  اعتقاد الكثيرين من رجال الإدارة أن  

                                                            

  1  .72ه، صمحمد فريد الصحن ومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكر
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ن حاجة الإدارة للنتائج بسرعة، استغراق بحوث التسويق فترة طويلة من الوقت بالرغم م ∗

     هذا  ،البحث انتهاءى بعد بعد مضي فترة معينة حتَّ لبحوث إلاَّربما لا تظهر نتائج هذه او

  ما يسبب ضجر المدراء من تأخر نتائج هذه البحوث؛

عيوب البرامج التسويقية عند القيام و ،خوف عدد كبير من رجال الإدارة من كشف أخطائهم ∗

  بمثل هذه البحوث؛

ا تحليلهالعينات وجمع البيانات و اختيار، والاستقصاءز الباحث في إعداد قوائم تحي احتمال ∗

  النتائج منها؛استخلاص و

  كثرة تكلفة إجراء البحوث الميدانية؛ ∗

لذلك تتردد الكثير من  ،صعوبة تقييم العوائد المالية للبحث، خاصة في المدى القصير ∗

نتائجها في كثير من الأحيان غير  المؤسسات في تخصيص المصاريف الكافية للبحوث، لأن

  .ملموسة

 :تي يفضل عدم إجراء البحوث التسويقية فيهاالمواقف الّ  .ب 

تي يكون ه هناك بعض المواقف الّأنَّ تي ذكرت للبحث التسويقي، إلاّبالرغم من الأهمية الّ

  : 1و من ضمن هذه المواقف ما يلي. امن الأفضل عدم إجراء هذه البحوث فيه

تي تجعل نقص الموارد عقبة في سبيل إجراء هناك نوعان من المواقف الّو :نقص الموارد  .أ 

  :، هماالبحوث التسويقية

  المنظمة لا تملك الموارد الكافية لإجراء البحوث بطريقة مرضية، كأن يتطلب بحث  أن

عليه مقابلة، و 500ث تسمح فقط بإجراء مفردة، لكن ميزانية البح 900ما أخذ عينة من 

  فالمعلومات المتحصل عليها تكون محل شك مما يصعب معه تعميم النتائج؛

                                                            

.420، ص )2005دار وائل للنشر والتوزيع، : الأردن(عبيدات ذوقان وزملاؤه ، البحث العلمي،  1  
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لكن قد المطلوبة، وإجراؤه بالدقة قد تسمح بتوفير ميزانية للبحث و تيهناك بعض المواقف الّ  

هناك صعوبة في توفير الإمكانيات المالية لتطبيق القرارات الناتجة عن  يعلم مدير التسويق أن

  .تلك الدراسة

حوث التسويق تقيس أنماط هناك بعض أنواع ب:إمكانية الاستفادة من نتائج البحث  عدم  .ب 

الدراسة إلى ظهور بعض  قد تؤدي نتائجالحياة ورغبات المستهلكين الحاليين والمرتقبين، و

التي لا تتناسب مع توجهات المؤسسة أو إمكانياتها المالية لخدمة هؤلاء المستهلكين، الرغبات و

  .نتائج البحث تكون غير ذات قيمة كبيرة لمستخدمهاو من ثم فإن 

ستخدام بحوث التسويق إذا كانت فرصة الدخول إلى السوق غير افلا يجب  :سوء التوقيت  .ج 

ملائمة للمؤسسة، فإذ كانت سلعة ما في مرحلة متأخرة من النضج أو التدهور فإنه ليس هناك 

دج جدينتَثمة فائدة أو مبرر للقيام بدراسة لإدخال م.  

ء تي تقوم بإجراهناك العديد من الشركات الّ :بحوث التسويق متاحة داخل الشركة معلومات  .د 

 من خلال هذه البحوث يصل المديرونو لعدد من السنوات،بحوث تسويقية في أسواق معينة و

إجراء بحوث  إلى تفهم كامل للسوق ومتغيراته وخصائص مستهلكيه، وفي هذه الحالة فإن

  .يعتبر تكرار لا مبرر له -في حالة عدم تغير ظروف السوق -إضافية 

ه يتوافر من واقع الممارسة العملية المنتظمة لأفراد إدارة التسويق، فإنَّو ،ه من جهة أخرىكما أنَّ

 سلعتجاهات العملاء نحو احديثة عن موقف السوق و دقيقة ولدى هذه الإدارة معلومات كافية و

  .خدمات المؤسسة، و من ثم لا يوجد مبرر واضح لإجراء بحوث تسويقية إضافيةو

ه يجب إجراء البحوث بمعنى أنَّ :حوث تزيد عن العائد المتحقق منهاتكلفة إجراء الب  .أ 

المعلومات المستقاة منه و القيمة المتوقعة من إجراء البحث بأن اقتناعالتسويقية إذا كان هناك 

  .الحصول على هذه المعلوماتسوف تزيد عن تكلفة 
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  : انيخلاصة الفصل الث

تواجه الإدارة التسويقية مجموعة من المشاكل أساسها تحقيق ذلك التوازن بين القوى   

سلعة ونظام : أو العوامل الداخلية منالخاضعة لرقابة الإدارة من جهة، أي تلك المتغيرات 

القوى غير شروع في الإدارات الأخرى، ود المموارالتسعير والبرنامج الترويجي والتوزيع و

حيط تكنولوجي ممنافسة و: العوامل الخارجية من الخاضعة لرقابة الإدارة من جهة أخرى، أي

  .ذي تعمل فيه المؤسسةطبيعة السوق الّعية وجتمااوعوامل قانونية و

أن تتخذ ليها ه عبالتالي أهداف المؤسسة، فإنَّو ،ى تحقق الإدارة التسويقية أهدافهاحتّو

ه على مدير التسويق أن يكون قادرا على تضعها موضع التنفيذ، أي أنَّالقرارات اللازمة و

للمعلومات دور مهم في و. بديلة لهااقتراح بعض الحلول الو تي تحيط بهالتعرف على المشاكل الّ

طها، تمكين مدير التسويق و المؤسسة عموما،  من معرفة أهم القوى الرئيسية المؤثرة في محي

فتوفر . ختيارهمامحددات  لتفصيلاتهم ووو من معرفة آراء المستهلكين تجاه ما تقدم المؤسسة 

بة لما يجري في السوق من الاستجاد والمعلومات يحدد إلى درجة عالية قدرة المؤسسة على الر

  .ستمرارهااكيفها معها، وبالتالي بقائها وتأحداث و

ستخدامه بشكل جيد اقرارات تتوقف على حصوله و يق منجودة ما يتخذه مدير التسو إن

ويمثل البحث التسويقي  ،بعدة طرقكنه الحصول عليها من عدة مصادر وتي يمالّو للمعلومات،

تظهر من خلال الأداء تي يمكن أن وسيلة لمساعدة صانع القرار في مواجهة المشكلات الَّ

ة عمليو. لقرار بخصوص مشكلة معينةتخذ اذلك بتوفير المعلومات التي يحتاجها مالتسويقي، و

البحث  موضوعية، أي أنجمع المعلومات من خلال البحوث التسويقية هي عملية منظمة و

كل خطوة تكمل الخطوات التي  ن خلال خطوات منظمة ومتكاملة، والتسويقي يجب أن يمر م

  . القيام بها على أتم وجهالبحث يعتمد على جميع الخطوات و فنجاح مشروع. تليها

كل خطوة من خطوات البحث التسويقي تتطلب دراسة دقيقة على ضوء الدور  ختصار فإناب

  .ما بعدها من الخطواتذي تقوم به وعلاقتها بما قبلها والّ
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أول خطوة يقوم بها الباحث هي عملية تحديد المشكلة، و المقصود بالمشكلة ليس فقط شيئا ما و

تي تتوافر أمام رجل التسويق وغيرها، ما يمكن أن تعني الفرص الّئ و إنَّيسير بشكل خاط

ى يكون الباحث على دراية دقيقا حتّة تحديدا واضحا وتتطلب هذه الخطوة الأولى تحديد المشكلو

واضحة هي التي يتم تحديدها بطريقة جيدة و المشكلة كاملة لما يواجه متخذ القرار، كون أن

  .مشكلة نصف محلولة

وضع الأهداف الأساسية لبحثه، التعرف على المشكلة محل البحث و عقب أن ينتهي الباحث من

فالخطوة الثانية لمشروع البحث هي صياغة فروض البحث، هذه الأخيرة التي تكون في شكل 

متى ما تم تكوين يمكن أن يكون سببا في حدوثها، و بين مافتراضية بين المشكلة واعلاقات 

تي سيتم ثم يقوم الباحث بتحديد نوع البيانات الّ .لباحث يكون مستعدا لاختبارها ا الفروض فإن

ذي مجتمع البحث الَّو ،هما البيانات الأولية والبيانات الثانوية ،جمعها وهناك نوعين من البيانات

أو يقوم بتحديد حجم العينة التي يتم سحبها من ذلك المجتمع وهذا في سيتم منه جمع البيانات 

ولا تتوفر لدى الباحث الإمكانيات اللازمة لإجراء المسح  ،لة ما إذا كان حجم المجتمع كبيرحا

، وبعد تحديد نوع البيانات ا العينة الاحتمالية والعينة غير الاحتماليةالشامل، وللعينة نوعين هم

، هل تذي سيجمع به البياناالمطلوب جمعها ومجتمع الدراسة يقوم الباحث باختيار الأسلوب الّ

، بعد ذلك سيعتمد على التجربة العلمية أو الملاحظة أو الاستقصاء ثم يقوم بجمع البيانات

يقدم نتائج على شكل تقرير  ، ثمها من أجل الحصول على نتائجبمراجعتها وتبويبها وتحليل

حيث الأولى تتمثل في بحوث استطلاعية بحوث  ،، وللبحث التسويقي أنواع ومجالاتنهائي

بحوث  ا مجالاته تتمثل في، أموبحوث ميدانية وبحوث كيفية وكميةاستنتاجية وبحوث مكتبية 

كما تعتبر بحوث التسويق . الخ ...، بحوث الترويج ج، بحوث المنتمتعلقة بالسوق والمستهلكين

بر نظام يعمل على توفير المعلومات ، هذا الأخير يعتجزء من نظام المعلومات التسويقية

جمع البيانات في حالة حيث تقوم ب ،لمتخذي القرار بشكل مستمر على عكس بحوث التسويق
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كل منهما يهدف  تي تجمعهما هي أنالعلاقة الّ أن ، برغم من وجود فرق بينهما إلاّوجود مشكلة

  .المطلوبة لاتخاذ القرار المناسب إلى توفير البيانات
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  :تمهيد

   لقيام بدور هام في بحوث التسويق كمنهج متكامل تتضمن ا رأينا من خلال ما سبق أن

وذلك بتزويد متخذي الفعالة في عملية اتخاذ القرارات،  من خلال المشاركة، إدارة التسويق

  خطأ في اتخاذ القرارات ومن ثم تقليل احتمالات ال ،القرار بالمعلومات الدقيقة والمفيدة

طة نحو حاجات ورغبات تهتم بتوجيه كافة الموارد والأنش التسويقية فالبحوثالتسويقية، 

رات التي غيضرورة التعرف عن قرب على احتياجات السوق وعلى التا يستلزم ممالمستهلكين، 

اعد على فهم السوق تي تسوذلك من خلال جمع المعلومات الَّتحدث في محيط المؤسسة، 

تي تؤدي إلى تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها والّ ،واتخاذ القرارات الملائمة ،ومحيط المؤسسة

   .اتخاذ قرارات ملائمةخلال من 

حيث تعتبر هذه الأخيرة هي  ،عملية اتخاذ القرارات تعتمد بشكل كبير على المعلومات إن

 ومتوفرة ة، حيث يجب أن تكون هذه المعلومات دقيقة و مفيدقرار تسويقي أيالأساس في اتخاذ 

  .القرار اتخاذ القرارات الملائمة تخذى يستطيع محتّ

إلى ، ومراحلهاوم عملية اتخاذ القرار ووفي هذا الفصل سوف نتطرق إلى كل من مفه 

إلى و ،إلى دور بحوث التسويق في اتخاذ القراراتو ،المعلومات ودورها في اتخاذ القرارات

  .المؤسسة بمحيطهامدى مساهمة بحوث التسويق في تفعيل علاقة 
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  موميات حول عملية اتخاذ القراراتع: المبحث الأول

ف المؤسسة كمنظمة اقتصادية واجتماعية مستقلة نوعا ما، تؤخذ فيها القرارات حول عرتُ  

سب الأهداف الإعلامية بغية خلق قيمة مضافة حو المادية،و المالية،وتركيب الوسائل البشرية 

صر وأكثرها فموضوع اتخاذ القرارات بشكل عام يعتبر من أهم العنافي نطاق زمني ومكاني، 

تي تتم الَّ، وهي نقطة الانطلاق بالنسبة لجميع النشاطات والتصرفات أثر في حياة المؤسسات

، ومن هنا تزداد أهمية اتخاذ قتها وتفاعلها مع المحيط الخارجيبل وفي علا داخل المؤسسة،

ين وترشيد أساليب اتخاذها لمواجهة أي مشكلة تواجه القرارات مما يقتضي تطوير وتحس

  .لها إيجاد الحلول السليمة والفعالة و المؤسسة

  مفهوم عملية اتخاذ القرار :المطلب الأول

ذي بد من التطرق إلى مفهوم القرار والّفي تعريف عملية اتخاذ القرار لا قبل الخوض

ونذكر منها ما يلي، ة تعريفات من قبل مفكرو الإدارةقدمت له عد:  

هعلى أنَّ القرارف يعر: "ال يختاره متخذ القرار باعتباره أنسب وسيلة متاحة أمامه مسار فع

 .1"تي يبتغيهاز الهدف أو الأهداف الّلإنجا

عصارة نهاية مرحلة تقييم المنافع النسبية للبدائل المتاحة، بحيث " :هعلى أنَّ القرارف كما يعر

 .2"لتنفيذهيتم اختيار أمثلها 

اختيار أحسن البدائل المتاحة بعد دراسة النتائج المتوقعة من كل بديل " :هف أيضا على أنَّويعر

  ."في تحقيق الأهداف المطلوبة

  

                                                            

  .83، ص)1997دار الثقافة للنشر والتوزيع، : ، الأردن3ط(كنعان نواف، اتخاذ القرارات الإدارية،   1 

.   182، ص)2006ديوان المطبوعات الجامعية، : ، الجزائر2ط (راتول محمد، بحوث العمليات،    2  
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وبشكل واعي  ،القرار يقوم على عملية المفاضلة ويرى الكثير من مفكرو الإدارة أن

 .1لمتخذي القرار لاختيار واحدة منهمحلول متاحة البدائل أو من الومدرك بين مجموعة 

ها أنَّ ها تحمل الفكرة نفسها إلاَتي وردت والمتعلقة بالقرار يتضح لنا، بأنَّحسب التعاريف الَّ

 سابقا للإحاطة بتعاريف المذكورة و .لاختلاف وجهات نظر كتاب الإدارة تختلف في الصيغ

       تي تطرقت إليهاالأساسية الّلنقاط يمكن لنا أن نعطي تعريف شامل للقرار يمس ا

ذي يتوصل إليه متخذ القرار لفك المشكلة الحل الّ" :القرار هو حيث يمكن أن نقول أن التعاريف،

اختيار بديل من  المطروحة أمامه معتمدا في ذلك على خبرته ووعيه والمعلومات المتاحة له في

وراء كل ذلك يجب أن يتخذ مراعاتها،  ر أساسية يجبوذلك على أساس معايي ،البدائل المتاحة

 ".تي يريدها صاحب القرار والمؤسسةالقرار لانجاز الهدف أو الأهداف الّ

ف على التعرأي  ،ف على كيفية اتخاذهالقرار لابد من التعربعد ما تطرقنا إلى مفهوم 

العملية التي تتعلق بالتطورات " :هاف هذه الأخيرة على أنَّحيث تعر ،عملية اتخاذ القرارات

ها مجموعة من الخطوات أي أنَّ ،2"وما يليهاى لحظة اختيار القرار الملائم الجارية حتَّ والأحداث

العملية المتتابعة التي يستخدمها متخذ القرار في سبيل الوصول إلى اختيار القرار الأنسب 

  .والأفضل

اكتساب  :مثل ،الاختيار القائم على أسس ومعاير" :هاأنّف عملية اتخاذ القرار على كما تعر

جميع  فإن ،وغيرها من المعايير، توفير الوقت تخفيض التكاليف ،أكبر حصة من السوق

ويتأثر اختيار البديل الأفضل  هذه المعايير،اتخاذ القرار  عمليةالقرارات تتخذ وفي ذهن القائم ب

  . 3"إلى حد كبير بالمعايير المستخدمة

                                                            

.13، ص)2009دار وائل للنشر والتوزيع، :الأردن(مدخل علمي لاتخاذ القرارات، : منعم زمزير الموسمي، بحوث العمليات  1  

 1991 الإدارة، ترجمة مصطفى إدريس،مراجعة يوسف محمد القيلان،دليلك العلمي في : هيلقا دومند، اتخاذ القرارات الفعالة 2 

  4ص  

.148، ص )1998دار اليازوري العلمية، : ، الأردن1ط(نظريات ومفاهيم، : بشير العلاق، أسس الإدارة الحديثة  3  
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هي عملية الاختيار لبديل على أساس عملية اتخاذ القرارات  يتبين لنا أن اريفمن التع

وبالتالي وقوع القرار يتطلب وجود  ة بدائل قصد تحقيق هدف معين،من عدبعض المعايير 

تخفيض  :مثل ،الاختيار يقوم على أساس بعض الأهداف ، كما أنلك تعدد البدائلوكذ ،هدف

 .التكاليف

د بدلين أو أكثر عملية اتخاذ القرار تنطوي على وجو السابق يتضح لنا أنمن العرض 

حيث عملية ، بديل واحد فليس هناك قرار ليتخذهإذا كان هناك  لأن ،وعلى وجود أهداف

لا توجد ك بدائل لا تتم عملية الاختيار ووإن لم يكن هنا ،الاختيار تتطلب وجود بدلين أو كثر

  .بالتالي لا توجد حاجة لاتخاذ القرارحلول الاختيار، و ذلك لعدم وجود، ومشكلة

1ما يليتي تتمثل فيوالَّ ،يات الأخرىزها عن العملولعملية اتخاذ القرارات مميزات تمي: 

 ؛)الضغوطات والأهداف(بحيث تتأثر بعوامل عديدة ،عملية اتخاذ القرار عملية قابلة للترشيد 

 ؛وتتأثر بالعوامل الإنسانية  والاجتماعية ،تقوم على الجهود الجماعية المشتركة 

 تي تتوفر في جميع تتصف بالعمومية والشمولية من حيث أساليب اتخاذها الَّ             

 الإدارة العليا والوسطى؛وتشمل جميع مستويات  المؤسسات،

وتأثرها بالظروف  ،لى أخرىتعتبر عملية دينامكية مستمرة من حيث انتقالها من مرحلة إ 

 المحيطة بها؛

 دراك؛اختيار البديل بصفة عقلانية وإو تتطلب عملية اتخاذ القرارات وجود بدائل وأهداف 

 .ها تتطلب مهارات وخبرات في دراسة المراحلدة من حيث أنَّعملية صعبة ومعقّ 

  

  

                                                            

.91-87كنعان نواف، مرجع سبق ذكره، ص   1  
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  تصنيف القرارات: المطلب الثاني 

، ومدى ذي يشغلهمركز الإداري الَّباختلاف الذي يتخذه متخذ القرار يختلف القرار الّ

تصنيف  ما يلي أهم معاييرذي تعمل ضمنه، وفيوالمحيط الَّ ،تمتع بهاتي يالصلاحيات الّ

  :ما يليالتي تتمثل في، والقرارات

هذا التصنيف قائم على أساس و :تصنيف القرارات وفق الوظائف الأساسية بالمؤسسة .1

  :1هيو ،الوظائف الأساسية للمؤسسة

تحديد ق بمتخذ القرار في هذا النوع يتخذ قرارات تتعلَّ :ق بالوظائف الإداريةقرارات تتعلَّ  -أ 

كذلك التنفيذ، و تي تتبع فيالفرعية و الإجراءات الَّالأهداف المطلوب تحقيقها والسياسات العامة و

 إسناد المناصب الإداريةمتعلقة بتصميم الهيكل التنظيمي والقرارات ال  توجيه العاملينو ،فيه 

 .تحديد المعايير الرقابيةوإرشادهم و

كقرارات تحديد  ،ن هذا النوع قرارات عديدة في هذا المجاليتضم :ق بالإنتاجقرارات تتعلّ  -ب 

إنتاج مستمر أو بناءا على الطلب أو إنتاج سلع (الإنتاج وسياساته حجم و ،حجمهو نعموقع المص

كذلك  .أنواع الآلاتو) التصميم الداخلي للمصنع(قرارات ترتيب المصنع ، و)محدودة أو متنوعة

جودتهو يهصر الإنتاج والرقابة علن هذه القرارات مصادر الحصول على عناتتضم . 

المتعلقة بتحديد نوعية السلعة  تشمل هذه القرارات تلكو :قة بالتسويققرارات متعلّ  -ج 

 السوق تي توصلها إلىت التوزيع الَّقنواو ،البيع فيهاتي سيتم تحديد الأسواق الَّو مواصفاتها،و

والقيام ببرامج الإعلان  ،تسعيرهاتغليفها وورارات المتعلقة بتعبئة المنتجات ن القكما تتضم

 .تقديم خدمات البيعوالدعاية وبحوث التسويق المستخدمة و

حجم رأس المال اللازم جال تحدد تي تتخذ في هذا المالقرارات الَّ :قرارات متعلقة بالتمويل  -د 

قروضا مصرفية أو شخصية أو إعادة (طرق التمويل سيولة النقدية، والورأس المال العامل و

                                                            

.254-249مرجع السابق، ص   1  
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نسبة الأرباح المطلوب تحقيقها وكيفية توزيعها  ن تحديدكما تتضم). الأرباح استثمار

  .ات المحاسبية الخاصة بذلكءالإجراو

ق بتحديد تتخذ في هذا المجال قرارات تتعلّ :)بشرية(قة بشؤون العاملين قرارات متعلّ  -ه 

أسس تحليل م، وبرامج تدريبهوتعيينهم و اختيارهمطرق ادر الحصول على الأفراد، ومص

ما تتضمن ك ،المكافآتع الأجور والتعويضات وسياسات دفو و توصيفها و تقويمه الوظائف

ين وي العاملشكاالتأخير والغياب وتحديد أساليب الترقية والتقاعد والفصل من العمل، ومعالجة 

  .ت و النقابات العماليةتحاداعلاقة المؤسسة بالاو

 :1وهي ،وفق هذا المعيار تصنف القرارات إلى ثلاثة أنواع :تصنيف القرارات وفقا لأهميتها .2

في المستويات التنظيمية الدنيا  تصنع تيهي القرارات الَّو :)تنفيذية( القرارات التشغيلية  -أ 

ت منها إلى ، وهي الأقرب لإتباع تعليمات وإرشاداقة بالعمليات التشغيلية للمؤسسةوالمتعلّ

يؤخذ هذا النوع من القرارات في ظل ظروف تأكد تام ونتائجها معروفة و ،الاختيار بين البدائل

 .نةي خط الإنتاج وما يحتاجه من تصليح ومن إجراءات نمطية معيتعطل ف :مثل ،مسبقا

ا تؤخذ فيه مم ،أعلىهي قرارات تؤخذ على مستوى إداري و ):تكتيكية( القرارات الإدارية  -ب 

فعند هذا المستوى يقوم المدراء باتخاذ القرارات لحل مشكلات التنظيم  ،القرارات التشغيلية

ال لموارد المؤسسة متعلقة بالتأكد من الاستخدام الفعرض كذلك قرارات وف ،والرقابة على الأداء

ولا توجد في هذا النوع من القرارات إجراءات معروفة مسبقا يجب  افها،في سبيل تحقيق أهد

لتشخيص وحل المشكلة وأن يستخدم ولكن متخذ القرار يقوم بتجميع المعلومات اللازمة  إتباعها،

في هذه الحالة يتم اتخاذ القرارات في و حكمه الشخصي ورصيده من الخبرة في اختيار البدائل،

 .نسبيظروف تتسم بعدم تأكد 

                                                            

.103، ص )2008شباب الجامعة، مؤسسة : القاهرة(دخل إداري كمي، القرار محسين بالعجوز، نظرية    1  
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هي قرارات تؤخذ على مستوى قمة الهيكل التنظيمي بواسطة  :القرارات الإستراتجية  -ج 

    مقارنة بالقرارات الإدارة العليا في المؤسسة، وهي قرارات تغطي مدى زمني أطول 

اغتنام وفي  ،وتتعلق القرارات الإستراتجية بالوضع التنافسي للمؤسسة في السوق ،السابقة

بالمحيط ، وهذا النوع من القرارات يحتاج إلى معلومات خاصة مخاطر المحيطالفرص وتجنب 

كما تهتم القرارات الإستراتجية بتحديد أهداف المؤسسة والموارد اللازمة  ،أكثر من غيره

والشكل . الخ...لهذه الموارد الأمثل تي تحكم عمليات التوزيع والاستخداملتحقيقها والسياسات الّ

 .ع القرارات المتخذة على كل مستوى تنظيميالتالي يبين أنوا

  القرارات حسب المستويات الإداريةأنواع ): 8(رقم الشكل          

  

    

  المستوى             القرارات الإستراتجية         

  .الأعلى                                            

  

  .المستوى المتوسط                 القرارات الإدارية        

  

  المستوى الأدنى                     القرارات تشغيلية      

  .104ص ،)2008 مؤسسة شباب الجامعة، :القاهرة( ،نظرية القرار ،حسين بلعجوز :المصدر

وفق هذا التصنيف يوجد ثلاثة أنواع من  :تصنيف القرارات وفقا لإمكانية برمجتها  -أ 

 :1وهي ،القرارات

واضحة    معايير الحكم فيها عادة ما تكون تعتبر قرارات مبرمجة لأن: القرارات المبرمجة  -أ 

ويوجد تأكد نسبي بشأن  ،بشأنها، ومن السهل تحديد البدائلوغالبا ما تتوفر المعلومات الكافية 

                                                            

    .101ص  حسين بالعجوز، مرجع سبق ذكره،   1  
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حددة مسبقا ولها إجراءات معروفة ومدا ها تعتبر متكررة ومحددة جيا أنَّكم البدائل المختارة،

 .للتعامل معها

ويتم اتخاذ هذه القرارات عندما تواجه المؤسسة مشكلة لأول مرة  :المبرمجة القرارات غير  -ب 

ففي هذا النوع عادة ما يصعب تجميع معلومات كافية  بكيفية حلها،رات مسبقة اجد خيولا تو

تي تسود الظروف الَّ فإنولذلك  توجد معايير واضحة لتقييم البدائل والاختيار بينها،ولا  عنها،

  ونتيجة لهذه  .أن بدائل نتائج التصرفات البديلةهذه الحالة هي ظروف عدم التأكد بش

لا توجد وكل قرار يتم صنعه وفقا لمتطلبات وظروف وخصائص المشكلة  فإن ،الخصائص

استخدام حكمه ويمكن لمتخذ القرار في هذه الحالة  ،موحدة لحل هذا النوع من المشكلاتأنماط 

 .وكل منها له طبيعته المميزة ،قرارات غير متكررة وهذه الشخصي وتقييمه ورؤيته للمشكلة،

  غير المبرمجةالفرق بين القرارات المبرمجة ووالجدول أدناه يوضح 

 .غير المبرمجةالفرق بين القرارات المبرمجة و ):3(الجدول رقم            

  قرارات غير مبرمجة مبرمجةقرارات  أسياسيات التفرقة

  تكررةمغير منتظمة وغير   روتينية ومتكررة طبيعتها

  يمكن استخدام الحكم الشخصي  واضحة  فيهامعايير الحكم 

  تتسم بنوع من الصعوبة  سهلة  تحديد البدائل

  عدم تأكد النسبي  تأكد  ظروف اتخاذ القرار

  غير محددة مسبقا  محددة  الإجراءات

  قليلة جدا وغير كافية  متوفرة  المعلومات

رق الكمية برامج الحاسوب الط  أدوات الحل

  الجاهزة

الخبرة، برامج الحاسوب 

  المتطورة

  .102ص مرجع سبق ذكره، ،جوزحسين بالع :المصدر
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  :هناك نوع أخر متمثل في ،النوعين السابقينبالإضافة إلى 

  تي يمكن تحديد بعض مراحلها بصورة هي تلك القرارات الّ :القرارات شبه المبرمجة  -ج 

ويتوفر قدر من المعلومات بشأنها، دة،جي ا البعض الأخر فيصعب تحديده بصورة جيدة أم

  .ومن ثم يمكن برمجة جزء من تلك القرارات ويتصف بعدم التأكد،

    وفق هذا المعيار تصنف القرارات إلى : تصنيف القرارات وفقا لأساليب اتخاذها  -د 

 :1هما ،نوعين

يعتمد هذا النوع من القرارات على الأساليب التقليدية القائمة  ):الوصفية( القرارات الكيفية .1

تتأثر فهي قرارات غير موضوعية  خبراته وتجاربه، على التقدير الشخصي لمتخذ القرار،

لذلك فإن هذا الأخير يتوصل في الغالب إلى اتخاذ  بأحاسيس واتجاهات وخلفية متخذ القرار،

 .الحل الرضائي بدلا من الحل المثالي الرشيد

كما تعتمد  ،تعتمد على مبدأ الرشد والعقلانيةهذه القرارات  ):المعيارية( القرارات الكمية .2

ون الأهداف واضحة وممكنة ويفترض في اتخاذ هذه القرارات أن تك، على الأسس العلمية

كفاية المعلومات  ،متخذيها الخبرة والاختصاص فيوتوفر الشروط الموضوعية و ،التحقيق

رات المؤثرة في عملية اختيار ويجب الأخذ بعين الاعتبار العوامل والمتغي المطلوبة ودقتها،

 .البديل المناسب

القرار عددا من  يتخذ فيه ذيالَّ ن المحيطيتضم :اتخاذهاتصنيف القرارات وفقا لظروف   -ه 

و يمكن تقسيم  .في نوع القرارات المتخذة تؤثر تيالمؤثرات الإنسانية و الطبيعية الّو ،راتالمتغي

 :2إلى رات المحيطمتغيقرارات بحسب تأثير ال

                                                            

  1  .112، ص)2007دار الفكر الجامعي، : القاهرة(أحمد فوزي ملوخية، نظم المعلومات الإدارية،  

.114ص مرجع سابق   2  
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هذه القرارات تتخذ في حالة التأكد التام من  :القرارات التي تتخذ تحت ظروف التأكد  . أ

القرار يعي تماما  متخذ فإن ،عليهو .تخاذهاتي تؤثر في القرار الواجب رات الًّالمتغيو ،الظروف

 .تخاذهاآثاره مسبقا قبل نتائج القرار و

تي غالبا ما تقوم بها الإدارة هي القرارات الَّو :تي تتخذ تحت ظروف عدم التأكدالقرارات الّ . ب

تكون الإدارة في ظروف لا تعلم فيها و ،سياستهدما ترسم أهداف المشروع العامة والعليا عن

تخاذ القرار، وذلك ارات أو الظروف المتوقع وجودها بعد مسبقا إمكان حدوث أي من المتغي

 البيانات الكافية و بالتالي صعوبة التنبؤ بها، فهي إذا قرارات تتخذبسبب عدم توافر المعلومات و

 .حتمال حدوثهاالكن لا تعرف درجة في ظل ظروف من الممكن حدوثها، و

  وفق هذا المعيار تصنف القرارات إلى  :القرار وفقا للنمط القيادي لمتخذهاتصنيف . 3

 :1هما ،نوعين

تي يتم اتخاذها من قبل المدير أو متخذ القرار بشكل هي القرارات الّ :نفراديةالقرارات الا  -أ 

فعلهم دون أن يأخذ في اعتباره رد انفرادي دون مشاركة الآخرين وفرضها على المرؤوسين 

القرارات آثار سلبية تنعكس على التنظيم والعاملين وترتب عن هذه  ،نحو القرار المتخذ من قبله

 .فيه

تي يتم اتخاذها جماعيا بمشاركة جميع المستويات هي القرارات الّ: القرارات الجماعية  -ب 

ا يجعل هذا الأخير مم ،تساهم مشاركة المرؤوسين في صنع القراروالمختلفة في المؤسسة، 

الية والرشديمتاز بالفع. 

  

  

 

  
                                                            

.115مرجع سابق، ص   1  
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   .والعوامل المؤثرة فيها خطوات عملية اتخاذ القرار:المطلب الثالث

القرار يتأثر بمجموعة من هذا و مر بمجموعة من الخطوات،عملية اتخاذ القرار ت إن

فيها ، والعوامل المؤثرة وفيما يلي شرح هذه العوامل وخطوات عملية اتخاذ القرار ،العوامل

  على الترتيب

                              :خطوات عملية اتخاذ القرار -أولاًَ

     ختيار بين بديلينعملية المفاضلة أو الا تخاذ القرارات بكونهااأن عرفنا عملية وسبق 

ما هناك مجموعة من إنَّلا يمكن أن يصدر بصورة عفوية، و المتوصل إليه القرارو أو أكثر،

تي من أجلها سيتخذ المشكلة الّف بدقة على تي يقوم بها متخذ القرار بدءا بالتعرالخطوات الّ

ى يمكن في النهاية من تقييمها، ثم وضع بدائل لحل المشكلة حتّو اثم بعد هذا تحليله ،القرار

ئل أو الحلول المتاحة فضا لكل البداار حيان قد يكون القرارالأ بعض فيو. ختيار أفضلهاا

 تخاذ قرار ربما يعود إلى أحداسبب عدم المتخذ هو لا قرار، ومن ثم يكون القرار للاختيار، و

  :1أمرين هما

 ؛ختيار أو المفاضلةن كل البدائل المتاحة للاعدم تبي  

بعمل قد يؤدي إلى الضرر بمصالح متخذ  لالتزاماختيار بديل محدد تفاديا اعدم الرغبة في  

 .رالقرا

فمنهم من القرار،  اتخاذ مليةي تحديد عدد خطوات أو مراحل عكتاب الإدارة ف اختلف وقد

الكثير منهم يروا  أن إلاّ مراحل، ، ومنهم من يرى أنها تمر بخمسها تمر بأربع مراحليرى أنَّ

وهي ،عملية اتخاذ القرار تمر بستة مراحل أن:  

  ؛تحديد المشكلة .1

                                                            

.13منعم زمزير الموسمي، مرجع سبق ذكره، ص  1  
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  ؛لةتحليل المشك .2

  ؛)تحديد البدائل(تنمية الحلول البديلة  .3

  ؛تقييم كل بديل .4

  ؛)بديل(ختيار أفضل حل ا .5

  .تنفيذ القرارمتابعة  .6

   :وفي ما يلي شرح كل خطوة من الخطوات السابقة

 :1المشكلة تحديد  -أ 

تخاذ القرارات تتمثل في إدراك أو تحسس الإدارة بوجود مشكلة االخطوة الأولى في عملية 

أي ". يوجدبين ما يجب أن و موجود نحراف أو عدم توازن بين ما هوا: " و المشكلة هي ما، 

ة عن الحالة المرغوب في ختلاف الحالة القائماذي يتواجد نتيجة الخلل الّعن  ها عبارةأنَّ

ليس ا لمعرفة جوهر المشكلة الحقيقي وعند تحديد المشكلة يجب التعمق في دراستهو .وجودها

على يحتوي هذا التحديد ها المشكلة الرئيسية، وتي توحي للإدارة على أنَّالأعراض الظاهرة الّ

ففي حالة عدم معرفة . ه يحدد بدوره مدى فاعلية الخطوات التاليةة لأنَّجانب كبير من الأهمي

تي للمشكلة الّ متهءم ملاذي سيتخذ سيكون قرار غير سليم لعدالقرار الَّ المشكلة الحقيقية فإن

، فقد تكون مشكلة مدير المبيعات لا ترتبط بتعديل الحملة الترويجية لزيادة بصددهاصدر 

عة بشكل يناسب رغبة مثل عدم تصميم السل ،تكون ناتجة عن أسباب أخرىالمبيعات بقدر ما 

ى متخذ لهذه المرحلة أهميتها الكبيرة، إذ يجب عل لهذا فإنو .هارتفاع أسعاراالمستهلك أو 

     مشاكل بحسب الأولوية منالدراية اللازمتين لترتيب هذه الالقرار أن يكتسب الخبرة و

فتعيين . من ناحية أخرىؤسسته تي تعترض سير العمل في مالّاكل لتحديد نوعية المشناحية، و

                                                            

.99، ص)1998دار النهضة العربية للطباعة والنشر، : بيروت(جميل أحمد توفيق، إدارة الأعمال،   1  
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ن تسعى المؤسسة لحل مشكلة لم ه ليس من المعقول أأولوية كل مشكلة له أهمية خاصة، إذ أنَّ

  :هما ،وتنقسم المشاكل إلى نوعين .لها  وجود أو أصبحت في مرتبة ثانوية لمشكلة أخرى يعد

هي مشكلات بسيطة يتكرر حدوثها بذات شكلها و : عتيادية أو الروتينيةالمشاكل الا  -أ 

نصرافهم و توزيع اتعلقة بحضور الأفراد العاملين ووموضوعها، مثال ذلك المشكلات الم

ج إلى كثير هذا النوع من المشاكل لا يحتا بالتالي فإنينهم و تطبيق التعليمات عليهم، والأعمال ب

 .لها ختيار الحلول المناسبةمن الجهد و التحليل لا

يحتاج هي مشكلات تتصف بالعمق والتعقيد، وو : المشاكل غير الاعتيادية أو الجديدة  -ب 

      ؤسسةالم جمبيعات منت ذي يحدث فيل ذلك التدهور الّاحلها إلى نوع من التشاور أو التفاهم، مث

هذا النوع من المشاكل لا  عليه فإنو. ؤسسةفي مستوى أداء الم ذي يحصلأو الانخفاض الّ

ختصاصيين من ذوي الخبرة استعانة با ينبغي الاإنمتعجلة، ويمكن مواجهته بقرارات مس

  .الرأيو

 :1تحليل المشكلة 

ه يقوم بتحليلها، أي تصنيفها يحددها فإنَّف الباحث على طبيعة المشكلة وبعد أن يتعر

ة لغرض من الضروري تصنيف المشكلو. بهاوتجميع البيانات والحقائق والمعلومات المتعلقة 

تخاذ اتشارتهم عند ساذين يجب الأفراد الَّرات بشأنها وتخاذ القرااذي سيقوم بمعرفة الفرد الَّ

 .ذين سينفذون القرارالأفراد الّبلغوا بصدور القرار ومحتواه، وذين يجب أن يالأفراد الَّالقرار، و

 :التاليةوعادة يتم تصنيف المشكلة حسب المعايير 

لتزام بها الاالمؤسسة ة الزمنية التي ينبغي على أي الفتر(ة الزمنية المستقبلية للقرار الفتر 

  ؛)لصنع القرار

  ؛المجالات الأخرىوقع القرار على الوظائف و 

                                                            

.101مرجع السابق، ص   1  
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 مدى التكرار المنتظم للقرار؛ 

 .ا قرار تكتكي أو تنفيذي أو إستراتيجيأي إم ،مستويات القرار 

سبق وأن أوضحنا في الحديث عن مفهوم عملية اتخاذ  ):تحديد البدائل(البديلة تنمية الحلول   -ج 

مبرر تواجدها هو وجود مشكلة إدارية تتطلب حلاً القرار أن كذلك أن يكون هناك أكثر  نا،معي

ى يتم اختيار الحل الأكثر أي حلول متعددة تطرح للنقاش ويتم دراستها وتقييمها حتّ من حل،

الحل البديل قرار مقترح يؤخذ في الاعتبار إلى جانب قرارات مقترحة بقصد  ، ويعنيمةملاء

    ذي يحل ير الّيصبح هو القرار الأخى يتم اختيار واحدة منها وحتّ ،المقارنة والتحليل

 :تي تواجه المؤسسة منهاهناك عدة طرق لتحديد حلول المشكلة الّ ،المشكلة

ز وتتمي ،ة معتمدة على خبرة وتجربة المديرإداري ن إيجاد حلولوتتضم :الطريقة الإدارية .1

وبهذه الطريقة يمكن إخفاء المشكلة لوقت ثم تظهر بعد  ،الحلول بالسرعة وانخفاض تكلفتها هذه

ونقص في  ،عند وجود تضخم في الإنتاجإنهاء خدمات قسم من العمال  :مثل ،فترة من الزمن

وعند حصول انفجار ووجود طلب على  ئر،الطلب والحاجة تتطلب تقليل الإنتاج لسد الخسا

المج يتم تعيين عمال جدد،نت المعنويات وخرق حقوق وضمانات العمال ا يسبب إنخفاضمم. 

تتضمن استخدام الأساليب العلمية في التعامل مع المشكلة وإيجاد بدائل  :الطريقة العلمية .2

تي تحتاج وقت وكلفة قة السليمة الّهذا الحل يمثل الطري ،متعددة واختيار البديل الأمثل لحلها

البحوث التسويقية التي يتم :مثل ،ثانية بعد حلها وتتضمن عدم ظهور نفس المشكلة  مرة ،معينة

 .مشاكل التسويقية بإتباع أسلوب علميالاستخدامها لدراسة 

شامل يجب بعد ذلك إجراء تقييم  ،تحديد بدائل حل المشكلة تم بعد أن :تقييم البدائل المتاحة  -د 

وتعتبر هذه المرحلة من المراحل الفكرية  اختيار البديل الأنسب،ى يمكن للحلول البديلة حتّ

ل مزايا وعيوب ك لأن ،عملية المفاضلة بين البدائل ليست سهلة وواضحة ذلك لأن ،الصعبة
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ويتطلب تحليل هذه المرحلة  ،ها تبرز عند تنفيذ الحل مستقبلاولكنّ ،بديل لا تظهر وقت بحثه

 :1وتتمثل هذه المعايير في بيان معايير تقييم كل بديل من البدائل المتاحة،

 إمكانية تنفيذ كل بديل؛ ­

 تي يتطلبها كل بديل؛فة المالية الّالتكل ­

  .تي يستغرقها تنفيذ البديلالمدة الزمنية الّ ­

تي يوليها متخذي المراحل الّحلة من أهم تعتبر هذه المر :اختيار الحل الملائم للمشكلة  -ه 

وينبغي  ،ئج المتوقعة مع الغايات المنشودةها تمثل عملية وزن للنتاذلك أنَّ ،غاية اهتمامهمالقرار 

وليس في  أن يتم وزن النتائج المتوقعة في ضوء نظرة شاملة لأهداف المؤسسة ومحيطها،

وتكون  ،بقسم التسويق فقد تكون الحلول المطروحة تتعلق ،ظرة قاصرة على المشكلةضوء ن

ما إذا أخذت في الاعتبار أهداف إنَّ بصفة منفردة،هي المثلى بالنسبة لهذا القسم  هذه الحلول فعلاً

كما ينبغي أن يوازن متخذ القرار  فحين إذن لا تعتبر هذه الحلول هي المثلى؛ ،المؤسسة ككل

ويمكن في هذه المرحلة  ،قد يجلبها يل معين والمزايا التيتي قد يسببها اختيار بدبين المخاطر الّ

وإجراء بعض  ،الاستفادة من ذوي الخبرة في مناقشة جوانب القوة والضعف للحلول المقترحة

وهذه التعديلات ربما تجعل  التعديلات الضرورية عليها لكي يتسنى اختيار البديل الأفضل منها،

 .إمكانية تنفيذ الحل البديل الذي سيتم اختياره ممكنا

      أفضل عملية اتخاذ القرار تنتهي بخطوة اختيار يعتقد الكثير أن :متابعة تنفيذ القرار  -و 

 ، والتنفيذ هنا هي إلا بوضع القرار موضع التنفيذالعملية تنت ولكن هذا اعتقاد خاطئ لأن ،بديل

  

                                                            

عين الشمس للنشر مكتب : ،القاهرة1ط(سيد الهواري، اتخاذ القرارات تحليل المنهج العلمي مع اهتمام بالفكر الإبتكاري،   1 

   .41، ص )1997والتوزيع، 
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م يحدد فالمدير يحدد المشكلة ث ،ما بواسطة الآخرينوإنّ ،يتم بواسطة المدير أو متخذ القرار

 .1كلة ثم يباشر في اختير أفضل بديلحلول هذه المش

وهنا كل ما يكن للمدير عمله  ،بد من العمل لتنفيذهار فلاولكي يصبح هذا البديل أو الحل قر

 .هو إبلاغ الآخرين ماذا ينبغي عليهم عمله وتحفيزهم على عمل ذلك

   العوامل المؤثرة في عملية اتخاذ القرار:ثانيا

يتخذ القرار  يد المشكلة إلى أنتخاذ القرار، من تحدامراحل عملية  وأن تطرقنا فيسبق      

الهدف من إتباع هذه الخطوات هو المطروحة أفضلية لحل المشكلة، و ختيار أكثر البدائلاب

وقوع أية أخطاء في البيانات أو المعلومات أو عدم العناية  الوصول إلى القرار السليم، لأن

في و. ار إلى قرار غير سليم أو خاطئبدراسة البدائل المطروحة يؤدي إلى الوصول بمتخذ القر

تخاذ القرار في مراحلها المختلفة، قد تعيق ااك عوامل متعددة تؤثر على عملية الحقيقة فإن هن

أو يلقى العديد من  أو قد تؤدي إلى التأخر في صدوره،صدور القرار بالصورة الصحيحة، 

المعارضة سواء من المنفذين لتعارض القرارات مع مصالحهم، أو من المتعاملين  مع المؤسسة 

  :2م،من هذه العوامل نجدمصالحههم ولعدم تحقيقها لغايات

 :المحيط المؤسسة الخارجي  -أ 

عوامل ا الخارجي، و من تتأثر بمحيطهلمؤسسة كنظام مفتوح فإنها تؤثر وا باعتبار أن

السياسية جتماعية والاوقتصادية تخاذ القرار هي الظروف الااتي قد تؤثر في الخارجي الّمحيط ال

التطورات والتشريعات الموجودة في السوق والمستهلكين، و المنافسةفي المجتمع، و السائدة

                                                            

.41سيد الهواري، مرجع سابق ذكره، ص  1  

.50-48،ص )1997دار زهران للنشر والتوزيع،: الأردن(أيوب نادرة ،نظرية القرارات الإدارية،  2  
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      تي تتخذها المؤسسات الأخرى سواء أكانت منافسة إلى ذلك القرارات الّبالإضافة ، التقنية

  .أو متعاملة

 :محيط المؤسسة الداخلي -ب 

مدى نموها وعدد حجم المؤسسة و من حيث ،عوامل المحيط الداخلي للمؤسسةيتأثر القرار ب

لكي البيئة المناسبة لإدارة على توفير الجو الملائم و، لذلك تعمل االمتعاملين معهاالعاملين فيها و

لقرار تخاذ ااتعلن الهدف من لإدارة أن تحدد وهذا ما يتطلب من او يتحقق نجاح القرار المتخذ،

الإبداع حتى يخرج القرار بالسرعة الملائمة والصورة بتكار وو تشجع فيه القدرة على الا

في تتعلق بالنمط القيادي  تي، تلك الّتخاذ القراراعلى  تي تؤثرومن العوامل الَّ .المطلوبة

 .الفنيةوافر مستلزمات التنفيذ المادية والمعنوية وطبيعة و ت المؤسسة،

 :متخذ القرار -ج 

اط  أنممكونات شخصيته وو ،تخاذ القرار بشكل وثيق بصفات الفرد النفسيةاتتصل عملية 

ا جتماعية، ممقتصادية أو الاكالأوضاع العائلية أو الا ،المحيطة بهتي تتأثر بظروف سلوكه الّ

التسرع جازفة والحذر والم :هي ،إلى حدوث أربعة أنواع من السلوك عند متخذ القراريؤدي 

ما يملك من ومهارات وكتسبه من خبرات اما مستوى ذكاء متخذ القرار و كذلكو، رالتهوو

  التي يعيش فيها  مجتمعمتخذ القرار يتأثر بتقاليد ال تخاذ القرار، كما أنافي  ميول تؤثر

  .تي يؤمن بهامعتقداتها الّمن خلال تصرفاته قيمها و يعكسوعاداتها، و

  :ظروف اتخاذ القرار  -د 

وف المحيطة الظرمن حيث العوامل و ،يقصد بهذه الظروف الحالة الطبيعية للمشكلةو

ومات المتوفرة، هذا ما يؤدي إلى دقة المعلمدى شمولية البيانات وو بالمشكلة والمؤثرة عليها،

يكون و .لتأكد أو تحت درجة من المخاطرةعدم التأكد أو ظروف افي ظروف  تخاذ القرار إماا

نتائج كل منها، يبقى فقط تحديد الحل التأكد على علم بجميع البدائل و متخذ القرار في ظروف
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يقدر  ا في ظروف المخاطرة فمتخذ القرار يستطيع أنذي يعطي النتيجة القصوى، أمالمناسب الّ

حدوث كل نتيجة، ثم يختار البديل الذي يعطي النتيجة  حتمالاتانتائج كل بديل لعلمه ب

  .معايير تغير ظروف أو بيئة القرار يبين والجدول التالي .وبةالمرغ

  معايير تغير بيئة القرار):4(الجدول رقم 

  .51ص أيوب نادرة، مرجع سبق ذكره،: المصدر

  معقــدة بسيطــة  النوع

  

 التأكــد

 .في بيئة  القرار  .1

 .تشابه العوامل والمؤثرات.2

نفسها و لا تتغير بقى العوامل والمؤثرات .3

 مثلها

  .القرار الروتيني 

  المخاطــرة

يوجد عدد كبير من المؤثرات  .1

 .والعوامل في بيئة القرار

 لا تتشابه العوامل والمؤثرات .2

تبقى العوامل والمؤثرات نفسها و لا  .3

  تتغير مثلها القرارات التشغيلية 

 بين المخاطرة وعدم التأكد 

والمؤثرات يوجد عدد قليل من العوامل  .1

 .في بيئة القرار

تشابه العوامل والمؤثرات إلى حد ما مع  .2

 .بعضها

تتغير العوامل والمؤثرات بصورة مستمرة  .3

  .مثالها القرارات الإدارية

  

  عدم التأكد

يوجد عدد كبير من العوامل  .1

 .والمتغيرات في القرار

لا تتشابه العوامل والمتغيرات مع  .2

 .بعضها البعض

والمؤثرات بصورة تتغير العوامل  .3

  .مستمرة مثالها القرارات الإستراتجية
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 :أهمية القرار  -ه 

  إدراك المشكلة من جميع أبعادها تخاذ قرار لحل مشكلة ما يتطلب من متخذ القرار ا إن

زدادت أهمية المشكلة اما كلّول إلى الحل الجذري لها، وى يمكنه الوصفي دراستها، حتّوالتعمق 

المعلومات اللازمة لضمان زادت ضرورة جمع الحقائق وو أهمية القرار المناسب لها زادت

 :تتعلق الأهمية النسبية لكل قرار بالعوامل الآتيةامل لها، والفهم الك

تؤدي إلى زيادة  زيادة تكاليف اتخاذ القرار حيث أن ،ر القرار من حيث التكلفة والعائدتأثي ∗

 أهمية القرارات؛ 

ما زادت أهمية القرار احتاج الإداري إلى وقت أطول ليكتسب ، فكلّالوقت اللازم لاتخاذه ∗

 .الة ودقيقة وصحيحةم اتخاذ القرارات بصفة فعيت التاليالخبرة والمعرفة وب

 :عنصر الزمن  -و 

فاختيار الوقت  ،لذا وجب مراعاته الوقت يؤثر على عملية اتخاذ القرار بشكل مباشر، نإ

وبالتالي يحقق القرار في هذه الحالة حتما نتائج ايجابية  ،اسب يعني انتهاز الفرصة المناسبةالمن

                                                                                                 .للمؤسسة

   الصعوبات التي تعترض عملية اتخاذ القرار :ثالثا

عدم وجود أي قرار يرضي الجميع بشكل  هو تي تعترض أي قرارمن الصعوبات الّ    

المؤثرات الموجودة، فكثيرا ما لأقل أحسن الحلول في ظل الظروف وو لكنه يمثل على ا كامل،

    التي تمنعه من الوصول إلى القراريجد متخذ القرار نفسه معرضا لكثير من العوائق 

  :1يمكن إجمال هذه العوائق فيالمناسب، و

  

                                                            

.32، ص )1999دار المسيرة، : الأردن(حسين علي مشرقي، نظريات القرارات الإدارية مدخل كمي،   1  
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  :عدم إدراك المشكلة وتحديدها .1

     يتعسر  ايلقى متخذ القرار صعوبة في تحديد المشكلة نتيجة تداخل مسبباتها بنتائجها، مم

من هذه وده لمعالجة المشاكل الفرعية بالتالي تتجه جهو ،عليه عدم القدرة على تمييزها بدقة

  .تعريفهالة الحقيقية لعدم قدرة تحديدها وعدم التعرض إلى المشكو ،المشكلة

   :تخاذ القراراقق بعدم القدرة على تحديد الأهداف التي يمكن أن تتح .2

ذه الأخيرة قد تتعارض مع القرارات تسعى دائما لتحقيق مجموعة من الأهداف، ه إن

ا مم ،االأقسام أيضا، كما قد تختلف في أهميتهتتعارض مع أهداف بعض الإدارات و قدبعضها و

التمييز بين أقل الأهداف أهمية، ثم توجيه الجهود لتحقيق الأهداف  يتطلب من متخذ القرار أولا

  .ةالأكثر أهمي

  :شخصية متخذ القرار .3

تخاذ قراره تحت تأثير بعض العوامل، كالقيود الداخلية اقد يكون متخذ القرار واقعا عند 

ضرورة جمود وما ينجم عنه من بيروقراطية وذي تقرره السلطة وتي تشمل التنظيم الهرمي الّالّ

متخذ القرار لسلطة خلية أو القيود الخارجية، وبالتالي ينجم عنها خضوع التقيد بالإجراءات الدا

تطا ينعكس سلبيا على أفكاره وأعلى تحدد الغايات الكبرى الواجب تحقيقها، مما يؤثر لعاته مم

  .نجاحهاوعلى المؤسسة 

   :نقص المعلومات  .4

عد عدم توافر المعلومات من أهم الصعوبات التي تواجه متخذ القرار، إذ تعد المعلومات ي

المحيط  صورة متجددة عنمن أهم موارد المؤسسات في العصر الحديث حيث يجب أن تعطي 

ار تبنى على صحة صحة القر بما أنو .القيودوظروفه وإمكاناته و ،ذي تعمل فيه المؤسسةالّ

زمة متخذ القرار مطالب بتحديد نوع المعلومات اللا تخاذه، فإنستخدمت لااتي المعلومات الّ

 .ستمراراعلى جمعها و تحليلها و تحديثها بالعمل ومصادر الحصول عليها، و



فعالية بحوث التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية:                                          الفصل الثالث  

 

~ 150 ~ 

 

  علومات ودورها في اتخاذ القراراتالم :المبحث الثاني

سواء  ،مؤسسةع القرارات المتخذة في أية تعد المعلومات العصب المحرك لكافة أنوا  

وقد ساهم  ،مجانية دف للربح أو تقوم بتقديم الخدماتكانت هذه الأخيرة خاصة أو عامة ته

التطور الهائل في تكنولوجيا الحاسوب في طرق توافر المعلومات بموصفات معينة تخدم 

، وفي هذا المبحث خطيط الاستراتجي واتخاذ القراراتالإدارة العليا في عمليات التاحتياجات 

  .أنواعها ودورها في اتخاذ القرارمات ووف نتطرق إلى مفهوم المعلوس

  مفهوم المعلومات: المطلب الأول

وهي ناتجة عن  ،علوماتتعد أصغر وحدة في المتي الّ ،المعلومات هي جمع مفردة معلومة

بذلك مثل تحليل والتركيب من أجل  ،معالجة البيانات من خلال إخضاعها لعمليات خاصة

  استخلاص ما تتضمنه البيانات من مؤشرات وعلاقات ومقارنات وموازنات ومعدلات 

  .بعلم الرياضيات والطرق الإحصائيةمن خلال العمليات الحسابية المتعلقة  وذلك ،وغيرها

  مفهوم البيانات :أولا 

وللبيانات  المطلوبة لاتخاذ القرارات، علوماتتعد البيانات المدخلات الأساسية لتوليد الم 

  : تعريفات عدة أهمها

في شكل رسمي للاتصال والتفسير تمثيل الحقائق أو مبادئ وتعليمات " :هاف البيانات على أنّتعر

  .1"وتشغيل بواسطة الأفراد أو الآلات الاتوماتكية

الأهداف ها اتفاق عام على أنها تمثل تي علياللغة أو الرموز البديلة الّ" :كما تعرف على أنّها

 .2"وأحداث ومفاهيم

                                                            

.21ص  ،)1998دار زهران للنشر،  :الأردن(صباح، نظم المعلومات الإدارية، عبد الرحمن ال  1  

.106ص. )1998. القاهرة، الدار الجامعية للنشر(،اسيةالمفاهيم الأس: نظم المعلومات الإدارية ،سونيا محمد البكري   2  
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تي تقوم بتمثيل الحقائق هي عبارة عن الأعداد والأحرف والكلمات والرموز الّ فالبيانات إذن

يمكن فيه ترجمتها من قبل الأجهزة الالكترونية للتحول إلى  ،والمفاهيم بشكل ملائم

  ). أنظر للفصل السابق(ثانوية وأولية  :،والبيانات نوعين هما)معلومات(نتائج

   مفهوم المعلومات:ثانيا

تعرف  طرق إلى مفهوم المعلومات حيثبعدما تطرقنا إلى مفهوم البيانات لا بد من الت

 .1"قراربيانات تم معالجتها بغرض تحقيق هدف معين يقود إلى اتخاذ ال":هاالمعلومات على أنّ

      أو تشخص تهديدا ما حقائق وبيانات منظمة تشخص موقفا محددا " :هاعلى أنّكما تعرف 

ا لتصبح أكثر هي البيانات التي تم إعداده" :هاوتعرف المعلومات أيضا على أنّ."أو فرصة محددة

 .2"ا قيمة حقيقية لقراراته وتصرفاتهوالتي له نفعا للفرد مستقبلا

هي المادة ف ن أساسا لاتخاذ القرار،دفة لتكوالبيانات المصوغة بطريقة ها": المعلومات تعنيف

إلى اتخاذ قرار ما، بل تمهد الطريق لعملية اتخاذ القرار، ويستلزم تي لا تؤدي غالبا الخام الّ

وهو ما يسمى بالوثيقة كوسط يحمل  ،توفر المعلومات اللازمة لاتخاذ توفر وعاء فكري يحويها

 .3"المعلومات والبيانات

تي تعتمد عليها البيانات هي المواد الخام الّ ن لنا، أنيتبي أساس التعريفات السابقة وعلى

إذا تم معالجتها  تي تأخذ شكل أرقام أو رموز أو عبارات أو جمل لا معنى لها إلاّالمعلومات والّ

 مع بعضها بشكل منطقي مفهوم لتتحول إلى معلومة، وتمر عملية معالجة البيانات بعدة مراحل

والشكل الموالي يوضح كيفية معالجة أو تحويل البيانات إلى معلومات  حتى تصبح معلومات

  .لاتخاذ القرار

  

                                                            

.22ص ،)2003دار صفا للنشر والتوزيع،  :الأردن(ابراهيم، إدارة المعرفة، المكاوي   1  

.86ص  ،)2008مؤسسة شباب الجامعة، : القاهرة( القرارات،-المعلومات - الاتصالات: أحمد محمد المصري، الإدارة الحديثة  2  

.23، ص)2000 دار المريح،: الرياض(تحليل وتصميم نظم المعلومات،  ،القاضي زياد  3  
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  كيفية تحويل البيانات إلى معلومات لاتخاذ القرارات :)9(رقم الشكل

  الفرز                                                                         

 التنقيح                                                                       

  

    تلخيص                                       

                                                        تبويب                                       

  . 50، ص)1997، الأردن، دار المسيرة للنشر،1ط( ، نظرية القرارات الإدارية،حسن علي مشرقي: المصدر

من الشكل أعلاه يتبيجموعة من المراحل عملية تحويل البيانات إلى معلومات تمر بم ن لنا أن

شرح موجز وفيما يلي  ،وتأكد من صحتها ثم فرزها وترتيبها وتلخيصهامتمثل في جمع البيانات 

  :1لكل خطوة من هذه الخطوات التالية

هذه العملية تشير إلى تسجيل البيانات من أحداث تحدث في شكل  :الحصول على البيانات  -أ 

 ؛معين

صحة البيانات بعد أن يتم تجميع البيانات، يقوم الباحث بالتأكد من  :التأكد من صحة البيانات  -ب 

م تجميعها وتسجيلها بطريقة صحيحة؛البيانات قدم ت وذلك من خلال تأكد من أن 

هذه العملية تتعلق بوضع عناصر البيانات في قطاعات معينة بحيث  :تصنيف البيانات  -ج 

  أرقام المبيعات يمكن تصنيفها حسب نوع  :فمثلاتعطي للمستخدم معنى لهذه البيانات 

                                                            

.19-17، ص)2009، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، 1ط(البيانات والمعلومات، ربحي مصطفى عليان، طرق جمع    1  

 البيانات العشوائية المعلومات اتخاذ قرار 
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العملاء، رجال البيع، مخازن الشحن، أو على أي أساس آخر يعطي لأرقام المخزون، الحجم، 

 .المبيعات معنى

   هذه العملية تتعلق بوضع عناصر البيانات في ترتيب معين أو محدد  :الفرز وترتيب  -د 

ج أو مستوى الأنشطة أو القيمة نتَترتب وفقا لترتيب الممقدما، سجلات المخزون مثلا يمكن أن 

 سجل وفقا لرغبة واحتياج المستخدم؛أي أساس أخر يوضع في الالنقدية أو 

 تدمج عناصر البيانات في شكل معين؛هذه العملية تجمع أو  :التلخيص  -ه 

تي يتم استخدامها هذه العمليات تشير إلى العمليات الحسابية المنطقية الّ :العمليات الحسابية  -و 

إلى مرتبات العمليات الرياضية للوصول يتم استخدام  :لتحويل البيانات إلى معلومة معينة مثال

 الخ؛...الموظفين، متوسط درجات الطلبة

وفي هذه المرحلة يتم وضع البيانات في أماكن التخزين، أي تخزينها في وسيلة  :التخزين  -ز 

البيانات منها عند  حيث يمكن استرجاع راص المرنة،، الأقالمستندات، الحاسوب:مثل ،معينة

 الحاجة إليها؛

هذه العملية تتطلب البحث عن البيانات والحصول على أي جزئية لعناصر  :الاسترجاع  -ح 

 من الوسيلة المستخدمة في التخزين؛البيانات المعنية 

أو في موقع آخر  ،هذه العملية تعني إعادة إنتاج البيانات من وسيلة أخرى :إعادة الإنتاج  - ط 

أقراص مغنطة يمكن أن يعاد تسجيله سجل من البيانات المخزنة في : في نفس الوسيلة، مثل

 شغيلية أخرى أو لأغراض حفظ معينة؛لإجراء عمليات تعلى قرص أخر 

ن تحويل البيانات من مكان لآخر، ويمكن أن تحدث في أماكن هذه العملية تتضم :الانتشار  -ي 

زين التخ تتحول من وسيلة البيانات يمكن أن :فمثلا ،التقاء مجموعة من عمليات تشغيل البيانات

 .المستخدم في شكل تقارير مطبوعة أو على الشاشة إلى
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 ع المعلومات ومصادر الحصول عليهاأنوا :المطلب الثاني

كن من اتخاذ القرارات بشكل ى تتمتحتاج المؤسسات إلى أنواع مختلفة من المعلومات حتّ

هما  ،مصدرينها تلجأ إلى ى تتمكن المؤسسة من الحصول على المعلومات فإنّمناسب، وحتّ

  .المصادر الداخلية والخارجية

 :أنواع المعلومات .1

، وبشكل عام تقسم في اتخاذ القرار تختلف أنواع المعلومات باختلاف الإفادة منها

  :1المعلومات إلى الأنواع التالية

تي لا نستطيع أن نؤكد هي تلك المعلومات أو المعرفة الشخصية الّ :المعلومات الشخصية .1.1

صحتها ببراهين تجريبية أو موضوعية، ففي غالب الأحيان يستخدم متخذ القرار الخبرة العلمية 

تي اكتسبها عندما يسمع الأحاديث والمناقشات أو يقرأ المصادر المختلفة الّوالمعرفة الشخصية 

 .ذي يعيش فيهأو عندما يلاحظ الأوضاع القائمة في المحيط الّ

ها غير كافية لاتخاذ قرار مناسب أنّ في اتخاذ القرار إلاّوقد تكون لهذه المعلومات فائدة كبيرة 

     .نتيجة تطور العلوم واعتبار القرارات لها مواضيعها العلمية وقواعدها وضوابطها

          اختياروهذه المعلومات تشكل الهيكل الأساسي لعملية  :الأساسية المعلومات.2.1

 :تتمثل فيما يلي ،ائل، وتندرج تحت هذه المعلومات معلومات أخرىالبد

وهذه المعلومات تساعد متخذ القرار في تحديد البدائل  :معلومات الخاصة بتحديد البدائل •

 لحل المشكلة؛الممكنة 

تعرف الهذه المعلومات تساعد متخذ القرار في  :معلومات خاصة بتحديد أوضاع المستقبل •

تي تؤثر على نوعية والظروف المستقبلية أو التعرف على البيئة المحتملة الّعلى الأوضاع 

 القرار؛

                                                            

201-204.   أيوب نادرة، مرجع سبق ذكره، ص   1  
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ر وهذه المعلومات تستخدم لتقييم كل بديل، وهذا التقييم قد يعبّ :بالمعاييرالمعلومات الأساسية  •

ى يتم تقييم وغيره، وحتّرضى الزبائن أو بشكل منفعة ك) ليف أو الأرباحالتكا(عنه بشكل نقدي 

بد من تحديد معايير يتم على أساسها اختيار البديل، فالمعيار هو الأهداف المتعلقة البديل لا

تحت ظروف محددة في حالات الطبيعية وبالتالي المعايير تشكل الأساس في باختيار بديل معين 

 .عملية اختيار القرار المناسب

المعلومات الأساسية، وهذه تي تتعدى حدود وهي المعلومات الّ :المعلومات التفصيلية.3.1

المعلومات تزيد من قدرة متخذ القرار في معالجة المشاكل وصياغتها والعمل على حلها، فكلما 

ازدادت كمية المعلومات وكانت هذه المعلومات تفصيلية وأكثر توضيحا كلما كان اتخاذ القرار 

  .مناسب وسيلم

 :هما ،لأداء قسمينن المعلومات المتعلقة باوتتضم:معلومات الأداء.4.1

 تي يعطيها كل بديل؛المعلومات المتعلقة بالعائدات الّ  •

ها المستوى المعلومات المتعلقة بالقيود المفروضة على تنفيذ البديل، حيث تعرف القيود بأنّ  •

ذي يجب التقيد به عند تنفيذ البديل، فإذا كان المعيار المحدد لتنفيذ الأعلى أو الأدنى للمعيار الّ

حدود الميزانية قد لا تسمح بشراء  تي تتحملها المؤسسة مثلا، فإنهو مقدار التكاليف الّ البديل

 .مواد أولية أو تجهيزات تتجاوز أسعارها قيما معينة

هي المعلومات المتعلقة بصفات الدائمة لأفراد الدراسة  :1المعلومات الوصفية والمتغيرة.5.1

 هم؛أسماء الموظفين، سن: مثل

ذي ت بهذا الاسم بسبب اقترانها بالمصدر الّسمي :غير الرسميةية والمعلومات الرسم.6.1

ا إذا كان حصل عليها منه، فإذا كان المصدر رسمي فإن المعلومات حتما ستكون رسمية، أم
                                                            

.152ص  سونيا محمد البكري، مرجع سبق ذكره،  1 
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يلي شرح موجز لهذه وفيما  ،المعلومات تكون غير رسمية المصدر غير رسمي فإن

 :1المعلومات

تي تنظم بإتباع أساليب وإجراءات خاصة بها تعمل هي المعلومات الّ :الرسميةالمعلومات  •

ار والجهات على جمعها وتحليلها ومعالجتها وتقديمها على شكل معلومات مفيدة لمتخذ القر

 المتعاملة مع المؤسسة؛

، وتنتقل غالبا من تي توجد في مختلف المؤسساتهي المعلومات الّ :رسميةالغير المعلومات  •

هذه  قنوات الاتصال الرسمية، ولكون أنجميع الاتجاهات دون استعمال  شخص لأخر في

على هذه الأخيرة أن تكون حذرة في تعاملها مع  المعلومات تقع خارج سيطرة الإدارة فإن

قد تؤدي إلى انتشار معلومات خاطئة مضللة قد تعتمد على  ،المعلومات غير الرسمية كونها

 .تؤدي إلى نشر معلومات سرية لا ترغب الإدارة في الإدلاء بها الإشاعات، كما قد

  :مصادر الحصول على المعلومات .2

ها تلجأ إلى ى تتحصل المؤسسة على ما تريده من معلومات في عملية اتخاذ القرار فإنَّحتّ

  :2مصدرين هما المصادر الداخلية والخارجية، وفيما يلي شرح موجز لهما

ويقصد بها كل السجلات والتقارير لمتعلقة بأوضاع العمل وإجراءاته  :المصادر الداخلية.1.2

تي تحتفظ بها المؤسسة من أجل الرجوع إليها عند الحاجة واستخدامها وظروفه وصعوباته، والّ

 .في أغراض التخطيط ووضع معايير التقييم والمراقبة

                                                            

.257، ص )1998مؤسسة الوراق، : ، الأردن1ط(سليم إبراهيم الحسينة، نظم المعلومات الإدارية،   1  
2  Jean‐ François Dhénin, Brigitte Fournie, 50 thèmes d'initiation à l'économie d'entreprise,(paris : 
Ed: Breal,1998), p166‐168. 
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اتخاذ القرارات المتعلقة بتطوير ها الأساس في لأنَّ ،فهذه المعلومات ذات أهمية كبيرة للمؤسسة

الخطط والسياسات والبرامج وتقييم الأداء وتصحيح الانحرافات، كما أن هذه المعلومات 

تي يمكن أن والّ ،المتواجدة داخل المؤسسة تختلف باختلاف الوظائف التي تقوم بها المؤسسة

  :تشمل ما يلي

 ت كل من رقم الأعمال       هذه المعلوماوتشمل : المعلومات المحاسبية والمالية  -أ 

ومصادر التمويل وطرق النتائج والميزانيات التقديرية، الفواتير، الميزانية وجدول حسابات 

 .الاستثمار والقوانين والتشريعات والأنظمة المالية

وتحتوي على المعلومات الخاصة بالعملاء والمراسلات والعقود  :معلومات المبيعات  -ب 

تي تم بيعها وعدد وحداتها وسعر بيع تحدد نوع الأصناف الّتي المنظمة معهم، وفواتير البيع الّ

الوحدة وطريقة دفع قيمة المبيعات وطرق نقل الأصناف المباعة وتكاليف النقل، وتأمين 

 .الخ...وحسابات العملاء وديونهم

ق بالموردين وأصناف ن معلومات تتعلّوتتضم: ق بالمشتريات والمخازنعلومات تتعلّم  -ج 

السلعة وأسعارها، وعقود وقوانين الشراء، وميزانية الشراء وطرق النقل وتكاليفه، والقوانين 

 .الخ...الاستلامارير الجرد وسجلات الفحص وتي تنظم عملية الشراء، وطاقة التخزين وتقالّ

  ن المعلومات المتعلقة بتحديد متطلبات الإنتاج وموصفات وتتضم: معلومات الإنتاج  -د 

المنتجات، وعدد الآلات وطاقتها الإنتاجية وساعات تشغيلها وتعطلها وبرامج الصيانة 

 .الخ...والإصلاح

ن عدد العاملين ومدة خدمتهم والأجور والتعويضات وتتضم: معلومات شؤون الأفراد  -ه 

والخدمات المتعلقة بهم، والترقيات والمكافآت والعقوبات، والتأمينات الصحية والاجتماعية 

 .المختلفة المقدمة للعاملين، وكل ما يتعلق بالتدريب والقوانين المتعلقة بشؤون الموظفين



فعالية بحوث التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية:                                          الفصل الثالث  

 

~ 158 ~ 

 

المعلومات تكاليف التطوير والبحث ونسبتها من ن هذه وتتضم: معلومات البحث والتطوير  -و 

المبيعات، وتطوير المنتجات وجودتها ونوعيتها لتواكب المستجدات، والتقنيات الواجب 

 .استخدامها لمقابلة التطورات السريعة

ويقصد بها كل المعلومات المتوفرة خارج المؤسسة، وهي المعلومات : المصادر الخارجية .2.2

تعتبر هذه الأخيرة نظام مفتوح ذي تعمل فيه المؤسسة، حيث رجي الّالمتعلقة بالمحيط الخا

ذي يزودها بدون انقطاع وهذا ما يجعلها في اتصال دائم بمحيطها الّ ،تتفاعل مع محيطها

والدراسات والأبحاث  م المختلفة،القيتعلقة بالقوى العاملة والأفكار والاراء وبالمعلومات الم

ددة، وجميع المدخلات المادية وغير المادية، وكل هذه المعلومات والقوانين والتشريعات المتع

          الاقتصادية  القوى( تفيد في إعطاء صورة واضحة عن محيط المؤسسة

تي تواجه المؤسسة، وتتضمن المصادر الخارجية وعن التحديات الّ) الخ...الاجتماعية، السياسية

 :القسمين التالين

ن المعلومات من منبعها الأساسي، فهي تعبر عن ذي يؤمّالمصدر الّ وهو: المصدر الأولي  -أ 

 ؛الحقيقية دون تحريف أو حذف

ها الأصلي، فهي ن المعلومات من غير مصدرذي يؤمّوهو المصدر الّ: المصدر الثانوي  -ب 

ثم أجري عليها تعديلات عن طريق فرزها وإجراء الحسابات  ،كما هي معلومات تم نشرها

 .المختلفة عليها

  

 

  دور المعلومات في عملية اتخاذ القرارات: المطلب الثالث
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ن ى تتمكّتسيير المؤسسة يقتضي اتخاذ قرارات مختلفة من بينها القرارات التسويقية، وحتَّ

أساسا في اعتبارها  تتجلى المعلومات هذه قيمةف ها تلجأ إلى المعلومات،من اتخاذ القرارات فإنَّ

المادة الأولية لاتخاذ القرار، فالمعلومات هي أساس أي قرار يتخذه مسؤول في موقعه، وبقدر 

   ر بقدر ما تكون دقة القرار توافر المعلومات المناسبة في الوقت المناسب لمتخذ القرا

ها اتخاذها، فإنَّ تي يتخذها الفرد تتوقف على قدرته علىوصحته، وإذا كانت نوعية القرارات الّ

، ومدى صلاحية هذه أيضا تتوقف على نوعية المعلومات المتصلة بالمشكلة المطروحة

وهنا يكمن الدافع الأساسي وراء حرص متخذ القرار على تجميع المعلومات    .المعلومات

  .المرتبطة بالإنجازات السابقة وتنظيمها

الإدارة بالتجربة والخطأ والإدارة وهناك من يقول أن المعلومات هي الفاصل بين 

بالمخاطرة، وأن المعلومات تخدم متخذ القرار في تحديد البدائل الممكنة، وبالتالي لاتخاذ القرار 

وعدم  .النتيجة تكون نوعا من العشوائية في اتخاذ القرارات هذه المعلومات فإن المناسب وبدون

أو توظيفها بشكل جيد في عملية اتخاذ القرار  توافر المعلومات الضرورية أو عدم استغلالها

  :1يؤدي إلى ارتكاب أخطاء في هذا المجال ومن أهم هذه الأخطاء يمكن ذكر ما يلي

 :قصر النظر الذهني .1

قد ينصب اهتمام المسؤول الإداري على المشكلات الآنية بدل من التركيز على المشاكل 

  .تي لها امتداد في المستقبلالّ

 :التبسيط .2

يركز متخذ القرار على أعراض المشكلة بدلا من الاهتمام بأسبابها، وقد ينتج ذلك عن قد 

  .لحل المشكلةإن كانت ساذجة وغير ملائمة سعي إلى الحصول على حلول سريعة وال

 :الاعتماد على الخبرات الشخصية .3

                                                            

.285- 283، ص )2009القاهرة، دار الفكر الجامعي، (د الصيرفي، إدارة تكنولوجيا المعلومات، محم  1  
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يؤدي الاعتماد كليا على الخبرات الشخصية وعدم الاهتمام بتجميع المعلومات حول الشكل 

ال لحل المشكل القائمفي العديد من الحالات إلى اتخاذ قرار غير الرشيد وغير الفع.  

 :الأفكار المسبقة .4

ثم يبحث في  ،وصل إليها مسبقاتيعتمد صانع القرار في هذه الحالة على استنتاجات 

ى هذا الأسلوب يشكل خطأ في عملية اتخاذ القرار حتَّ مبررات لها بقصد دعمها، وفي الواقع فإن

  .ه اتخذ قراره وفقا لتسلسل منطقيخرين بأنَّوإن حاول المسؤول الإداري إقناع الآ

 :التردد في اتخاذ .5

قد لا يجد المسؤول الإداري حافزا لاتخاذ القرار، نتيجة تخوفه من أنْ يصبح عرضت للنقد 

ة القائمة ستزداد حدة وقد يفوق الوقت الملائم لحلها خاصة إذا المشكل وفي مثل هذه الحالة فإن

وبإمكان المسؤول الإداري أن يتفادى بعض هذه  .تي تستوجب حلا عاجلاكانت هذه المشكلة الّ

لمعلومات تتميز أولى المعلومات ما تستحقه من أهمية، كما يجب أن تكون االأخطاء إذا 

  :1بالخصائص التالية

مة المعيار الأصلي لقيمة المعلومات، حيث تتلاءم المعلومات مع ئتعتبر الملا :الملائمةالملائمة  ––أ أ 

       مة ئمة أو عدم ملائذي أعدت من أجله، ويمكن الحكم على مدى الملاالغرض الّ

تي فالمعلومات الملائمة هي تلك الّ .المعلومات، بكيفية تأثير هذه الأخيرة على سلوك مستخدميها

القرار، وتجعله يعطي قرارا يختلف عن ذلك القرار الذي كان يمكن  ستؤثر على سلوك متخذ

تي تساعد في اتخاذ قرار لشراء المعلومات الّ: اتخاذه في حالة غياب هذه المعلومات، فمثلا

  .ةبانيياسيارة فرنسية لن تكون ملائمة إذا كان المطلوب شراء سيارة 

                                                            

.30- 27والمعلومات، مرجع سبق ذكره، صربحي مصطفى عليان، طرق جمع البيانات    1  
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ز، وإمكانية التحقق من سلامتها وهو أن تتصف المعلومات بعدم التحي :الموضوعيةالموضوعية  ––ب ب 

وصحتها وسلامة مضمونها، ويتطلب الأمر للوصول إلى الموضوعية، توافر ثلاث خصائص 

  :هي

وإمكانية الرجوع  ،ويقصد بذلك توفر مستندات دالة على صحة المعلومات: ققإمكانية التحقإمكانية التحق  ––  11

  ؛من صحة هذه المعلومات في أي وقت لهذه المستندات بشكل منظم، للتحقق

  ؛مونهاويقصد بذلك أن المعلومات يجب أن تعتبر بشكل صادق على مض: صدق التعبيرصدق التعبير  ––  22

عداد المعلومات بشكل محايد، وليس بغرض إظهارها بشكل يتلاءم مع أحد إ بمعنى :الحيادالحياد  ––  33

  ؛للمعلوماتالأطراف المستخدمة 

بمعنى تقديم المعلومات في الوقت المناسب، بحيث تكون متوافرة وقت الحاجة  :الوقتيةالوقتية  ––ج ج 

لن تكون للمعلومات المقدمة لمتخذ القرارات  كون مفيدة ومؤثرة، وبطبيعة الحالى تإليها حتّ

قيمة أو تأثير على سلوكه مهما كانت درجة أهميتها، وحيويتها  عن موعدها، أي متأخرة جداً

 المعلومات الملائمة جدا على السيارات اليابانية لن تكون مفيدة إذا قدمت بعد لهذا القرار، فمثلا

  ؛تكون عملية الشراء قد تمت بالفعلأن 

بمعنى أن تكون المعلومات واضحة ومفهومة لمستخدمها، فلا يجب أن  :والوضوحوالوضوحالسهولة السهولة   ––د د 

، أو معادلات غير تتضمن المعلومات أي ألفاظ، أو رموز، أو مصطلحات، أو تعبيرات رياضية

مفهومة لن الفالمعلومات الغامضة غير  .معروفة، فلا يستطيع مستخدم هذه المعلومات أن يفهمها

تكون لها أي قيمة، حتى ولو كانت ملائمة، وتم تقديمها في الوقت المناسب لمتخذ القرار، فمثلا 

ع الصلب المستخدم تقديم معلومات عن سيارات باستخدام مصطلحات فنية لأجزاء السيارة ونو

في صناعة جسم السيارة، ونوع المطاط المستخدم في صناعة إطارات السيارة، لن تكون 

  العادي؛معلومات مفهومة للمستهلك 
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ذي يقصد بالمعلومات الصحيحة أن تكون معلومات حقيقية عن الشيء الّ :والدقةوالدقةالصحة الصحة   ––هـ هـ 

ج، وتجميع وتقرير عن هذه المعلومات، تعبر عنه، ودقيقة، بمعنى عدم وجود أخطاء أثناء إنتا

فمثلا في حالة التقرير عن قيم المبيعات لكل منفذ من منافذ التوزيع، يجب أن تكون أولا 

ذي يتم التقرير ، بمعنى أن تكون قد حدثت بالفعل عمليات بيع بالقدر الّ)صحيحة(المعلومات 

الية من أي أخطاء في العمليات ، بمعنى أن تكون خ)دقيقة(عنه، كما يجب أن تكون المعلومات 

  .الحسابية أو وضع مبيعات منفذ توزيع معين أمام منفذ توزيع آخر

ضارة  ستكون معلوماتفالمعلومات غير الصحيحة، وغير الدقيقة ستعطي نتائج عكسية أي 

  .غير مفيدة، حتى ولو كانت ملائمة، ووقتية ومفهومة لمستخدمها

بمعنى أن تكون المعلومات المقدمة معلومات كاملة، تغطي كافة جوانب اهتمامات  :الشمولالشمول  ––وو

مستخدمها، أو جوانب المشكلة المراد أن يتخذ بشأنها قرار، كما يجب أن تكون هذه المعلومات 

في شكلها النهائي، بمعنى أن لا يضطر مستخدمها إلى إجراء بعض عمليات التشغيل الإضافية 

 لا يتضمن التقرير المقدم لمدير المبيعات عن قد: علومات مطلوبة، فمثلامى يحصل على حتَّ

ا رقم المبيعات الخاص بمنفذ أو أكثر من منافذ التوزيع، مم ،الرقم الإجمالي لمبيعات الأسبوع

تي لم تظهر في التقرير نفسه، وفي بعض الحالات يضطره للسؤال عن أرقام بيع هذه المنافذ الّ

أرقام المبيعات لكل منافذ التوزيع، ولكن غير مصنفة وغير متجمعة في رقم يتضمن التقرير 

ا يضطر مدير المبيعات إلى تصنيفها ثم تجميع الأرقام للحصول على المعلومة إجمالي واحد، مم

  .المطلوبة

أن المعلومات غير الكاملة، من حيث المضمون ومن حيث التشغيل، ستؤثّر سلبا على  ولا شك

  .خذ القرار من هذه المعلوماتدة لمتتفامدى الاس

تي يقبلها مستخدم هذه بمعنى أن تقدم المعلومات في الصورة، أو بالوسيلة الّ: القبولالقبول  ––ي ي 

المعلومات، من حيث الشكل ومن حيث المضمون، فمن حيث الشكل، يمكن أن تكون المعلومات 



فعالية بحوث التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية:                                          الفصل الثالث  

 

~ 163 ~ 

 

          في شكل تقرير مكتوب بلغة سهلة وواضحة ومفهومة، أو في شكل جداول 

ا من حيث المضمون فيتعلق بدرجة أم. أو إحصائيات، أو رسومات بيانية، وما إلى ذلك

ا قد يفقدها معناها، ولا تكون التفاصيل المطلوبة، فلا تكون مختصرة في أكثر من اللازم، مم

ا قد يؤدي إلى سرعة ملل المستخدم، وبالتالي عدم قدرته على ن اللازم، مممفصلة بأكثر م

  تي تتصف لمفيدة، هي تلك الّفالمعلومات ا .التركيز للحصول على المعلومة المطلوبة

مة، والموضوعية، والوقتية والوضوح، والصحة، والدقة، والشمول، والقبول، في طريقة ئبالملا

  .العرض ووسيلة التوصيل

  دور بحوث التسويق في اتخاذ القرارات التسويقية :بحث الثالثالم

في ظرف تشهد فيها الأسواق نموا واسعا في ليست بسيطة  التسويقي عملية اتخاذ القرار إن

   هناك حالة ظهور منتجات جديدة واختفاء  فمن حيث المنتجات فإن ،مختلف الاتجاهات

تي تترك زيادة عدد البائعين أو المنتجين، وغير ذلك من الأمور الّ ،أخرى، وتطوير المنتجات

    القرارات التسويقية تمتاز بكونها  فإن ذي تتخذه الإدارة، ومن هناأثارها على القرار الّ

وأنها أكثر تعقيدا من تلك القرارات الأخرى، وصفة هذا التعقيد تعود إلى جملة من  ،دةمعقًّ

الواجب دراستها، معظم هذه ا معظمها في عدد كبير من المتغيرات تي ينصبوالأسباب الّ

رات بعدم الاستقرار المتغيرات خارجية ولا يمكن السيطرة عليها، حيث تتصف هذه المتغي

  .1مبرمجة، وصعوبة قياسها والتعامل معها كميا وبكونها غير

ها تتعلق عاتق الإدارة، لأنَّوتعتبر عملية اتخاذ القرار التسويقي من أهم المهام الملقاة على 

وبما أن هذه العوامل غير مستقرة وسريعة  ،من العواملبالمستقبل وتؤثر عليها مجموعة 

وأنَّ ،رالتغيا جعل الإدارة تقوم ببحوث التسويق لجمع المعلومات ها تتميز بعدم الثبات والتأكد، مم

امل نجد المنافسة، تنوع بين هذه العو تي تؤثر على عملية اتخاذ القرار، منعن جميع العوامل الّ

                                                            

.41، ص )2002دار حامد للنشر والتوزيع، : ، الأردن1ط(أبي سعيد الديوه جي، بحوث التسويق،     1  
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الخدمات المقدمة للمستهلك المنتجات، تطوير منتجات، تغيير وأساليب البيع، اختلاف مستوى 

   .وغيرها

إن غير في اتخاذ القرارات التسويقية و رات يعتبر الأساسجمع المعلومات على هذه المتغي

الإدرات سويق وإدارة الإنتاج بصفة خاصة ولتالتسويقية، ذلك للارتباط الدقيق مابين إدارة ا

هناك نوعين من  حيث كل منهم تكمل نشاط الأخرى، وبشكل عام فإن ،الأخرى بصفة عامة

كالقدرة المالية  ،هما العوامل داخلية تخص المؤسسة نفسها ،تي تؤثر على اتخاذ القرارالعوامل الّ

تتمثل  ، التيالعوامل الخارجيةالخ، و...مقدار التكاليف وطبيعة منتجاتها، حجم القوى العاملة،

عوامل التطور في أذواق المستهلكين، طبيعة ، ومثال ذلك في عوامل المحيط الذي تعمل فيه

عن هذه  ،ال في جمع معلوماتالسوق، مستويات الأسعار وغيرها، ولبحوث التسويق دور فع

        وبالتالي تقديم له ما  ،محيطها العوامل وهذا ما يؤدي بالمؤسسة من التعرف على

من تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها، كما يؤدي بالمؤسسة  وهذا ما يزيد ،تأقلم معهالو ،يحتاجه

ما يأتي سوف نتطرق إلى كيفية مساهمة بحوث التسويق في وفي .1إلى اتخاذ قرارات المناسبة

  .اتخاذ القرار و في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها

  سويق في الهيكل التنظيمي للمؤسسةموقع جهاز بحوث الت: المطلب الأول

تي تؤديها بحوث يتوقف موقع جهاز بحوث التسويق في أي مؤسسة على طبيعة الوظائف الّ

جهاز التسويق والدور المعطى لها داخل إدارة التسويق في المؤسسة، فبعض المؤسسات تعطي ل

لا يعطي بحوث التسويق وستقلة، و البعض الأخر لا يهتم بإدارة مبحوث التسويق اهتمام كبير و

  .قلةلها إدارة مست

                                                            

.42، ص )2003الأردن، دار زهران للنشر والتوزيع، (ردينة عثمان يوسف، بحوث التسويق،   1  
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وجود فريق داخلي للبحث يكون لديه في الغالب معرفة واطلاع واسع ومستمر على سياسات   ­

 ه الفريق أشمل وأوسع؛ذي يقدمالمؤسسة وأوضاعها وظروفها، لذا تكون النتائج والحل الّ

مرحلة إلى غاية  لمتخصص في المؤسسة يساعد على متابعة المشكلة من أووجود فريق  ­

إيجاد حل لها وتطبيق هذا الحل، وفي حالة عدم نجاح الحل يمكن الرجوع للفريق لمعرفة الخلل 

 في ذلك؛

تكلفة كل وحدة بحث في حالة وجود فريق البحث الداخلي أقل منها في حالة الاستعانة بأطراف  ­

 خارجية؛

 على سرية المعلومات؛الحفاظ  ­

 .ك بعض التحيزوإن ظهر هنا ،نون أكثر ولاء للمؤسسةوأعضاء الفريق البحث الداخلي يك ­

 أن تي يوفرها وجود قسم داخلي للأبحاث لدى المؤسسات إلاّبالرغم من المزايا الّ: العيوب .2

 :هناك بعض العيوب وهي تتمثل فيما يلي

عدم الحاجة للبحث المستمر، وفي حالة كون عدد زيادة التكاليف الكلية وخاصة في حالة  ­

 تي تستدعي إجراء البحث محدودة؛الّ الحالات

­ ز من قبل أعضاء الفريق؛احتمالية التحي 

ة روتنية تخلو من قد يتخذ فريق العمل الداخلي، عملية البحث كمهنة أو وظيفة فتصبح عملي ­

 .العمق والتحليل

من خلال ما سبق يتبيتخفيض المؤسسة من شأنه اد على جهة من داخل الاعتم ن لنا أن

هذه الحالة ليست مطلقة، فقد لا  ومع ذلك، فإن .التكلفة وتحقيق وفرات الاعتماد على الذات

في الوقت المناسب، الأمر وقت المناسب ويتوفر لدى المؤسسة الكوادر المؤهلة اللازمة وفي ال

كما قد يتطلب  ،للقيام ببحوث التسويق المطلوبةذي يجعلها تلجأ إلى بيوت الخبرة الخارجية الّ
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وفي هذه الحالة يفضل الاعتماد  ،إجراء البحث خبرات خاصة أو جمع بيانات على نطاق واسع

  :وفيما يلي شرح لهذه الجهات ،1على الجهات الخارجية

 :الأطراف الخارجية التي تقوم ببحوث التسويق .1

     المؤسسات التي ليس لها الإمكانيات اللازمة لإجراء البحث التسويقي  كما قلنا سابقا أن

من بين هذه الأطراف نذكر ، والمطلوب فإنها تلجأ إلى أطراف خارجية للقيام ببحوث التسويق

  :2ما يلي

:                                                                    المتخصصةالمكاتب الاستشارية   -أ 

تي تشكل مجال نشاطها تعمل هذه المكاتب الاستشارية في مجال بحوث التسويق والّ     

  :الأساسي، وتقوم هذه المكاتب بتقديم نوعين أساسين من الخدمات هما

حيث تقوم بأداء كل الجوانب الخاصة بالبحث، وتشمل تصميم البحث وتنفيذه  ،خدمات كاملة ­

 تقديم التفسيرات والنتائج المطلوبة؛ثم وتحليل البيانات 

تقديم أحد وبعض الجوانب من البحث أو إجراء أنواع  تي تتخصص فيوالّ ،ات محدودةخدم ­

 معينة من البحوث؛

 :وكالات الإعلان  -ب 

حوث الإعلان على وجه تقوم وكالات الإعلان ببحوث التسويق بصفة عامة وب    

  .وتقييم الحملات الإعلانية الخاصة بهمالخصوص خدمة لزبائنها عند القيام بتخطيط 

 :لونالاستشاريون المستق  -ج 

وتم  ،ذين تتوافر لديهم المهارات البحثيةمية والّيهم عبارة عن أفراد ذوي الخبرة الآكاد    

  .أساتذة الجامعات: مثل ،الاستعانة بهم من قبل المكاتب الاستشارية المتخصصة

                                                            

.36معلا ناجي، أصول التسويق مدخل استراتيجي، مرجع سبق ذكره،ص  1  

.33-29مصطفى محمود أبوبكر، محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص   2  
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 :للقيام بالبحث التسويقيكيفية اختيار الطرف الخارجي المناسب 

ختيار الجهة المناسبة من بين عدة جهات تي تقوم بها المؤسسة لان أهم الخطوات الّم         

  :1للقيام بالبحث التسويقي نجد الخطوات التاليةخارجية بديلة 

تي تزاول النشاط البحثي تتمثل هذه الخطوة في حصر وتحديد الجهات الّ: الخطوة الأولى  -أ 

 :علاقة معها، ومن الطرق المستخدمة للوصول إلى ذلك ما يليناء وب

 الاحتفاظ بقائمة رسمية بأسماء وعناوين المؤسسات المتخصصة في إجراء البحوث التسويقية؛ .1

 صصة التي سبق للمؤسسة العمل معها؛الاحتفاظ بعدد معين من الجهات المتخ .2

ية المجاورة أو مراكز البحث الاتصال بأقسام التسويق في الجامعات والمؤسسات التعليم .3

 ذين لديهم الكفاءة والمؤهلات المطلوبة؛الّتي تضم في العادة باحثين وخبراء المتخصصة الّ

    معظم المؤسسات لا تحتفظ بأية قوائم محددة ولا تلتزم بالتعامل مع  والجدير بالذكر أن

والاستفادة من أية خبرات ى تترك لنفسها حرية التصرف الجهات المدرجة فيها، وذلك حتّ

  .جديدة

        ه يكون من الضروري الاتصال وبعد تحديد الجهات المحتملة للقيام بالبحث فإنّ    

بحيث تتضمن هذه العروض إعلامهم بالمهمة المطلوبة والطلب منهم تقديم عروضهم، بهم، و

  .خططهم المقترحة للبحث

الخطوة التالية هي تقييم مشاريع  المعنية فإن بعد تلقي العروض من الجهات: الخطوة الثانية  -ب 

 :تي تتضمنها العروض، ويشمل هذا التقييم ثلاثة أجزاء أساسية هيالبحث الّ

 تقييم تصميم البحث؛ .1

 به؛تقييم السعر والجوانب المرتبطة  .2

  تي ستقوم بالبحث؛تقييم عام للجهة الّ .3

                                                            

.39-38معلا ناجي، أصول التسويق مدخل استراتيجي، مرجع سبق ذكره، ص  1  
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وملائمة السعر المقدم للموازنة ويرتكز التقييم على مدى صلاحية التصميم المقترح للبحث 

أدائها ه يشمل سمعتها وا فيما يتعلق بالتقييم العام للجهة فإنَّالتقديرية المخصصة للبحث، أم

متها  المالية وما يتوفر لديها من الكفاءات والخبرات اللازمة السابق مع من تعاملوا معها، وملاء

  .للقيام بالبحث المطلوب

 الأطراف الخارجية لإجراء بحث تسويقيمزايا وعيوب الاستعانة ب

       كما هو الحال بالنسبة لوجود جهاز بحوث التسويق داخل المؤسسة عيوب ومزايا، فإن 

هي ، والاعتماد على أطراف الخارجية لإجراء بحث تسويقي أيضا ينطوي على مزايا وعيوب

  :يلي تتمثل فيما

 :1الخارجية فيما يلية بأطراف تتمثل مزايا الاستعان: المزايا  -أ 

يؤدي البحث الخارجي في الغالب خدماته لأكثر من مؤسسة، وبالتالي تكون لديه الخبرة   ­

 الواسعة والنظرة العامة والشاملة مع مرور الزمن فيما يتعلق بتعريف المشكلات وحلها؛

­ عدم التحيقات لاالفريق الخارجي محايد لا يتأثر بالع ز في إجراء البحث على اعتبار أن

الشخصية أو المصالح الذاتية، وبالتالي تتحقق الموضوعية في إجراء البحث وفي نشر 

 النتائج؛

حيث يمكن الاستعانة بخدمات المراكز المتخصصة وقت الحاجة إليها دون  ،المرونة ­

 .في حالة إنشاء جهاز بحوث التسويقتحمل مصاريف ثابتة 

لها عيوب تتمثل  أن هذه الأطراف الخارجية إلاّ تي تتميز بهابالرغم من المزايا الّ: العيوب-ب 

 :2فيما يلي

                                                            

.39محمد عبيدات، بحوث التسويق، مرجع سبق ذكره، ص   1  

.49محمود صادق بازغة، مرجع سبق ذكره، ص   2  
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حاجة أعضاء الفريق الخارجي إلى الوقت أطول مما يحتاجه الفريق الداخلي للتعرف  ­

 وسياساتها؛على المؤسسة وأوضاعها 

 التكلفة العالية التي قد يطلبها الفريق الخارجي لإجراء البحث التسويقي؛ ­

  .ؤسسة معينة إلى المؤسسة المنافسةلسرية الخاصة بماحتمال إعطاء المعلومات ا ­

  بحوث التسويق وعملية اتخاذ القرارات التسويقية :المطلب الثاني

ومن  ،المؤسسة تقوم بعملية اتخاذ قرارات عديدة رأينا في المبحث الأول من هذا الفصل أن

       التسويقي، إذ تعرف عملية اتخاذ القرار التسويقي على  بين هذه القرارات نجد القرار

اختيار بديل من بدائل بعد دراسة موسعة وتحليل لجوانب المشكلة التسويقية مع تقييم كافة : "هاأنّ

رات المشتركة التي تخضع للقياس من خلال الدراسة الداخلية والخارجية للمؤسسة المتغي

بغرض الوصول إلى حل أو نتيجة ومن ثم الخروج بتوصيات  والأساليب الكمية والإحصائية

نجاح أي  وظيفة تسويقية مهمة لأن:" تعرف على أنّها كما. "واستنتاجات لتطبيق هذه الحلول

  .1" بط بعملية اتخاذ القرارات البناءةمرتعملية تسويقية 

نستنج أن عملية اتخاذ القرار التسويقي تتوقف على اختيار بديل من  السابيقين من التعريفين

تحليلية لكل الجوانب المشكلة الاختيار يتم بعد دراسة موسعة و البدائل المتاحة، وأن هذا

  .التسويقية

تي يركز عليها متخذ القرار التسويقي عند عملية اتخاذ القرار هو تحليل من الأمور الّو 

لومات، حيث يعتبر تحليل السوق وجمع المعلومات بمثابة الخطوة الطبيعية السوق وجمع المع

ى وحتّ ذي تبنى عليه الخطة التسويقية،الأساس الّ ، حيث تعتبر هذه المعلوماتلأي نشاط تسويقي

ها تقوم بتحليل السوق، وذلك من تتمكن إدارة التسويق من الحصول على تلك المعلومات فإنّ

ذي تقوم به بحوث ز الدور الكبير الّرقية وبحوث التسويق، وهنا يبخلال الدراسات التسوي

                                                            
1 http : // WWW.SCribd .com/doc/4893930.12/03/2012. 
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التسويق في تزويد متخذي القرارات التسويقية في المؤسسة الاقتصادية بمختلف المعلومات من 

تي تي تقوم بحوث التسويق بجمعها والّذي تنشط فيه المؤسسة، ويمكن تقسيم البيانات الّالسوق الّ

  :1القرارات التسويقية إلى أربعة أنواع هيتساعد في عملية اتخاذ 

 البيانات المتعلقة بالظروف التسويقية؛ ­

 ؛البيانات المتعلقة بالمنتجات ­

 البيانات المتعلقة بالمستهلكين المستهدفين؛ ­

 .يانات المتعلقة بالسوقالب ­

  وفيما يلي شرح لهذه البيانات

  انات المتعلقة بالظروف التسويقيةتحليل البي: أولا

ذي يعمل في تي تتعلق بالمحيط الّالبيانات المتعلقة بالظروف التسويقية هي تلك البيانات الّ

تي لا يمكن لرجل هذه البيانات تتعلق بمتغيرات المحيط الّ ظله النشاط التسويقي، ويلاحظ أن

تحت سيطرته، ولكن عليه أن يأخذها عند تخطيطه لنشاط التسويق التحكم فيها ولا تقع 

  :2ومن أمثلة هذه البيانات ما يلي ،يالتسويق

 :بيانات عن طلب السوق واتجاهاته  -أ 

   معرفة حجم السوق الحالي ومقارنته بالإمكانيات المتاحة في السوق يمكن من معرفة  إن

الفعلي أقل من مقدار الفرص التسويقية المتاحة للمؤسسات للاستفادة منها، فإذا كان حجم السوق 

هناك فرصا تسويقية لم يتم إشباعها وإن قيام المؤسسة  ذلك يعني أن فإنإمكانات الإجمالية، 

                                                            

     52.   غة، مرجع سبق ذكره، صرمحمود صادق باز   1  

.259-257، ص)2005القاهرة، الدار الجامعية لنشر والتوزيع، (محمد فريد الصحن، الإعلان،   2  
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بالترويج المكثف لمنتجاتها قد يؤدي إلى زيادة المبيعات عن طريق جذب مستهلكين غير 

  .مستخدمي المنتجات إلى تحول إلى استخدامها

 :بيانات عن تحليل حصة المؤسسة من السوق مقارنة بحصص المنافسين  -ب 

  حصة المؤسسة من هذه المبيعات توضح لرجل يل مبيعات الصناعة ومعرفة تحل إن

ذي يعمل فيه وتفيده في تخطيطه لأوجه التركيز المختلفة للمزيج التسويق الوضع التنافسي الّ

  .التسويقي

 :بيانات عن المنافسين  -ج 

    التعرف على خطط المنافسين يتيح الفرصة للمؤسسة عند تخطيطها للنشاط  إن   

ى يتسنى لها أن تحقق نقاط القوة والضعف في هذه الخطط حتّالتسويقي، وأن تأخذ في الاعتبار 

  :1مركز تنافسيا أفضل، ويمكن أن تتناول دراسة المنافسين ما يلي

 من حيث الكمية والقيمة ومناطق البيع وفئات المستهلكين؛ ،مبيعات المنافسين ­

 البيعية كالخصم والائتمان؛تكاليف الإنتاج وأسعار البيع والسياسات  ­

 مواسم البيع ومدى توافقها أو اختلافها مع مواسم بيع السلعة أو الخدمة المخطط لها؛ ­

المغريات البيعية للسلع والخدمات المنافسة ومقارنتها بالمغريات البيعية للسلعة أو الخدمة  ­

 موضوع البحث؛

 كل منتجاته سنويا؛تي ينفقها المنافسين على الإعلان عن مجموع المبالغ الّ ­

 تي ينشط فيها الإعلان عن السلع والخدمات المنافسة؛المواسم الّ ­

 .تي يستخدمها كل منافسوسائل نشر الإعلانات الّ ­

 

 

                                                            

.297، ص )2000دار النهضة العربية لطباعة النشر، : لبنان(أحمد راشد، الإعلان،   1  
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  بيانات متعلقة بالمنتجات :ثانيا

جمع كافة البيانات على المنتجات وتدرس هذه البيانات وتقدم تساعد بحوث التسويق على 

ها لا تؤدي الغرض الذي وخاصة إذا أظهرت نتائج البحث عن المنتجات أنَّ ،توصيات بشأنها

   أنتجت من أجله بطريقة اقتصادية، أو إذا كانت تؤدي ذلك الغرض لكن دون الكفاية اللازمة

مع أو إذا كانت تفسد مع الوقت، أو لا تتناسب من حيث الحجم والشكل والطراز أو السعر 

لك حتى يستفيد المعلن من تلك التوصيات بأن يجري التعديلات حاجات الجمهور المرتقب، وذ

  .الملائمة على منتجاته بما يرفع كفاءتها في سد حاجات الاستهلاك

سماء التجارية يكون سهل الحفظ، لا يختلط مع الأ ج الذينتَكذلك الأمر فيما يتعلق باسم الم

أصلا، وأن يساعد على تكوين  تي يعبر عنهالا يؤدي إلى معاني أخرى غير الّ، والمنافسة

هج في نفوس من يقرؤون ذلك أو يستمعون إلينتَانطباع طيب نحو الم.  

ا إذا كانت العبوة تحقق الهدفكذلك تقوم بحوث التسويق بدراسة كيفية تعبئة السلعة والتأكد مم 

تخزينها  تحقق من أن العبوة تحافظ على السلعة في مراحل تداولها وتسييرالمن استعمالها، أي 

لات بيعها، وتتناسب من حيث الشكل والمظهر لفت نظر الجمهور إذا ما عرضت بمحونقلها، وت

  .تي عبئت فيها، وغير ذلك من الأغراضمع السلعة الّ

تي يتم جمعها عن السلعة أو الخدمة في إعداد التصميمات اللازمة يساعد تحليل البيانات الّ

تي تنقل الرسائل الّللمنتجات، وفي تحديد معالم سوقها المرتقب واختيار وسائل نشر الإعلانات 

الإعلانية إلى هذه السوق بأكبر قدر من الكفاية، ونظرا لاختلاف المنتجات عن بعضها البعض 

ع قواعد واضحة وموحدة لكيفية تجميع البيانات وتحليلها ولتطبيقها ه ليس من السهل أن توضفإنّ

نظر ج مهما اختلفت ظروفه، لكن يمكن تقسيم ما تتناوله دراسة المنتجات من وجهةنتَعلى كل م  
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، وأثارها الحسية غراؤهاو قوة إ ،هي ماهية المنتجاتالمستهلكين إلى أربعة عناصر 

  .1والعاطفية

  المتعلقة بالسوق المحتمللبيانات ا: ثالثا

من الواجبات الأساسية في عملية التخطيط للنشاط التسويقي، تحديد السوق الأساسية  إن

ى يمكن تحديد خصائص تلك السوق وطبيعتها واستغلال تلك التي تخدمها المؤسسة، وذلك حتّ

  .بيانات في تخطيط وتوجيه التسويقيال

 وق لا تستطيع أن تستوعب كل المستهلكين المؤسسة عند جمعها معلومات عن الس إن

تي تعتمد عليها المؤسسة اعتمادا رئيسيا في جمع المحتملين، بل هناك دائما فئة من المستهلكين الّ

وتحقيق الجانب الأكبر من معاملاتها معها، لهذا تلجأ المؤسسة إلى عملية  ،المعلومات عنها

  .تقسيم السوق وتركيز جهودها على قطاع معين

 :وم تقسيم السوق إلى قطاعاتمفه .1

عملية تقسيم السوق الكلي للمنتجات إلى عدد من الأجزاء " :هيمكن تعريف تقسيم السوق بأنّ    

، الأمر "حيث تكون حاجات وأذواق المستهلكين في كل قسم فرعي مشتركة ،أو الأسواق الفرعية

والفوائد المرجوة من قبل ذي يمكن المؤسسات من تقديم مزيج تسويقي ينسجم مع المنافع الّ

وهناك بعض الحالات التي لا تتطلب  ،هدفين في كل سوق فرعي تم اختيارهالمستهلكين المست

ضرورة تقسيم السوق إلى قطاعات، كأن تقوم إحدى المؤسسات بتقديم سلعة أو خدمة معينة 

أساس السن حيث لا يكون هناك تفرقة بين المستهلكين على  ،تشبع حاجة جميع أفراد المجتمع

بإنشاء عيادة لعلاج  الخ، مثال ذلك قيام أحد الأطباء...أو الجنس أو الدخل أو الموقع الجغرافي

  .2طنيةالأمراض الب

                                                            

.25المرجع السلبق، ص  1  

.36، ص )1998 دار وائل للنشر والتوزيع، :الأردن(جي، يمدخل إسترات: محمد عبيدات، سلوك المستهلك  2  
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من المعايير المستخدمة في تقسيم : قطاعاتالمعايير المستخدمة في تقسيم السوق إلى  .2

 :1السوق نجد ما يأتي

 :رافيةوغتقسيم السوق طبقا للعوامل الديم .2.1

توافر يعتبر هذا الأسلوب هو المظهر التقليدي لتقسيم التقليدي لتقسيم السوق، وبالرغم من       

رافية كل وغللاستخدام، ويقصد بالعوامل الديمهذا الأساس لا يزال صالحا  أن أساليب أخرى إلاّ

قسيم ، حيث يتم تالخ...من المهنة، العمر، دورة حياة الفرد، مكان سكن المستهلك المستهدف

السوق إلى فئات مختلفة طبقا لأي عامل من تلك العوامل ثم تحدد المؤسسة الفئات الأساسية 

، أو فئة تي تتركز فيها مبيعات المؤسسةمن حيث فئة العمر الّ تي تمثل سوقها الرئيسية سواءًالّ

تقسيم  تي تهدف إلىوبحوث السوق الّّ دراسات وهكذا، إن...المستهلكين من حيث مستوى التعليم

رافية، توفر بيانات أساسية للمؤسسة تساعدها في وغالسوق إلى فئات حسب تلك العوامل الديم

تي تمثل المستهلكين الحقيقيين توجيه وتخطيط نشاطها التسويقي بالتركيز على الفئات الرئيسية الّ

  .للسلعة أو الخدمة

 :تقسيم السوق طبقا للعوامل الاجتماعية .2.2

السوق في اتخاذ مفهوم الطبقة الاجتماعية كأساس لتقسيم السوق إلى  يميل بعض دارسو       

أقسام تختلف في أهميتها بالنسبة للمنتج من حيث قدرتها على استيعاب ما ينتجه من السلع 

  .والخدمات

ارتباط بين مستوى الدخل  استخدام مفهوم الطبقة الاجتماعية كمعيار لتقسيم السوق هو وجود إن

الطبقة  طبقات الاجتماعية هذا من ناحية، ومن ناحية أخرى ثبت الدراسة أنوبين اختلاف ال

وبغض النظر عن تمثل تجمع مجموعات من الأفراد يشتركون في صفات وخصائص واحدة 

عامل الثروة أو الدخل، تلك الوحدة في الصفات والخصائص أو الاشتراك في الاتجاهات 

                                                            

  1 .145-142، ص )2003مكتبة غريب،  :القاهرة(علي السلمي، الإعلان،  
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تي ج السلع والخدمات الّومتميزة من وجهة نظر منت ووجهات النظر يجعل الطبقة وحدة متماسكة

  .يستهلكها أعضاؤها

 :التقسيم على أساس العوامل النفسية .2.3

        السلوك الإنساني يتوجه دائما إلى إشباع حاجات ورغبات إنسانية مختلفة، ويتوقف  إن

باعها، وبالرغم بتلك الحاجات وأهمية إشاتجاه السلوك ومدى قوته أو نسبته على درجة الشعور 

 الحقائق المسلم بها أن أن من توفر الرغبات الأساسية لدى كل الأفراد في ذات الوقت، إلاّ

في أهمية الحاجات  وأهميتها، وذلك الاختلافالأفراد يختلفون في مدى الشعور بشدة الحاجة 

ذين يتصفون والرغبات وشدتها يصبح أساسا صالحا لتقسيم السوق إلى فئات من المستهلكين الّ

بحاجة معينة دون الأخرى، وتستخدم المعلومات المجمعة عن هذه الفئات في توجيه النشاط 

  تي تنتجها ذي تتفق حاجته و رغباته مع طبيعة المنتجات الّالّالتسويقي ناحية المستهلك 

الأفراد الّ المؤسسة، فلو ثبت أنء هاتف شرا: مثل ،زذين يستعملون منتجات معينة كأسلوب للتمي

ف على مثل هؤلاء الأشخاص وتحديدهم أن تحقق المؤسسة نقال كاميرا، فيمكن من خلال التعر

  .أهدافها بكفاءة أعلى

  :أهمية تقسيم السوق إلى قطاعات .3

      عملية تقسيم السوق إلى قطاعات تعتبر من العمليات المهمة لمؤسسة وذلك من خلال  إن

  :1ما توفره للمؤسسة حيث تساعدها في

 المساعدة على زيادة الاهتمام بإشباع حاجات المستهلك باعتبارها جوهر النشاط التسويقي؛ ­

تقسيم السوق إلى قطاعات يساعد في تحليل وتحديد الفرص التسويقية المتاحة والمرتقبة أمام  ­

 المؤسسة؛

                                                            

.527، ص )2002دار الجامعة الجديدة للنشر، : القاهرة(، التسويق مدخل تطبيقي، عبد السلام أبو قحف  1  
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توفير معلومات جيدة من حيث الكم والنوع عن كل قطاع سوقي وهذا يساعد في تحقيق  ­

 ؛الجيد للسوق الفهم

البرنامج الإعلاني بصفة ة البرنامج التسويقي بصفة عامة والمساهمة في رفع كفاءة وفعالي ­

ج المناسب نتَخاصة للمؤسسة ككل، حيث يساعد تقسيم السوق إلى قطاعات في تحديد الم

 :فضلا عن تحقيق ما يلي ،والجهد التسويقي المناسب والملائم لكل قطاع على حدة

 المتوازن أو إعادة التخصيص للموارد التسويقية على القطاعات السوقية المختلفة؛التوزيع  •

 أو الطبيعة المتغيرة لبيئة الأعمال؛مراعاة دينامكية الطلب  •

المنافسين على مستوى  تحديد مناطق القوة والضعف والتهديدات سواء بالنسبة للمؤسسة أو •

 السوق ككل؛كل قطاع أو

 .قييم الأداء على النشاط التسويقيتسهيل عملية الرقابة وت •

ا سبق يمكن القول أن تقسيم السوق إلى قطاعات يساعد في توجيه الجهود والموارد مم

  .التسويقية نحو قطاع معين لإشباع حاجة أو تحقيق هدف معين

بعد التعرف على معايير تقسيم السوق إلى قطاعات وجمع البيانات عن مختلف القطاعات 

ة والموجهة إليها منتجاتها، يعمل جهاز بحوث التسويق على استخراج السمات الخاصة بالمؤسس

  :1منها ما يلي ،الأساسية لتقسيم السوق

فرق الاختلافات بين القطاعات بتحليل الخصائص الفريدة وترجمة وذلك  ،تحديد القطاعات ♦

 ئمة للوصول إلى الأهداف المرجوة؛من أجل اختيار إستراتجية تسويقية ملا

                                                            

.532المرجع السابق، ص   1  
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البيانات عن خصائص القطاعات السوقية يساعد المؤسسات في اختيار البرنامج جمع  ♦

تي ستؤثر ها تساعد على توضيح الفروق بين القطاعات الّالتسويقي الخاص بكل قطاع، كما أنّ

 ي عنصر من عناصر المزيج التسويقي؛على القرارات التسويقية أو على أ

تلافات السلوكية الأساسية والهامة بين تساعد بحوث التسويق في توضيح الفروق والاخ ♦

هذا ليس له قيمة إلا إذا  القطاعات، فمثلا إذا تم التقسيم على الاختلاف في السن والجنس، فإن

 نواحي السلوكية المرتبطة بالشراء؛بالارتبط 

وهذا ما يتطلب  ،تساعد بحوث التسويق على تحديد الأهداف من تقسيم السوق إلى قطاعات ♦

ي عنصر من عناصر رنامج تسويقي لكل قطاع أو قد يشترك أكثر من قطاع فمن إعداد ب

 .المزيج التسويقي

  :ة بالمستهلكالبيانات المتعلق :رابعا

من أهم البيانات اللازمة لوضع خطة تسويقية على أساس علمي سليم هي البيانات  لعلّ      

التسويق يهدف إلى تغيير سلوك المستهلك  المتعلقة بتوضيح وتفسير سلوك المستهلك، وبما أن

إذا  ذلك لا يتم إلاّ وأساليب إدراكه للأمور والأشياء المحيطة به، فإنبالتأثير على اتجاهاته 

توافرت معلومات صحيحة وكافية تحدد العوامل التي تتحكم في سلوك المستهلك وتعمل على 

  .توجيهه

 :تعريف سلوك المستهلك .1

     ذي يبرزه المستهلك في البحث ذلك التصرف الّ :"هو بير سلوك المستهلكالمقصود بتع إن

ها ستشبع رغباته أو حاجاته وحسب تي  يتوقع أنّأو اختيار السلع أو الخدمات الّعن شراء 

تي يقوم بها فرد دراسة سلوك المستهلك ترتبط بالكيفية الّ ، لذا فإن"الإمكانيات الشرائية المتاحة

  على السلع ) المال، الوقت، الجهد(إنفاق الموارد المتاحة المتعلقة بتوزيع و ما باتخاذ قراراته

كيف ستتم عملية الشراء؟ : بالإضافة إلى الإجابة على أسئلة مثل ،تي يتم شراؤهاأو الخدمات الّ
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 ى سبيل المثال شراء فرد ما لعلامة تجاريةعلو. 1الشكل؟ولماذا تم اتخاذ القرار الشرائي بهذا 

تي يحاول الباحث السلوكي الإجابة من الشامبوا  قد يثير اهتمامه العديد من الأسئلة الّمحددة 

في السوق؟ لماذا يتم شراء  مبوا الموجودةاالش ين العلاماتيشتري من ب أي علامة:، مثلعليها

مبوا؟ وما معدل استخدام اما هي مواعيد التسويق لشامبوا دون غيرها؟معينة من الش علامة

رافية وغالخ، بالإضافة إلى تحديد الخصائص النفسية والدم...في السوق المستهدف بوااالشم

  .دون غيرها ذي يشتري هذه العلامةللمستهلك الّ

 :محددات سلوك المستهلك .2

      تي يعمل فيها هو تحديد المستهلكين لمنتج معين من أهم انشغالات مدير التسويق الّ إن

  :2الأسس التاليةودراسة خصائصهم التي تقوم على 

 الخ؛...الدخل، الطبقات الاجتماعيةتحديد حجم السوق وطبيعته من حيث السن، الجنس،  ­

 المرتقبين؛المواقع الجغرافية أو أماكن تجمع المستهلكين  ­

 هيكل ومكونات وتنظيم قنوات التوزيع التي تخدم السوق؛ ­

 .السوقت المحيط وتأثيره على هيكل طبيعة النظام الاقتصادي واتجاها ­

وهناك مجموعة من العناصر الحاكمة لسلوك المستهلك تلعب دورا مهما من حيث جمع 

   هذه المعلومات تتمثل  ،تي تساعد رجل التسويق في اتخاذ القرارات التسويقيةالمعلومات الّ

  :فيما يلي

 :المؤثرات الثقافية والحضارية  -أ 

نسبا كافية ها تقدم ذي يعيشون فيه، ذلك أنّتلبي الثقافة حاجات الأفراد داخل المجتمع الّ        

ها تعمل على ذي يجب أن يكون في كل الحالات، بالإضافة إلى أنّمن الإرشادات للسلوك الّ

                                                            

.13محمد عبيدات، سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص  1  
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تشكيل مواقف الأفراد نحو الأشياء أو السلع أو الخدمات، كما يتبع الأفراد تلك المعتقدات السائدة 

  .ع ثقافتهم الأصلية ما دمت ترضيهمتي تنسجم مذي يعيشون فيه والّفي المجتمع الّ

ويؤدي التغيرات في العوامل الثقافية يكون لها ر في عوامل الثقافة إلى تطبيقات هامة، فالتغي

        تقسيم السوق إلى قطاعات، تنمية وتطوير : مثل ،تأثير على الجوانب التسويقية

المتزايدة من الأفراد من أجل رغبة المنتجات، الإعلان والعديد من الإستراتجيات التسويقية فال

رفع مستوى رفاهيتهم شجع العديد من المؤسسات على القيام بالابتكارات وتقديم المنتجات 

الجديدة والإعلان عنها، لذا تعمل بحوث التسويق في هذا المجال على مراقبة وتحليل تلك القيم 

وذلك من أجل صميم إستراتجية تسويقية  ،والعادات الأكثر تأثيرا على أنماط الشراء والاستهلاك

  .1ناجحة

 :2الطبقات الاجتماعية  -ب 

ية عن طريق تقسيم الأفراد إلى عدة مكن ترتيب الأفراد من حيث مكانتهم الاجتماع     

تي طبقات اجتماعية، وفي عملية التقسيم يمكن استخدام العديد من الأسس في هذا المجال والّ

  .نذكر منها الدخل والمهنة

تعكسها دائما المقدرة على أنماط الشراء  فالدخل يعتبر من أكثر المعايير شيوعا نظرا لأن

ز المهنة، فعادة ما يتميالشراء، ونظرا لإمكانية استخدام معيار الدخل مع المعايير الأخرى مثل 

بدخول ز من ينتمي إلى طبقات الدنيا خول عالية، بينما يتميإلى الطبقات العليا بد االمنتمون

  .منخفضة

تي وصل إليها الفرد داخل كما يستخدم كل من المهنة ومستوى التعليم كأساس واضح للمكانة الّ

المجتمع، وعادة ما يتم ترتيب المهن حسب معيار درجة التعليم ومكانة المهنة داخل المجتمع 

                                                            

.87المرجع السابق، ص   1  

.270، ص)1997دار النهضة العربية، :القاهرة(محمود صادق بازرغة، إدارة التسويق،   2  
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يير المشار هذه المعا ، ويلاحظ أنالخ...القاضيجامعة، الوزير، أستاذ :ومستوى دخلها، مثل

  .واملإليها يمكن استخدامها بصورة جماعية نظرا لتأثر الدخل بالمهنة وبغيرها من الع

أنماط الشراء تفيد رجل التسويق بالعديد من لعلاقة بين الطبقات الاجتماعية ودراسة ا إن

ياة أنماط الشراء وأنماط الح المؤشرات لأجل تخطيط إستراتجيات التسويق المختلفة، وطالما أن

هذه الأخيرة تعتبر أحد الأسس الهامة في تقسيم  الاجتماعية، لذا فإن طبقة تختلف باختلاف

السوق إلى قطاعات، فهناك العديد من المؤسسات تستخدم الطبقة الاجتماعية كأساس لتحديد 

  .الهدف  السوقي لمنتجاتها

 :الأسرة-ج 

فاهتمام رجل التسويق ينصب على يؤثر أفراد الأسرة بشكل قوي على سلوك المستهلك،       

معرفة درجة تأثير كل من الزوج والزوجة والأبناء على قرارات الشراء، ففي بعض 

  صاحب  وفي مجتمعات أخرى يكون الرجل هو المجتمعات صاحب القرار يكون المرأة،

 القرار، بينما تتجه بعض المنتجات إلى أن يكون قرار الشراء مشتركا، وبصورة عامة يختلف

ج ومرحلة عملية الشراءنتَتأثير الزوجة عن الزوج بشكل واسع تبعا لنوعية الم.  

ر الّيفيد تحليل أدوار الأسرة والتغيالدراسات  ذي يطرأ عليها في اتخاذ القرارات التسويقية، لأن

التي تقوم بها بحوث التسويق تساعد رجل التسويق على تغيير التركيز النسبي للسلع والخدمات 

لات الإعلان عن الرح: ذي القرار، مثلومستخدمين ومتخشمل أعضاء الأسرة من مؤثرين وولي

  .1هنا يجب التركيز على الزوج والزوجة والأبناء حتى يؤدي الإعلان إلى التأثير المرغوب

 :2التعلم  -د 

    كافة الإجراءات والعمليات المستمرة والمنظمة والمقصودة وغير : "هف التعلم على أنّيعر

تي يحتاجونها عند شراء ما هو معروض من المقصودة لإعطاء وإكساب الأفراد المعرفة الّ
                                                            

.78شفيق إبراهيم حداد، مرجع سبق ذكره،ص   1  

.189محمد عبيدات، سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص  2  
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بالإضافة إلى تعديل أفكارهم معتقداتهم ومواقفهم وأنماطهم السلوكية نحو  ،السلع والخدمات

  ".شيء معين

معظم  جاري ارتباطا كبيرا ببعضها البعض، حيث أنيرتبط التعليم وولاء الاسم الت

المشتريين يقومون في عملية الشراء بالاعتماد على الخبرات السابقة، ومن ثم يلعب التسويق  

ال في تدعيم ولاء المستهلك للسلعة وحثه على مداومة شرائها واستعمالها، ويلعب الدور الفع

تهلك فعالية الإعلان في تدعيم ولاء المس تتوقف الإعلان دورا فعالا من أجل تحقيق ذلك، حيث

منها تكرار الرسالة الإعلانية على مدار  ،وتوفير له المعلومات المطلوبة على عدة من العوامل

ى يتذكر المستهلك السلعة الخاصة من الزمن بدلا من تركيز في فترة قصيرة، حتّفترة معينة 

الكثير من بعد تقديم السلعة وتركيز تكرار الرسالة الإعلانية في حالة تقديم المنتجات الجديدة، ف

ى يتسنى للمستهلك الإلمام الكامل الإعلانات تركز على كيفية تشغيل واستخدام المنتجات حتّ

  .بالمؤثر وتسهيل عملية تعلمه

 : 1كارالإد -ه 

المحفز لديه  لحافز معين استقبله من حواسه الخمسة، إنذي يعطيه الفرد وهو المعنى الّ

استعداده ليأخذ تصرفا معينا، إذ هو نتيجة تأثير الإدراك للحالة، فقد يكون لدى الأفراد الحوافز 

 .ولكنهم بشكل مختلف ،في الوضع نفسه

ثال قد لذا تقوم بحوث التسويق بدارسة عملية الإدراك، فالإعلان في الجرائد على سبيل الم

لإعلان واستقبال لك بطبيعة الحال على إدراك المستهلك دا ويؤثر ذليكون ملونا أو أبيضا وأسو

الفرد يتعرض للعديد من  ه قد تم بالطريقة المرغوبة، وينبغي التنويه أنالمستهلك له، لأنّ

تي تجمعها بحوث ومن ثم فهو يختار البعض منها، وهنا يبرز الدور المعلومات الّ ،المؤثرات

                                                            

  1    .83محي الدين الأزهري، مرجع سبق ذكره، ص 
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قوة المؤثر وحجمه       تحديد وذلك من حيث ،المؤثرالتسويق، حيث تساعد على اختيار 

  .الخ...وحداثته 

 : 1الاتجاهات -و 

تي يكونها المستهلك اتجاه المنتجات المحددة وهي الخصائص أو المشاعر والأفكار الّ

وتصبح بالتكرار والتدعيم صفات مستقرة تؤثر في سلوكه حيال هذه المنتجات، وكلما تراكمت 

 نيايكلما زاد استرشاده بها وكلما أصبح سلوكه الشرائي روت هذه الاتجاهات في ذهن الفرد

ويتمثل دور بحوث التسويق هنا جمع المعلومات عن اتجاهات الأفراد وترسيخ  .متكررو

  .الصفات والخصائص الخاصة بالمنتجات في نفسية المستهلك

 : *دوافع الشراء و عاداته   -ز 

التي تم جمعها بواسطة بحوث التسويق من خلال ما سبق وبناءا على المعلومات السابقة 

تستطيع المؤسسة تحديد الأهداف التسويقية والتي تسعى إلى تحقيقها، والذي يؤدي إلى إمكانية 

  .اتخاذ القرارات التسويقية، ثم ضمان تحقيق الرقابة الفعالة والتقييم الموضوعي لهذه الأهداف

  علاقة المؤسسة  بمحيطهافي تفعيل مدى مساهمة بحوث التسويق : المطلب الثالث

عملية اتخاذ القرارات  ل أنمن خلال ما تعرض إليه في المطلب السابق يمكن أن نقو 

حيث هذه الأخيرة تتميز تسويقية تتم في محيط يتكون من عوامل داخلية وعوامل خارجية، 

القرارات يصعب على متخذ القرار التحكم فيها، وفيما لي سوف نتطرق إلى محيط بالتغير و

   .التسويقية

  

  

                                                            

  1 .84شفيق إبراهيم حداد، مرجع سبق ذكره، ص  
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  :محيط القرارات التسويقية  )1

 ")العوامل الداخلية(تستطيع إدارة التسويق أن تؤثر مباشرة في القوى الخاضعة لرقابتها  

العلامات التجارية، الأسعار، قنوات تي تتخذها بشأن تخطيط السلع وعن طريق القرارات الّ

  .البيع الشخصيلان والتوزيع، الإع

فهي تتكون من الآتي )العوامل الخارجية( المتغيرات غير الخاضعة لرقابتهاو ا القوىأم :

ونية السائدة في القانجتماعية والسياسية والاقتصادية وة، التقدم التكنولوجي، الظروف الاالمنافس

  .ؤسسةتعمل فيها الم ذيال محيطال

القوى الخاضعة لرقابة الإدارة  تي تواجه إدارة التسويق هي كيف توازن بينفالمشكلة الرئيسية الّ

  .القوى الخارجة عن نطاق الرقابة و التحكمو

  :1العوامل الخارجية  .1

تي المنافسة الّ: تخاذ القرارات الإداريةاتي تؤثر على لخارجية الرئيسية الّمن العوامل ا

طبيعة السوق جتماعية المختلفة، والانونية والعوامل القانولوجي وتواجهها المؤسسة، المحيط التك

  .الذي تعمل فيه المؤسسة

تواجه المؤسسة عادة منافسة من مؤسسات أخرى تعمل في نفس الصناعة أو في : المنافسة   -أ 

ير التسويقي أن يتفهم الكثير على المد لذلك فإنخرى تقدم سلعا أو خدمات بديلة، وصناعات أ

أساليبها وسياساتها السعرية وأن يتعرف على هيكلها التكاليفي و.قتصاديات هذه الصناعاتاعن 

  .تي قد تؤثر على تخطيطه و نشاطهالترويجية و غير ذلك من النواحي التنافسية الّ

                                                            
  .46ص  ،مرجع سبق ذكره ،صلاح الشنواني  1
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في الصناعة تي تحصل عليها من المبيعات الكلية و يجب على الإدارة أن تراقب النسبة الّ

ذلك يؤثر  ما إذا كان نصيبها من السوق يزداد أو ينقص، لأن اقبفي كل منطقة سوقية، و تر

في القرارات التي تتخذها عند رسم سياستها، كما يجب على الإدارة أن تكون في يقظة مستمرة 

بالنسبة للتهديد المحتمل من الصناعات التي تسوق سلعا أو خدمات بديلة، فصناعة الصلب مثلا 

  .البلاستيكطر يهددها من صناعات الألمنيوم وتشعر بالخ

َ يعتبِر المؤسسة وحدة واحدة متك إن :طلب السوق -ب  املة موجهة نحو المفهوم التسويقي

   هكذا و في ظل هذا المفهوم فالمستهلك يعتبر والمستهلك و مطالبه، وو احتياجاته  السوق

المؤسسة  متى، و بكم تبيعذي يقرر ماذا تنتج المؤسسة، وكيف، وأين، وملكا، إذ يكون هو الّ

على رجل التسويق دراسة كل الجوانب المتعلقة بالطلب السوقي سواء  لهذاو. سلعتها أو خدمتها

  .من الناحية الكيفية أو من الناحية الكمية

ذي يحدثه أصبحت الإدارة على وعي متزايد بالأثر الهام الّ :جتماعية القوى القانونية و الا  -ج 

 الكثير من التشريع الحكومي سواء كان على مستوى محلي أو مركزي على قراراتها، فهناك

التشريعات المتعلقة بالمنافسة والأسعار وحماية المستهلك والإعلان وتغليفها والعلاقات العمالية 

رجال التسويق بصفة خاصة تجاه اد الوعي من جانب المؤسسة عامة وزدا أن كما. غيرهاو

أن تكون للمشروع لدى  تي يجبالإدارة تقدر تماما الصورة الذهنية الّ المجتمع، ذلك أن

ذي يحدثه مثلا الكذب في الإعلان أو الأداء السيئ هي تعرف مدى الأثر السيئ الّالجمهور، و

تخاذ قراراتها أن اعلى الإدارة عند  بصفة عامة فإنو. للسلعة أو نقص المعلومات عن السلعة

ا و على بقائها في ى تحافظ على سمعتهيكون ذلك في إطار الأساليب المقبولة من المجتمع حتّ

 .المدة الطويلة
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ر كتشافات تقنية جديدة، فالتكنولوجيا تتطوانشهد فيه لا يمر يوم إلا و :المحيط التكنولوجي   -د 

ا ينجر عنه تغير في سلوكنا، فعلى المؤسسة أن تكون على دراية بالمستجدات بسرعة مم

إستراتيجياتهارات في التكنولوجية، ليس هذا فحسب بل عليها إدراج هذه التغي.  

  :لعوامل الداخلية ا .2

1ا عن العوامل الداخلية و التي يمكن التحكم فيها فإنه يمكن تقسيمها إلى ثلاثة مجموعات هيأم:  

موارد المشروع في الإدارات  خرى المكونة للمزيج التسويقي ، السلعة نفسها، العناصر الأ

  . الأخرى خلاف إدارة التسويق

  قد تقرر الإدارة إضافة سلعة جديدة إلى مجموعة سلعها أو إسقاط سلعة :  طبيعة السلعة  

ذلك في محاولة لمواجهة الظروف الخارجية، كذلك قد تغير و ،أو إدخال التعديلات على سلعة

في نفس الوقت ى تتكيف تبعا للقوى الخارجية، وأو الغلاف أو تصميم السلعة حتّمة الإدارة العلا

غيرها من مجالات لقرارات الخاصة بمسالك التوزيع والإعلان ور في افإن طبيعة السلعة تؤث

  .الأنشطة التسويقية

ويق  في يمكن للتسعير أن يكون سلاحا قويا يساعد مدير التس :الترويجالتوزيع ولتسعير وا 

نخفاضا تبعا للقرارات ارتفاعا و اقد يتقرر نصيب المؤسسة من السوق ، ومحيطالتكيف تبعا لل

ن وسيلة لمقابلة تهديد التغيير في الإعلان أو في البيع الشخصي قد يكو كذلك  فإن. التسويقية

مدير التسويق يتمتع بمرونة حركة  أن هيكل التوزيع يعتبر عاملا خارجيا إلاّ برغم أنتنافسي، و

   تي يوزع سلعته عن و تصرف بالنسبة لهذا العامل، فهو يستطيع أن يختار المسالك الّ

ختيار المسالك ابالعكس إذا فشل في زه السوقي، وه يقوي من مركطريقها، فإذا نجح في ذلك فإنّ

  .ه يفقد القدرة على تثبيت أقدامه في السوقالصحيحة فإنّ

                                                            
.48ص ،مرجع سبق ذكره ،صلاح الشنواني  1  
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المالية قيودا بيئية داخلية على البرنامج ل الإمكانيات الإنتاجية وتشك: الموارد غير التسويقية  

ا القائمة لدعم خط المؤسسة مثلا إضافة سلعة جديدة إلى مجموعة سلعهالتسويقي، فإذا قررت 

مدى توفر الإمكانيات الإنتاجية قتحام سوق جديدة فإن هذا القرار يتوقف على منتجاتها أو لا

  .المالية لدى المؤسسةو

قية في كونها يتضح لنا جليا دور الإدارة التسوي ،من خلال العوامل المختلفة السابقة الذكر

 القدرة على في الواقع فإنتخاذ قرارات بشأنها، واتحليلها وملية لا نهائية من مقابلة مشاكل وع

ذوي المقدرة ن المديرين ذوي القدرة العالية وز بيذي يميالّ التصرف بنجاح في هذه المواقف هو

ا ومم السريعة،تخاذ القرارات المناسبة وااكل التسويقية تتطلب القدرة على المنخفضة، فالمش

على الوصول إلى القرارات المناسبة تعتمد قدرة المسوق  و أن ذكرنا أنلاشك فيه كما سبق 

  .تخاذ القرارات التسويقيةاسا لاعلى مدى توافر المعلومات المطلوبة، و التي تعتبر بمثابة أس

ة للحصول على المعلومات المطلوبة أو على المعلومات المتعلقة بعوامل المؤثرة عن عمليو

اتخاذ القرار التسويقي تلجأ الإدارة إلى بحوث التسويق حيث تساهم هذه الأخيرة بشكل كبير في 

الحصول على هذه المعلومات، حيث تمكن بحوث التسويق المؤسسة من التعرف على المحيط 

  .وبالتالي تصبح هذه المؤسسة متفاعلة مع محيطها ،ذي تعمل فيهالّ

  :بالمحيط تصال ابحوث التسويق كقناة . 2

  در كبير من المعلومات عن السوق ال وجود قيتطلب إعداد البرنامج التسويقي الفع

إعداد مثل هذا البرنامج التسويقي يحتاج إلى التعرف  القوى الرئيسية المؤثرة فيه، كما أنو

 ردود أفعالهم إزاءالمؤسسة من السلع أو الخدمات، و المستمر على أراء المستهلكين لما تطرحه

وتفضيلاتهم ) الترويج السلعة، السعر، التوزيع،(كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي 

  .ختيارهمامحددات و
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ستجابة لما الاوالية قدرة المؤسسة على الرد توفر المعلومات يحدد إلى درجة ع الحقيقة أنو

المحيط الذي تعمل ستمرارها في اائها و تكيفها معها، و بالتالي بقيجري في السوق من أحداث و

زيادة الحاجة إلى التعقيد في عملياتها أدى إلى سواق المخدومة من قبل المؤسسة وتساع الأاف.فيه

تحليل ومعالجة المعلومات أفضل، كما ساعد التطور الهائل في تقنيات معلومات أكثر و

لمتطورة نظم الحاسوب ام أجهزة وستخدااستفادة منها، فبزيادة إمكانية الا تجهيزها إلىو

نعكس ذلك على ابالتالي ستوى جودة المعلومات، وستطاعت الإدارة في تلك المؤسسات رفع ما

  .  جودة ما تتخذه من قرارات

 محيطي تخاذ القرارات التسويقية، قصد العمل بصورة سليمة فافللمعلومات دور مهم في عملية 

1في الآتي التي توفرها بحوث التسويق و تكمن أهمية المعلومات، رمتغي:  

رتفاع االمشكل الذي قد يكون سببا في و السلبيات المتعلقة بالقضايا الماليةإزالة المخاطر و -أ 

  ا يكون له تأثير بالغ على المنظمة؛زيادة الأعباء المالية ممالتكلفة و

ات تخص على تحديد سلوك المستهلك من خلال الحصول على معلوم ؤسسةمساعدة الم -ب 

  ا ينتج لها إعادة النظر في خططها التسويقية؛مم ،جللمنت وجهات نظر المستهلك

جعلها قريبة من خطتها تعرف على خصائص السوق المتوقعة وعلى الؤسسة تساعد الم  -ج 

  التسويقية؛

معلومات تخص معدلات التضخم وقلة المواد الأولية، والتشريعات على  ؤسسةتعرف الم  -د 

معلومات ين وفي السوق من قبل المنافس ما إذا كانت قد ظهرت منتجات جديدةالحكومية، و

  في تحديد إستراتيجيتها التسويقية؛ أخرى تساعدها

                                                            

.158ص  ،مرجع سبق ذكره ،زكي خليل المساعد  1  
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          ج جديد إلى السوقذلك عند الشروع بطرح منتجيتها وتمكنها من تنسيق إستراتي  -ه 

          نوع الترويج السعر وطريقة الخزن وشكل الغلاف ويتوجب أولا تحديد حجم و: مثلا

  وغيرها؛ …

الإدارة العليا إلى المعلومات التي تمكنهم من الحصول على الدعم في يحتاج التسويق و -و 

تخذ حديثا، فعلى سبيل المثال يمكن لإدارة التسويق االدفاع عن قرار تخاذ القرارات وعملية ا

ج نتَبعد طرح المسوق مؤيدا لذلك، وختبار الاإذا كان ج جديد نتَاع الإدارة العليا على تقديم مإقن

في الأسواق فإن الإدارة العليا يمكنها تفسير ذلك لأصحاب الأسهم بعد إطلاعهم على البحوث 

  تي هي مقياس النجاح في المستقبل؛الميدانية، الّ

ج من خلال تحديد رد فعل المستهلك، فمثلا تساعد نتَتقييم معلومات نجاح أو فشل م  -ز 

ختيار أكثر الطرق فاعلية اتغليفه بعبئته وج، وطريقة تنتَعلومات على تحديد مكان عرض المالم

  نتباه المستهلك؛افي جذب 

تقيس معلوماتها عن الأداء من  ؤسساتلاحظ بدقة فيما إذا كانت المالفشل يالنجاح و إن   -ح 

 ؤسسة؛المخلال قياس مستوى المبيعات وشكاوى المستهلكين معتمدين في ذلك أهداف 

ذي تعمل فيه وهذا ما يؤدي إلى تفعيل المحيط الّهذه المعلومات تمكن المؤسسة من فهم 

ها تعتمد على عدة طرق ى تتمكن من الحصول على هذه المعلومات فإنّعلاقتها بمحيطها، وحتّ

من بينها بحوث التسويق وهنا يبرز الدور الذي تلعبه بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة 

  .بمحيطها
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  : الخلاصة

       رات بكونها عملية المفاضلة تخاذ القرااعملية  العرض السابق نستنج أنمن خلال 

ا إنملا يمكن أن يصدر بصورة عفوية، و ختيار بين بديلين أو أكثر، فالقرار المتوصل إليهأو الا

تي بالتعرف بدقة على المشكلة الّ تي يقوم بها متخذ القرار بدءاًهناك مجموعة من الخطوات الّ

المشكلة حتى يمكن في تقييمها ثم وضع بدائل لحل خذ القرار، ثم بعد هذا تحليلها وأجلها سيتمن 

  .ختيار أفضلهااالنهاية من 

    عملية الإنت فكما أنتخاذ القرار التسويقي تعتمد بشكل اعملية  اج تتطلب مواد أولية، فإن

دى صحة توصل إليه على ميتوقف نجاح القرار المعلى وجود المعلومات التسويقية، وأساسي 

تي تواجه صانعي القرار بإدارة فمن أكبر المشاكل الّ. طريقة تنظيم تأمينهاو دقتهاالمعلومات و

       يعتمد عليها، ذات علاقة بالموضوع هي الحصول على معلومات تسويقية التسويق

متخذ القرار التسويقي في حاجة إلى  في التوقيت المناسب، كما أنني، حديثة ودقيقة والمع

قت المناسب الور المعلومات التسويقية بالكمية والنوعية الملائمتين ومعلومات متنوعة، فتواف

  .ت التسويقيةاتخاذ القراريمثل العمود الفقري لا

    المعلومات التسويقية التي يحتاجها متخذ القرار التسويقي والمؤسسة على العموم، تكون  إن

         لغالب من مصادر متنوعة، لكن يمكن تقسيم هذه المصادر إلى نوعين أساسيين في ا

لتقارير المتعلقة افالداخلية يقصد بها كل السجلات و .مصادر داخلية و أخرى خارجية: هما

ا المؤسسة من أجل الرجوع إليها تحتفظ بهو بأوضاع العمل وإجراءاته وظروفه وصعوباته،

  .ستخدامهالا
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ستمرار اب تتعامل معه ذيالخارجي الّ محيطسة من التي تصل إلى المؤسفهي الّ ،لخارجيةا اأم

المواد، الطاقة، الأفكار، الآراء  ،بالقوى العاملة: ات المتعلقة إماعلى المعلوم وتحصل منه

  .التشريعاتو، القوانين الدراسات، الأبحاثو

نجد بحوث التسويق، حيث تعتبر هذه ا من طرق جمع المعلومات المطلوبة لاتخاذ القرار أم

تي تفيد المؤسسة الأخيرة قناة اتصال بالمحيط من خلال ما تقوم بجمعه من المعلومات الهامة الّ

ف على محيطها وبالتالي تفعيل العلاقة معه، حيث التعرف على ما يرده المحيط يؤدي في تعر

تفعيل علاقتها به وبالتالي تحقيق وهذا ما يزيد من  ،بالمؤسسة إلى تقديم أشياء تتأقلم معه

مية الموارد البشرية فقد أصبحت المعلومات موردا جوهريا للمنشآت على نفس أه .نجاحها

  .الماليةوالمادية و
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:تمهيد  

إلى القسم النظري من هذا البحث إلى مختلف الجوانب المتعلقة بالمحيط الذي عد تطرقنا ب

تعمل فيه المؤسسة، وببحوث التسويق، سنحاول من خلال هذا الفصل إسقاط هذه الدراسة على 

  .المؤسسة الجزائرية

وكان  ،سمنت بسور الغزلاني في مؤسسة الإقمنا بإجراء تربص تطبيق ،ومن أجل ذلك

ءات مع المسيرين لقا تخدم الموضوع، وذلك من خلال برمجةتي الغرض منه جمع المعطيات الّ

  .في المدرية التجارية

من المؤسسات الجزائرية، وذلك من خلال إعداد قائمة  ا قمنا بدارسة ميدانية على عينّةكم

استخدام  ف على مدىخاصة بالمسيرين في قسم التسويق، وهذا من أجل التعراستبيان 

لتفعيل علاقة يلة لاتخاذ القرارات التسويقية والمؤسسات الجزائرية لبحوث التسويق كوس

  .المؤسسة بمحيطها

إلى تقديم ي هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث، حيث خصص المبحث الأول سوف نتطرق ف

كيفية تطرقنا إلى دراسة ا في المبحث الثاني سمنت بسور الغزلان، أمعام إلى مؤسسة الإ

قنا رمساهمة بحوث التسويق في تفعيل علاقة مؤسسة الاسمنت بمحيطها، وفي المبحث الثالث تط

  .من المؤسسات الجزائرية لى تحليل الاستبيان الخاص بعينّةإ
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  سمنت بسور الغزلانتقديم عام لمؤسسة الإ: مبحث الأولال

دة على مستوى سور تعتبر مؤسسة الاسمنت بسور الغزلان من أهم المؤسسات المتواج

الغزلان بصفة خاصة وعلى المستوى الوطني بصفة عامة، فهذه المؤسسة تكتسي أهمية بالغة 

مستوى من خلال الدور الذي تلعبه على  سواء من الناحية الاقتصادية أو الاجتماعية، وذلك

 من احتياجات المؤسسات والأفراد في ما يخص مادةالاقتصاد الوطني إذ تلبي جزء كبير 

  .هلكين والمؤسساتالإسمنت فهي تغطي جزء كبير من احتياجات المست

  التاريخي نشأة المؤسسة وتطورها: المطلب الأول

    تي اتبعتها الجزائر في بداية سنة في إطار مخططات التنمية الاقتصادية الكبرى الّ

د، تم إنشاء دولار للبرميل الواح 49ذي وصل إلى البترول الّ سعر خاصة بعد ارتفاعو ،1974

، حيث تعتبر هذه الأخيرة مؤسسات اقتصادية هامة من بينها المؤسسة الوطنية لمواد البناء

ها مؤسسة اقتصادية هدفها إنتاج كما أنَّ ،مؤسسة تجارية تخضع لأحكام القانون التجاري

  .تحقيق الربح وتشرف عليها وزارة الصناعة الخفيفة الإسمنت و

حيث سيطرت على السوق الوطني نظرا لتزايد  ،نجاحا كبيراولقد شهدت هذه المؤسسة 

   م تقسيمها إلى مؤسسات لقد تو. 1980حاجات السوق آنذاك، وذلك في فترة إنشائها سنة 

 :إلى عدة أسباب نذكر منها يعود ذلكو فرعية، 

 للمؤسسة؛عدم ملائمة القرارات الموضوعة من قبل الجهات المخططة للواقع العملي  ­

 البيروقراطية والشعور باللامسؤولية؛ ­

 .م فيهاكبر حجم المؤسسة وصعوبة التحكّ ­
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ونتيجة هذه الأسباب صدر قرار تقسيم المؤسسة الوطنية لمواد البناء إلى مؤسسات فرعية 

ة، فهناك مؤسسات ، حيث كل فرع أو مؤسسة مختصة في إنتاج منتجات معين1983ّسنة 

مختصة في صنع الرمل وأخرى في إنتاج الاسمنت، وهذه القرميد ومؤسسة مختصة في إنتاج 

  :هي ،الأخيرة تم تقسيمها إلى مؤسسات جهوية

 لغرب؛للإسمنت ا المؤسسة الجهوية 

 المؤسسة الجهوية للاسمنت الشرق؛ 

 .وهي محل الدراسة بسور الغزلان المؤسسة الجهوية للاسمنت ومشتقاته 

ه أنَّ ، إلاّ)المؤسسة الوطنية لمواد البناء(م المجمع انقسم عن المؤسسة الأ وبالرغم من أن

بقي تحت إشراف الدولة فهي المسؤولة عن وضع مختلف السياسات المتعلقة بمستقبل 

  .المؤسسات واستمرار نشاطهم

  التعريف بالمؤسسة: المطلب الثالث

وهي تقع في فج بكوش  ،الإسمنتمؤسسة الاسمنت لسور الغزلان هي مؤسسة تقوم بإنتاج 

كلم وعن مقر ولاية البويرة  7وتبعد عن مدينة سور الغزلان بحوالي  ،05على الطريق رقم 

  هكتار  41كلم، حيث تتربع على مساحة تقدر بـ  27بـ 

فقد كان  الفعلي ا إنشائهابإنشائها، أمتم إمضاء العقد  1979. 26.11تاريخ  ففي

الاسمنت في تاريخ  كية تدعى فليسميديت، وبدأت تُنْتجرامن قبل شركة دنم 1980.04.26في

طن يوميا  3000مليون دج، تصل قدرة إنتاجها من  246برأس مال قدره  1983.أكتوبر.20

  .طن سنويا 1000000 إلى

 360ل حوالي طاقة بشرية تشم ،نتاج الاسمنتسمنت بسور الغزلان من أجل إسة الإتضم مؤس

الطاقة البشرية مقسمة إلى ثلاثة فرق كل فرقة تعمل ثمانية ، حيث هذه من إطار 150عامل و

  .عاتاس
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 فرقة تعمل من السادسة صباحا إلى الثانية بعد الظهر؛ ­

 فرقة تعمل من الثانية بعد الظهر إلى الثامنة ليلا؛ ­

 .منة ليلا إلى غاية السادسة صباحافرقة تعمل من الثا ­

    ويتمثل دور هذه المؤسسة في تلبية الحاجات المتزايدة في مجال البناء من مادة 

  .اليد العاملة المتزايدة للحد من ظاهرة البطالة طلبات امتصاصسمنت، كما تساهم أيضا في الإ

  للمؤسسة التنظيم الهيكلي: لب الثالثالمط

التنظيمي لهذه المؤسسة يتماشى مع توسع نشاطها، وفي هذا المطلب سنحاول الهيكل إن 

ن لنا الهيكل يبي .والشكل المواليمع شرح وظيفة كل مديرية ودائرة  عرض مفصل لهذا الهيكل

 :سمنت بسور الغزلانالتنظيمي لمؤسسة الإ
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سمنت بسور على الهيكل التنظيمي لمؤسسة الإمتواجدة رية ودائرة يوفيما يلي شرح كل مد

  .الغزلان

 :المدرية العامة .1

رية يالمدير العام، والمدراء المركزيين، نواب المدراء، وأمانة كل مديوجد بها الرئيس، 

  .متواجدة بها، وبعض المكلفين بالدراسات المختلفة منها الدراسات القانونية والإدارية وتقنية

 :وتتمثل مهام هذه المصلحة فيما يلي: مصلحة مراقبة الجودة .2

 المتابعة لاستغلال المحجر؛ ­

 مراقبة جودة مسار الإنتاج؛ ­

 ودراسة إمكانية دخول إنتاج جديد؛ ،مراقبة استقبال المواد الأولية ­

 .القيام بدراسة حول المقارنة بين المخابر ­

 :الإعلام الآليمصلحة  .3

نيات بسيطة في الإعلام الآلي، وفي هي مصلحة اعتمدت في البداية على موظفين لهم إمكا

ا أصبح توزيع أجهزة الكمبيوتر على مستوى كل مكاتب المؤسسة، ممعمت عملية  1990سنة 

  .من الضروري وضع مصلحة متخصصة في الإعلام الآلي تحت إشراف المدير

وتتمثل مهمة هذه المصلحة أولا في اختيار أجهزة الكمبيوتر ذات نوعية جيدة ثم شرائها 

وبعد ذلك تقوم بتوزيعها على الأشخاص المعنيين، ومن مسؤولية هذه المصلحة أيضا صيانة 

  .مبيوتر في حالة تعطلهاأجهزة الك

 :دائرة الموارد البشرية .4

ها تسهر على الإطلاع ونظرا لأهمية هذا العنصر فإنَّ ،تهتم هذه الإدارة بالعنصر البشري

قانون الحماية قانون العمل، : ، مثلبالعمال وعملية تسييرهمتي لها علاقة على مختلف القوانين الّ
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، وأيضا المواجيز المتعلقة بالتسيير والتكوين وتحديد كيفية التعامل مع العنصر البشري والأمن

  :هي ،داخل المؤسسة الاقتصادية، ويوجد بهذه الدائرة ثلاثة مصالح

 :مصلحة المستخدمين  -أ 

   لتنصيب، الحضور، الغيابات، العطل، الاستقالاتالتوظيف، ا: تهتم بالوظائف التالية

  :الخ، ويوجد بها ثلاثة أقسام هي...ساعات العمل بما فيها الساعات العادية والإضافية

 قسم تسيير المستخدمين ­

 يهتم بالناحية الاجتماعية للعمال، تعويضات العطل المرضية، الأدوية: القسم الاجتماعي ­

يهتم أيضا بمنح الأدوات المدرسية والألبسة لعائلات العمال في حوادث العمل والتقاعد، كما 

 .المناسبات

يهتم هذا القسم بدفع أجور العمال بعد حصوله على حركة تغيرات : قسم تسيير الأجور ­

 .من قسم تسيير المستخدمين، وقوائم تتضمن المصاريف العلاجية من القسم الاجتماعيالعمال 

 :مصلحة التكوين   -ب 

  مصلحة باستقبال الموظفين الجدد وتوجيههم إلى مختلف المصالح للتعرف تهتم هذه ال

كما تقوم بتدريب اليد العاملة لجعلها أكثر كفاءة وقدرة على أداء العمل، وكذلك تنظيم  ،عليها

  .وتسيير المتربصين من الطلبة الجامعيين

 .تهتم بنقل العمال وإطعامهم: مصلحة الوسائل العامة   -ج 

 :والمحاسبةدائرة المالية  .5

تهتم هذه دائرة بالمحاسبة العامة للمؤسسة من مدخلات ومخرجات، وكذلك تحديد الأرباح 

  .والتكاليف وكل ما يتعلق بالمالية
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 :دائرة التموين وتسيير المخزونات .6

تتمثل مهمة هذه دائرة في اقتناء الموارد والسلع الضرورية للمؤسسة، ومختلف ما يتعلق 

تي تحتاج إليها الوحدة وما يتطلب إبرامها بعقود الصفقات سواء من والخدمات الّبالمقاولات 

  :هذا عدة قوانين منها مع الموردين الطرف الوطني أو الأجنبي، لذا فهي توظف بتعاملها

ذي يبين شروط العقد وكيفية إبرامه ومعالجة مختلف حالات الخلاف، وقانون القانون المدني الّ

تي تتعامل معها للبضائع، وكذا قانون الجمارك، بالإضافة إلى قانون البنوك الّسبة التأمين بالن

هي ،ة مصالحمباشرة وقوانين أخرى، وتتكون هذه الدائرة من عد:  

 :مصلحة التموين  -أ 

تقوم هذه المصلحة بتوفير مختلف احتياجات الوحدة من سلع ومعدات سواء من داخل 

وتنقسم هذه  ،خارج الوطن عن طريق الاستيراد الوطن من خلال عملية الشراء المحلي أو

  :المصلحة إلى فرعين هما

بإجراءات الشراء، وذلك بعد تلقيه المعلومات من يقوم هذا الفرع : فرع الشراء المحلي ­

 .نرئيس دائرة المخزو

متوفرة على المستوى الغير ؤسسة الاسمنت مختلف الاحتياجات تستورد م :فرع الاستيراد ­

 .مختلفة ومعدات الوطني من آلات

 :مصلحة تسيير المخزونات   -ب 

حيث تفرز كل مادة على حدة  ،بعد تلقي المواد من مصلحة التموين تتم عملية تخزينها

بمراعاة الخصوصيات وفق تقنيات علمية، ثم يحرر محضر استلام بحضور المكلف بعملية 

  .الشراء ومستعمل المادة والمكلف بالتخزين

د الميكانيكي فرع تخزين المواد الأولية، العتا: ثلاثة فروعتتكون مصلحة التخزين من 

فهي  ،وتتم عملية التخزين في المؤسسة وفق إجراءات تنظيمية محكمة .والعتاد الكهربائي

  .تقنيات الإعلام الآلي لتسهيل العمل وحفظ المعلومات المتعلقة بالمواد المخزنة تستعمل
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 :نشطة التاليةتقوم بتوجيه وتنسيق الأ: المدرية التقنية .7

كذا و ،الإنتاج، الإرسال وتصليح العتاد المتحرك، كما تقوم بتسيير الجودة والأمن الصناعي

  .ضمان تنفيذ مخطط الإنتاج والصيانة للمصنع

ة تتمثل في كل رية كما هو موضح في مخطط الهيكل التنظيمي دائرات عديهذه المدتفرع وت

  :من

 دائرة الإنتاج؛ ­

 دائرة الإرسال؛ ­

 ؛دائرة الصيانة الصيانة ­

 دائرة الصيانة العامة والأمن؛ ­

 .دائرة صيانة العتاد المتنقل ­

  :كل دائرةلوفيما يلي شرح 

 :دائرة الإنتاج  -أ 

وكذا القوانين المتعلقة   ،وظيفة هذه دائرة تتمثل في الإطلاع على القوانين المتعلقة بالإنتاج

في الإنتاج ومراقبة النوعية، ويوجد بهذه  بالمحيط من خلال تحديد المواد المسموح باستعمالها

  :دائرة ثلاثة مصالح هيال

ى وصولها إلى التحويل بالمقادير تهتم باستخراج المواد الأولية حتّ: مصلحة المواد الأولية 

 .مقاييس اللازمةالو

تهتم بصناعة الاسمنت منذ دخول المواد الخام إلى غاية تحويلها نهائيا  :مصلحة التصنيع 

 .سمنتإإلى 

مهمته معالجة كل ماله علاقة بالتقنيات والوسائل المادية والبشرية : مصلحة مكتب المناهج 

 .المستعملة ومراقبة فرق العمل وإنشاء تقارير حالات العمل
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 :دائرة الصيانة   -ب 

        تي يستعملها هذه الدائرة بالصيانة العامة للمعدات والآلات والتجهيزات الّتهتم 

  :ن هذه الدائرة من المصالح التالية، وتتكوالمصنع

تهتم بصيانة التجهيزات الخاصة بالإنارة الداخلية، التبريد وتوزيع مياه : مصلحة المنافع 

وكذا مضخات المياه وضاغطات الهواء من حيث  ،الشرب والخاص بالاستعمالات الصناعية

 .وقايتها وتصليحها

تهتم بصيانة البساط النقال للمواد الأولية من المحجر إلى المصنع  :مصلحة البساط النقال 

 .نصف المصنعة في عملية الإنتاج والمواد

التي  100تقوم هذه المصلحة بأعمال الصيانة على مستوى المنطقة  :100مصلحة المنطقة  

 .يتم فيها استخراج المواد الأولية وسحقها

تي الّ 200تقوم هذه المصلحة بأعمال الصيانة على مستوى المنطقة  :200 مصلحة المنطقة 

 .مطاحن لهذا الغرض بها يتم فيها طحن المواد الأولية حيث يوجد

تي يتم فيها الّ ،400تقوم بأعمال الصيانة على مستوى المنطقة  :400مصلحة المنطقة  

 .، ويتم تخزينه في أماكنه المخصصةسطحن الكل

يتمثل دوره في برمجة وإصلاح مختلف الأعمال وتخطيط  ):تقني( جمصلحة مكتب المناه 

كيفية التدخل ومواقع التدخل ومراقبة فرق العمل، وإنشاء تقارير مفصلة عن حالات 

 .المجموعات العملية

 .وتتمثل مهمتها في تصليح الآلات العاطلة :مصلحة ورشة الصيانة 

وهي تتفرع إلى  ،إلى المستهلك النهائيتهتم هذه الدائرة بإرسال المنتج :دائرة الإرسال  -ج 

  :هما ،مصلحتين

ومراكز  ،تهتم هذه المصلحة بإرسال المنتج وذلك لمتطلبات السوق :مصلحة الإرسال 

 .التوزيع
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في هذه المصلحة يتم تعبئة الأكياس بالإسمنت، وهناك عملية سكب  :500مصلحة المنطقة  

 .لها إلى الزبائنالإسمنت مباشرة في الشاحنات المخصصة لذلك وإرسا

 :دائرة صيانة العتاد المتحرك  -د 

الشاحنات، آلات الحفر وغيرها : مثل ،مهمتها السهر على التصليح المستمر للعتاد المتحرك

  :وتتفرع هذه دائرة إلى

  يتمثل دور هذه المصلحة في عمليات الإصلاح ومراقبة فرق : مصلحة مكتب المناهج 

 .ووضع تقارير الحالات ،العمل

تقوم هذه المصلحة بتخصيص عملية التصليح بناءا على  :تصليح العتاد المتنقل مصلحة 

 .نوع العتاد، وذلك في ورشات متخصصة

مهمة هذه دائرة تتمثل في الحفاظ على أمن الأشخاص :دائرة الصيانة العامة والأمن  -ه 

افق ال الصيانة العامة لجميع المروكذا تغطي كل أعم ،والمعدات والتجهيزات في المؤسسة

  :هما ،وتتكون من مصلحتين

تشرف هذه المصلحة على الحراسة ومختلف أعمال الأمن الصناعي : مصلحة الأمن 

ويشرف عليها رئيس المصلحة وعدد من العمال المتخصصين في هذا الميدان، ويتمثل دورها 

الصناعية في المحافظة على أمن المؤسسة والعمال، كما تعمل على توفير الألبسة والأحذية 

 .والألبسة الوقائية

 .مهمتها القيام بجميع أعمال الصيانة العاملة للآلات والمعدات :مصلحة الصيانة 

      تابعة لمديرية التجارة، ويتم على مستواها بيع وهي مصلحة : مصلحة التسويق .8

 :الإسمنت، وتحتوي على ثلاثة أقسام، هي

وتحديد الفواتير الخاصة بهم، وقبض مبالغها ثم مهمته استقبال الزبائن يوميا، : قسم الفوترة  -أ 

 .تحديد أسعار التسليم، وفي نهاية كل يوم يقوم رئيس القسم بتسجيل مبالغ الفواتير
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خرجت من قسم المبيعات للزبائن تي الّ ،مهمته رصد ومراقبة الكميات: قسم التغطية   -ب 

 .المتعاملين معهم على أساس التسديد بالأجل

      مهمته تسليم الكميات المباعة للزبائن، وإحصائها، وتقوم ببرمجة : قسم المبيعات  -ج 

 .الإنتاج، ويرتبط هذا القسم مع مصلحة المحاسبة والميزانية، التموين، والإنتاج

  :ويتم بيع الإسمنت بإتباع الطرق التالية

 التعاقد؛البيع عن طريق  •

 البيع بالفاتورة؛ •

 .البيع عن طريق الشيك •

سمنت التسويق في تفعيل علاقة مؤسسة الإدراسة كيفية مساهمة بحوث : المبحث الثاني

  .بمحيطها

سمنت بسور الغزلان مثلها مثل المؤسسات الأخرى تعمل في محيط يتكون مؤسسة الإ إن

ها هي أيضا تؤثر في هذا المحيط، رات يؤثر على نشاطها بالسلب أو الإيجاب، كما أنَّمن متغي

ذي تتفادى التأثير السلبي لهذا المحيط لابد من توفر المعلومات اللازمة عن المحيط الّى وحتَّ

التي و ،محيط المؤسسة الوظيفة  القريبة من فيه، وكما رأينا في الجانب النظري أن    تعمل

تصالها ، وذلك من خلال امستمر هي وظيفة التسويق تزودنا بالمعلومات الضرورية وبشكل

. الخ...المنافسة ف على رغباتهم والعوامل المؤثرة فيهم، ومعرفة المؤسساتلتعربالزبائن وا

راسة السوق وبحوث التسويق ها تقوم بدى تتمكن إدارة التسويق من توفير هذه المعلومات فإنَّوحتّ

  . وغيرها
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  سمنت بسور الغزلانتأثير المحيط على نشاط مؤسسة الإ دراسة كيفية: المطلب الأول

    سمنت بسور الغزلان في محيط يتكون من المحيط الداخلي مؤسسة الإتعمل 

وفيما يلي  ،والخارجي، حيث كل من المحيط الداخلي والخارجي يؤثر على نشاط المؤسسة

  :شرح كيفية تأثير كل من المحيط الداخلي والخارجي

 :سمنتلمحيط الداخلي على نشاط مؤسسة الإكيفية تأثير ا .1

جميع الظروف والقوى والعناصر المتواجدة داخل حدود المؤسسة  هوالمحيط الداخلي  

سمنت بسور نا أن المحيط الداخلي لمؤسسة الإن ليتبي تي تؤثر على نشاطها، ومن هناوالّ

  :الغزلان يتكون من العناصر التالية

شخاصا سمنت إلى الدولة، حيث تضع هذه الأخيرة أتعود ملكية مؤسسة الإ :المالكون   -أ 

بتسيير هذه المؤسسة، ويؤثرون هؤلاء المسيرين على نشاط المؤسسة من خلال يقومون 

 .مستواهم الدراسي وكفاءتهم وقدراتهم وخبرتهم، وكيفية التعامل مع العمال

          أو غيره في مؤسسة إداريا وأذين يمارسون عملا فنيا هم جميع الأفراد الّ :العمال   -ب 

، حيث يؤثر هؤلاء على ذيونيوتنف عمال إداريون تشغللغزلان سمنت بسور اما، ومؤسسة الإ

ذين فعدم توفر العمال الّ ،قاموا بدارستهذي المؤسسة من خبرتهم ومستوى تعليمهم والتخصص الّ

يون كما تقوم المؤسسة بتوظيف عمال فن. لديهم التخصص المطلوب يؤثر على نشاط المؤسسة

ويؤثرون هؤلاء على نشاط المؤسسة من خلال قدرتهم ومعرفتهم  ،يقومون بتشغيل المصنع

فعدم توفر العمال الذين يعرفون كيف يتم تشغيل  ،سمنتتشغيل الوسائل المتاحة لإنتاج الإلكيفية 

، كما توظف المؤسسة عمال يقومون بصيانة الوسائل سائل يؤدي إلى توقف إنتاج المصنعالو

ومون بحراسة المؤسسة ويؤثر هؤلاء على المؤسسة من وعمال يق ،المؤسسة المتواجدة في 

دة أي عندما لا تكون ثقة فيهمخلال خيانتهم وعدم حراستهم الجي 
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ها تقوم ذين تقوموا بتوظيفهم فإنّلعمال الّالسلبي ل تأثيرالسمنت ى تتفادى مؤسسة الإوحتَّ

ر الألبسة وكل ما بتدريبهم ووضع الرجل المناسب في المكان المناسب، بالإضافة إلى توفي

  .يحتاجه العمال لأداء مهامهم

تمتلكه ما والوسائل الآلات وكل وتتمثل هذه العناصر في التجهيزات : العناصر المادية  -ج 

ه المؤسسة، ويتأثر نشاط مؤسسة ذي تتواجد بالمؤسسة، بالإضافة إلى المبنى والمكان الّ

سمنت الوقت المناسب، ومؤسسة الإرها في سمنت بهذه الوسائل في حالة تعطلها وعدم توفالإ

التجهيزات وغيرها، كما تقوم بصيانة ر كل متطلبات المصنع من الآلات وتعمل جاهدة على توفي

 .الآلات والوسائل في حالة تعطلها

 سمنت بسور الغزلانلمحيط الخارجي على نشاط مؤسسة الإكيفية تأثير ا .2

يؤثر على  ذي يمكن أنوالّ ،المحيط الخارجي هو كل ما هو موجود خارج المؤسسة

تتأثر بعوامل سمنت مؤسسة الإ ن لنا أنيتبي ة بشكل مباشر وغير مباشر، ومن هناالمؤسس

  :وهي ،مباشر غيرخارجية بشكل 

رات الاقتصادية المحيطة بالمؤسسة وتتمثل هذه القوى في إجمالي المتغي: القوى الاقتصادية  -أ 

الخ، ومؤسسة الاسمنت مثلها مثل المؤسسات الأخرى ...التضخم، أسعار الفائدة، الكساد: مثل

فإذا كانت تتأثر بهذه العوامل، كما أنها أيضا تتأثر بمستوى دخل الفرد ومستوى البطالة، 

سمنت خاصة في ى مبيعات الإهذا يؤثر عل درجة البطالة مرتفعة فإنمستويات الدخل ضعيفة و

 .الطلبحالة ارتفاع الأسعار وهذا ما يؤدي إلى انخفاض 

 رافية والاجتماعيةوغتتمثل هذه القوى في عدد السكان والمؤشرات الديم :القوى الاجتماعية  -ب 

سور الغزلان تتأثر بزيادة عدد السكان وعدد العائلات الصغيرة الحديثة ب الإسمنت ومؤسسة

هم يدخلون إلى المدارس ب مسكن وعند ازدياد الأولاد وكبرهم فإنّالأخيرة تتطلّالنشأة حيث هذه 

وهذا ما يزيد الطلب على إنشاء المدارس وغيرها من الأشياء، هذا كله يؤدي إلى زيادة الطلب 

 .ما زاد عدد السكان زاد الطلب على الاسمنت والعكس صحيح، فكلّعلى الأسمنت 
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تي تسنها الحكومة مثل قانون العمل لتشريعات والقوانين الّتتمثل في ا :القوى القانونية  -ج 

ها مواتية تي تسنها الحكومة أنّوغيرها من القوانين، حيث ترى مؤسسة الاسمنت أن القوانين الّ

 .لنشاطها ولا تؤثر فيه

تند عليها نظام الحكم، فمؤسسة تي يسوهي أسلوب الحكم والفلسفة الّ :القوى السياسية  -د 

 .أن الوضع السياسي مستقر ولا يؤثر على نشاطهاسمنت ترى الإ

الحصول على تكنولوجيا، ومؤسسة  والمقصود بها التطور وسهولة :القوى التكنولوجية  -ه 

حيث عند شرائها العتاد تبحث عن الوسائل الجديدة والمتطورة  ،سمنت متأثرة بهذه القوىالإ

 .دةطرق الإنتاجية الجيالعن  تبحث هاكما أنّ ،تكنولوجيا

 سمنت بقوانين المرتبطة بحماية البيئة والمستهلك، إنتتأثر مؤسسة الإ :القوى الطبيعية  -و 

 .سمنت لا تؤثر على صحة المستهلك نظرا لتواجدها في مكان بعيد عن السكانمؤسسة الإ

    وهي تتمثل  ،مباشر بعوامل خارجية بشكل بسور الغزلان سمنتكما يتأثر نشاط مؤسسة الإ

  :فيما يلي

 بائن والمواردتي تنافس مؤسسة بشأن الحصول على الزهم جميع المؤسسات الّ: المنافسون  -أ 

 .سمنت بسور الغزلان عدد قليل من منافسينولمؤسسة الإ

ن سمنت، قد يكوتي تنتجها مؤسسة الإهم من يدفعون مقابل الحصول على السلعة الّ: الزبائن  -ب 

بشكل كبير على نشاط المؤسسة ففي حالة عدم هؤلاء الزبائن مؤسسات أو أفراد، ويؤثر الزبائن 

إلى  وبالتالي ،رضاهم عن السعر أو المنتج أو عدم توفر ما يطلبونه يؤدي إلى توقف البيع

 .توقف الإنتاج

تي تحتاجها من سمنت بالمواد الّتي تزود مؤسسة الإل المؤسسات الّوهم مجم :المجهزون  -ج 

الاستيراد على المؤسسة من خلال الأسعار ونوعية الآلات، حيث يؤثر المجهزون ووكلاء 

 .قوانين الاستيرادتي يبيعونها، والمنتجات الّ
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قوانين : تي تسنها مثلتؤثر الحكومة على مؤسسة الاسمنت من خلال القوانين الّ :الحكومة  -د 

 .الخ...دالعمل، قوانين الاستيرا

ر بشكل إيجابي على يشارك في تسيير مؤسسة الاسمنت شريك أجنبي وهو يؤث :الشريك  -ه 

  .مؤسسة الاسمنت

  :ذي تعمل فيه من حلال على المحيط الّ بسور الغولان وتؤثر مؤسسة الاسمنت

 بطالة وتوفير مناصب الشغل؛ال التقليل من ­

 المطلوبة بكثرة من أفراد المجتمع؛توفير مادة الاسمنت  ­

 .على الطبيعة من خلال التلوثسلبا تؤثر  ­

ممذي تعمل فيه المؤسسة يؤثر كل العوامل المتواجدة في المحيط الّ ا سبق نلاحظ أن  

حيث إذا كان هناك تعطل في إحدى الآلات سوف يجدون  ،عليها، لكن نسبة تأثير الزبائن أكبر

ا إذا كان الأمر يتعلق الحل مباشرة وهو صيانتها أو تبديلها بآلة أخرى، أمالأمر  بالزبائن فإن

، لذا يجب م إقبال الزبائن على التعامل معاه يصعب التعرف على سبب عديختلف على ذلك، فإنَّ

تي عبارة عن مجموعة من الأنشطة الّ يام ببحوث التسويق الّتي هيعلى مؤسسة الاسمنت الق

بين الزبائن والمؤسسة عتبر همزة وصلج إلى المستهلك، كما أنّها تنتَتسهل عملية تصريف الم.  

  .النشاط التسويقي في مؤسسة الاسمنتمكانة : المطلب الثاني

ذي يتضمن انسياب المنتجات من مراكز الإنتاج إلى مواقع لم يعد التسويق ذلك النشاط الّ

ف على رغبات تي تستهدف التعرالاستهلاك فحسب، بل أصبح يمثل مختلف الجهود الّ

على إشباع رغبات إلى منتجات قادرة الوترجمة هذه الاحتياجات و ،واحتياجات المستهلك

  .الحاجات، من حيث الكم والنوع والمكان والزمان

من قبل مؤسسة أننا لم نجد الاهتمام به بشكل كبير  رغم من أهمية نشاط التسويق إلاّالب

    إلى أن المؤسسة تتمتع بمكانة راقية في السوق سمنت بسور الغزلان، ويرجع السبب الإ
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 متلكحيث نجد مؤسسة الاسمنت لا ت. لى منتجاتهاوكذا إقبال المؤسسات الأجنبية ع ،الوطني

رية يمدالبل توجد مصلحة التسويق وهي تحت إشراف  ،رية مستقلة تقوم بالنشاط التسويقييمد

وفق نمط  ية، وهذا ما يدل على أن مؤسسة الإسمنت بسور الغزلان، لا زالت تعملالتجار

  .تسييري كلاسيكي

لتسويق في مؤسسة الاسمنت لا يعني عدم وجود رية ايونشير هنا إلى أن عدم وجود مد

التسويقية وتتمثل هذه تي تقوم بالنشاطات ة هي الّيرية التجاريمدالنشاط تسويقي بها، فنجد 

  :فيما يليالنشاطات 

 : جنتَتهيئة المُ  -أ 

من خلال اختيار الغلاف  بالمواصفات المطلوبة جنتَحيث تقوم مصلحة التسويق بتهيئة الم

 سمنتية المطلوبة، حيث تعتبر مؤسسة الإتوفيره في الوقت المناسب وبالكمج ونتَالمذي يحمي الّ

تي يؤدي استخدامها إلى الحصول على ج هو مجموعة المواصفات الّنتَأن الم بسور الغزلان

نة تؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلكمنافع معي.  

 :تسعير المنتجات -ب 

بسور الغزلان بتسعير منتجها على أساس الطلب، أي إذا زاد الطلب  تتقوم مؤسسة الإسمن

  .زاد سعر الإسمنت والعكس صحيح

 :القيام بالترويج  -ج 

تي يجريها المنتج مع المستهلك لتحفيزه على استمرار الترويج هو مجموع الاتصالات الّ

ها بشكل كبير سمنت لا تعتمد على الترويج في تسويق منتجاتنجد مؤسسة الإ، عملية الشراء

تي تستعملها للطلب المتزايد على منتجاتها، من بين عناصر المزيج الترويجية الّ يعود وذلك

  .سمنت نجد البيع الشخصي والعلاقات العامةمؤسسة الإ
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 :توزيع المنتجات   -د 

   بعد ما تقوم المؤسسة بإنتاج وتسعير منتجاتها، تقوم بتوزيعها مباشرة أو باستخدام وسيط 

ن المناسبين، حيث تعتمد من أجل توصيلها إلى كافة المستهلكين في الوقت والمكاأكثر أو 

على التوزيع المباشر بشكل كبير في توزيع منتجاتها إلى  بسور الغزلان سمنتمؤسسة الإ

       وفي مقدمتها المؤسسات الصينية، شركة كوسيدار  ، وهم مؤسسات الأعمالالعملاء

صول المنتجات إلى و، وضمان كاليفوذلك من أجل تخفيض الت .لك النهائيللبناء، المسته

  .المستهلكين بصورة سليمة وفي أقل وقت ممكن

ه تحويل أو تقديم المنتجات فقط، فالتسويق يساعد المؤسسة لا يمكن فهم التسويق على أنَّ

  :في

 زيادة الطلب على المنتجات بصفة دائمة؛  ­

 ؛...)قتصادي، الاجتماعي، السياسيالا(تطوير أداء المؤسسة في كل المجالات   ­

­  ة منافع للمستهلكين والمتمثلة في توفير المنتجات في الأماكن والأوقات المناسبة؛توفير عد 

 اكتشاف فرص تسويقية جديدة؛  ­

­  ذي تعمل فيه المؤسسة من حيث الطلب والمحيط الّ ،رات الحاصلة في السوقمعرفة التغي

تي تؤثر على قراره الشرائي، والمنافسين المحتملين امل الّوآراء الزبائن والمستهلكين والعو

 .ومدى تأثير هذه التغيرات على المؤسسة

ذي تعمل فيه تي تحصل في المحيط الّرات الّى تقوم مصلحة التسويق بمعرفة المتغيوحتّ

  .وث التسويقبحمؤسسة، فعلى المؤسسة أن تقوم ال
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  سمنت بسور الغزلانمكانة بحوث التسويق في مؤسسة الإ :المطلب الثالث

مشاكل المتعلقة بتصريف المنتجات إلى سمنت نجد بين المشاكل التي تواجه مؤسسة الإمن 

ها تسعى جاهدة لاتخاذ القرارات الملائمة ى تقوم المؤسسة بتفادي هذه المشاكل فإنّالزبائن، وحتّ

  .ى تواجه هذه المشاكلحتّ

تربصنا وجدنا مصلحة التسويق تواجه مشكلة مع الزبائن، حيث توقف الزبائن ففي فترة 

ف البيع عن تعاملهم مع مؤسسة الاسمنت لمدة تتراوح ما بين أسبوع وأكثر، وهذا أدى إلى توق

  .ومن ثم توقف إنتاج المصنع

ببحوث التسويق  بب حدوث هذه المشكلة قامتعلى س سمنتلإمؤسسة ا ى تتعرفو حتّ

ن في ل تحديد يوم يقومون فيه المسؤوليفي ذلك على البحوث الميدانية، وهذا من خلامعتمدة 

ف على سبب عدم التعامل من أجل التعر ، ذلكذين يحتجونمصلحة التسويق بمقابلة الزبائن الّ

 معهم فكانت نتيجة المقابلة هي أنسمنت مرتفعة أسعار الإ نسبة من الزبائن المحتجين يرون أن

تهم بالكمية المطلوبة، وعند سمنت لا توفر لهم طلابيامؤسسة الإالأخرى ترى أن والنسبة 

صل إلى هذه النتيجة تم نقلها مباشرة إلى رئيس مصلحة التسويق، وهذا الأخير لم يبالي بهذه التو  

حيث  يد مكانه، وهذا ما زاد الطين بلةًا أدى هذا إلى خروجه و إحلال مدير جدمم ،الشكاوي

لكن لا يعني تي كانت بين الزبائن والمدير السباق، أدى هذا القرار إلى تجديد وثائق العقود الّ

 ذا المسير الجديد ه قام هذا أن هذا القرار لم يقضي على المشكلة بل تم تخلص منها، حيث

وار مع قمنا بح قد حلت المشكلة بدراسة شكاوي الزبائن ووفر لهم ما يطلبون، وللتأكد من أن

ف على الوضع فعرفنا أن الوضع بدأ يتحسن أفضل من السابقالعمال لتعر.  

سمنت لا تعطي اهتمام ه بحوث التسويق إلا أن مؤسسة الإذي قامت ببالرغم من الدور الّ

كبير بنسبة ما تعطيه للوسائل الأخرى المستعملة في اتخاذ القرار، فعندما طرحنا السؤال على 

  هي الوسائل المستعملة في اتخاذ القرار ونسبة كل وسيلة ق عن ماعمال مصلحة التسوي

  :فكانت الإجابة على النحو التالي ،مستعملة؟
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  الوسائل المساعدة على اتخاذ القرارات التسويقية :)5(رقم الجدول

  النسبة  وسائل المستخدمة في اتخاذ القرارات ال

  %10  نماذج إحصائية

  %29  نظام المعلومات التسويقية

  %19  بحوث التسويق

  %42  الخبرة

 %100  المجموع

  .نمن إعداد الطالبتي:المصدر 

  سمنت لا تهتم ببحوث التسويق بشكل ن لنا أن مؤسسة الإيتبي أعلاه من خلال الجدول

تواجه  ا تشهد النجاح في سوقها وغالبا لاائمسمنت دمؤسسة الإ ويعود السبب في ذلك لأن ،كبير

  .مشاكل، لذا لا تعطي اهتمام كبيرا لبحوث التسويق

بالمراحل  تمر سمنتالقرارات التسويقية في مؤسسة الإ عملية اتخاذ ونشير أيضا إلى أن

  :التالية

تقييم كل حل، ثم اختيار الحل المشكلة وبعد ذلك تحديد الحلول وتحليل  تحديد المشكلة ثم

تي تستخدمها في اتخاذ القرارات التسويقية ومن الوسائل الّ ،الأفضل، ثم متابعة تنفيذ القرار

  وهذا دليل على أن مؤسسة الإسمنت بسور الغزلان لا تعتمد كثيرا على  .الخبرةبشكل كبير نجد 

بحوث التسويق في عملية اتخاذ القرار، بالرغم من دور الفعال الذي تلعبه هذه الأخيرة في 

  .عملية اتخاذ القرار

المسيرين في مصلحة التسويق يدركون دور بحوث التسويق في عملية اتخاذ القرار كما نجد 

وفي تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها، إلاّ أنّهم لا يعتمدون عليها كثيرا في عملية اتخاذ القرارات 

 ويق بمؤسسة الإسمنت بسور الغزلانبشكل دوري، بل أحيانا وهذا دليل على أن  مصلحة التس
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ة مؤسسة باتخاذ قرارات روتينية، كما أنّهم لا يستخدمونها كوسيلة لتفعيل علاقتقوم عادة 

سمنت بسور الغزلان تعتبر المحيط الّذي تعمل طها، وذلك يعود إلى أن مؤسسة الإالإسمنت بمحي

فيه مستقر، ولا داعي إلى القيام ببحوث التسويق لتعرف على التغيرات الّتي تحدث في المحيط 

  .يهالّذي تعمل ف

بحوث التسويق كوسيلة لتفعيل لدراسة مدى استخدام المؤسسات الجزائرية : حث الثالثالمب

  علاقتها بمحيطها

تي أصبحت المؤسسة الجزائرية في الوقت الحاضر تواجه مجموعة من التحديات الّ

ومن بين هذه التحديات نجد العولمة  ،المؤسسةالقائمين على تسيير اهتمامات أصبحت من 

وتحرير التجارة الخارجية، لذلك وجب على المسير أن يصل إلى تحقيق أهداف المؤسسة من 

تي تشير إلى مدى تحقيق المؤسسة لأهدافها من خلال الاستخدام والّ ،خلال الفعالية في التسيير

تعد خطوة مهمة سسة الجزائرية ذي تعمل فيه المؤالأنسب لمواردها، فعملية تقييم المحيط الّ

  .لتحقيق الفعالية في تسييرها، و تلك العملية تتيح للمؤسسة معرفة ما يدور في المحيط

من أن يكون لديها قدرا كافيا من المعلومات، ولكي  بدى تقوم المؤسسة بعملية تقييم لاحتّو

هذه الطرق نجد بحوث مد على طرق عديدة لجمعها ومن بين ها تعتتتحصل على هذه لأخيرة فإنَّ

تي يحتاجها المسيرين في اتخاذ تي تعد وسيلة مساعدة على جمع المعلومات الّالتسويق الّ

نةقراراتهم اتجاه مشكلة تسويقية معي.  

  من المؤسسات  و عبارة عن دراسة ميدانية لعينةذي هوالّ ،ومن خلال هذا المبحث

المؤسسات الجزائرية  معرفة المتغيرات الأكثر تأثيرا على نشاط نحاولالجزائرية، حيث س

، ومعرفة ما إذا كانت هذه الأخيرة وبحوث التسويق فيها ف على واقع التسويقالتعر وكذلك

ذي تعمل تستعمل بحوث التسويق كوسيلة مساعدة لاتخاذ القرار ولتفعيل العلاقة مع المحيط الّ

  .فيه
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   منهجية الدراسة :أولا

لا تهتم كثيرا ببحوث  بسور الغزلان سمنتا في المبحث السابق أن مؤسسة الإرأين كما

    هل جميع المؤسسات الجزائرية لا تهتم ببحوث التسويق نتساءل التسويق، وهذا ما جعلنا

من المؤسسات الجزائرية، ونشير  لعينةنية اسة ميداى نجد جواباً لهذا السؤال قمنا بدر، حتَّأيضا؟

ه ليس من السهل على الباحث أن يجد الأبواب مفتوحة أمامه عند التوجه إلى هنا إلى أنَّ

وهذا راجع إلى علاقة مؤسستنا مع الجامعة من حيث الانغلاق وعدم  ،المؤسسات الجزائرية

إلى المؤسسات والحصول التعاون، ولتفادي هذه المشاكل حاولنا إيجاد وسيلة تمكننا من الدخول 

في مقابلة ، فكانت هذه الوسيلة تتمثل ثالبح على معلومات موثوق فيها لاكتمال خطوات

ذين يقومون بتربص في واستعنا أيضا بزملائنا الّ ،التسويق للمؤسسات الجزائرية مسؤولي

 ، لكنمؤسسة جزائرية 30على  جزائرية، فقمنا بتوزيع استمارات الاستقصاءالات مؤسسال

على أساس  يل، تم اختيار هذه المؤسساتلتحللقابلة قائمة  25 للأسف الشديد لم نحصل على

نة غير العشوائية وبالأخص أسلوب العينة سهلة المنال، وهي عبارة عن مؤسسات أسلوب العي

ن فيها للإجابة على قائمة تي رأينا من السهل علينا الحصول على موافقة من المسؤوليالّ

  .الاستقصاء

هم أكثر اتصالا المسيرين في مدرية التسويق لأنَّوقد وجه هذا الاستبيان بشكل خاص إلى 

ذي تعمل فيه المؤسسة، ولأنهم هم الأكثر تفهما للمصطلحات التسويقية المستعملة في بالمحيط الّ

  .قائمة الاستقصاء

 :تقديم الاستبيان.1

لبحث والجهة الموجهة إليها قائمة تحتوي قائمة الاستقصاء على مقدمة تبين الجهة القائمة با

   ، والغرض من القيام بهذا الاستبيان، كما تحتوي على مجموعة من الأسئلة الاستقصاء
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المفتوحة، المغلقة، المفتوحة والمغلقة، أسئلة الترتيب، وسنحاول من خلال هذه الأسئلة أن نلمس 

ومعرفة مدى اهتمام المؤسسة الجزائرية  ،مدى تأثير المحيط على نشاط المؤسسة الجزائرية

ن من معرفة ذلك ى نتمكّحتّووبوظيفة التسويق على وجه الخصوص،  ،بوظيفة التسويق عموما

  :وهي ،قمنا بتقسيم الاستبيان إلى أربعة محاور

 معلومات تعريفية خاصة بالمؤسسة؛ ­

 المحيط الذي تعمل فيه المؤسسات الجزائرية؛ ­

 ة الجزائرية،وظيفة التسويق في المؤسس ­

  .تسويق واتخاذ القرارات التسويقيةالمعلومات وبحوث ال ­

 :تحليل الاستبيان

بعد توزيع قائمة الاستقصاء والحصول على الإجابات قمنا بمراجعة الإجابات ثم قمنا 

بتفريغها في جداول حتى نستطيع تحليها، وبعد ذلك أدخلناها إلى جهاز الكومبيوتر حتى نتمكن 

 .Excelالاعتماد على برنامج  طريق وهذا عن ،لهامن تحلي

تكون هذه الأخيرة من  نة المدروسة، حيث تبد من تقديم العيقبل البدء في تحليل الاستبيان لا

ومن بين هذه الأنشطة نجد صناعة مواد البناء، صناعة  تنشط في مجالات مختلفة، ،مؤسسة 25

  الخ...الاتصال، الخدمات البنكيةصناعة مواد التنظيف، خدمات المواد الغذائية، 

  تحليل المعلومات المتعلقة بمؤسسات عينة الدراسة: ثانيا

للمؤسسة الاقتصادية أنواع عد ة منها مؤسسات العامة رأينا في الجانب النظري أن

ذي تنتمي إليه، كما أن هناك مؤسسات خداماتية وذلك حسب القطاع الّ ،والخاصة والمختلطة

ى نعرف إلى أي نوع تنتمي وذلك حسب النشاط الاقتصادي، وحتّ ،ومؤسسات صناعية

قمنا بطرح السؤالين التالين نة الدراسةمؤسسات عي:  
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  سةمدرونة العيالذي تعمل فيه مؤسسات المعلومات المتعلقة بالمحيط الّ تحليل: ثالثا

ما تعمل في محيط يؤثر على نشاطها بالإيجاب وإنّ ،أي مؤسسة لا تعمل في فراغ إن

نة من والسلب، وعلى هذا سنحاول معرفة كيفية تأثير المحيط الخارجي والداخلي على نشاط عي

لمحيط ئلة المتعلقة باك قمنا بطرح مجموعة من الأسالمؤسسات الجزائرية، وللوصول إلى ذل

  الداخلي  والمحيط الخارجي

 تحليل الأجوبة المتعلقة بالمحيط الداخلي الذي تنشط فيه مؤسسات العينة المدروسة .1

يتكون من المحيط كما رأينا في الجانب النظري أن المحيط الّذي تعمل فيه المؤسسة 

، وحتّى مستقر أو غير مستقرالخارجي والمحيط الداخلي، حيث هذا الأخير يمكن أن يكون 

نتعرف على وضع المحيط الداخلي الّذي تعمل فيه مؤسسات العينة المدروسة، قمنا بطرح 

، فكانت الأجوبة كما هي "هل المحيط الداخلي الخاص بمؤسستكم مستقر؟: "السؤال الموالي

  :موضحة في الجدول الموالي

  بمؤسسات العينة المدروسة وضع المحيط الداخلي الخاص): 07(الجدول رقم       

  .نفس المصدر السابق: المصدر   

إن المحيط الداخلي يحتوي على عدة متغيرات تؤثر على نشاط المؤسسة بالإيجاب           

كيفية تأثر المحيط الداخلي أو السلب، أو تؤثر عليه بالإيجاب والسلب معا، وحتَّى نتعرف على 

  الملاحظات  النسبة  الأجوبة

هذه النتائج تدل على أن المسيرين في  إن%40  نعم

المؤسسة لا يتعاملون جيدا مع العمال وهذا يؤدي 

إلى حدوث الخلاف بينهم وبين العمال مما يجعل 

  .العمال لا يقومون بمهامهم بشكل جيد

  %15  لا

  100%  المجموع
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كيف يؤثر المحيط الداخلي : "ليعلى نشاط مؤسسات العينة المدروسة، قمنا بطرح السؤال الموا

  :الموالي نت الأجوبة كما هي موضحة في الجدولعلى نشاط مؤسستكم؟، فكا

  كيفية تأثير المحيط الداخلي على نشاط مؤسسات العينة المدروسة): 08( الجدول رقم  

  الملاحظة  النسبة  الإجابة

مؤسسات العينة تدل هذه النتائج على أنّه لا يوجد الكثير من   %20  بالإيجاب

، كما نلاحظ المدروسة محيطها الداخلي يؤثر عليها بالإيجاب

أن نسبة كبيرة من مؤسسات العينة المدروسة يؤثر المحيط 

توفر عمال : الداخلي على نشاطها بالإيجاب والسلب معا، مثل

لديهم الخبرة الواسعة، وعدم توفر الأجهزة الضرورية في 

  . جيدةالوقت المناسب وبالنوعية ال

  %28  بالسلب

  %52  الاثنين معا

%100  المجموع

  .نفس المصدر السابق :المصدر 

 رات الّتي تؤثر على نشاط المؤسسات، ومن بين إنة متغيالمحيط الداخلي يتكون من عد

هذه المتغيرات نجد المالكون، النمط القيادي، العاملون، المكان، التجهيزات، وحتّى نعرف ما 

على نشاط مؤسسات العينة المدروسة، قمنا بطرح السؤال  تأثيرا الأكثر  المتغيراتهي 

الداخلية الّتي تؤثر على نشاط مؤسستكم؟ على المسؤولين، فكانت  ما هي العوامل: الموالي

  :إجابتهم كما هي موضحة في الشكل الموالي
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ولمعر

مجموعة من

المتعلقة بها

  

  

ا

أ

ا

أ

ا

م

ا
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  الإجابات المتعلقة بالعاملين والمالكين): 09(الجدول رقم 

 نعم  الإجابة/ الأسئلة
إلى حد

 ما
 الملاحظات لا

م اختيار المشرف كيف يت
يا عن الإدارة الع
 لمؤسستكم؟

  عن طريق التصويت ­
عن طريق نسبة ما  ­

  يمتلكه من الأسهم

 
44% 
56% 

  

نلاحظ أن نسبة اختيار المشرف عن طريق ما 

يمتلكه من الأسهم أكبر من نسبة الاختيار عن 

طريق التصويت هذا يعود إلى أن مجموعة 

المؤسسات التي تمت عليها الدراسة الميدانية 

.الخاصأغلبها تنتمي إلى القطاع   

كيف يكون تدخل 
مشرف عن إدارة ال

  المؤسسة في نشاطها؟
 يتدخل كثيرا ­

تدخله يكون عن طريق  ­
المصادقة فقط على 

  القرارات
 
  

 
88% 
12% 

 

 

  
هذا دليل على أن المسيرون يهتمون كثيرا بنشاط 

فون أن تقع مؤسستهم في مشاكلامؤسستهم ويخ  

ما هي مصـادر اليد العاملة 

 في المؤسـسة؟

  .جـامعـات -

 .معـاهد تدريب -

 .تكوين مهني -

  .غير ذلك -

 

 
33% 
27% 
22% 
18% 
 

  

كل هذه المصـادر ذات أهمية كبرى للمؤسـسات

هذه الأخيرة من  الجزائرية، إذ تلبي احتياجـات

، كمـا قدالخ...إطـارات وموظفين وعمال تنفيذ

تستفيـد المؤسـسة من الإبداعـات 

في مثل هذه والابتكـارات التي يمكن أن تحصل 

فالمحيط الخاص بتوفير.المراكز خاصة الجامعات

الموارد البشرية في الجزائر مواتي جدا نظرا لما 

تمتلكه الدولة من مراكز تدريب وجـامعـات 

.ومعـاهد، لدفع تطور هذه الأخيرة  

هل تمنحون لعمالكم دورات 

 تدريبية؟
%52 %24 %24 

يجب أن تقوم كل المؤسـسات بإعطاء دورات 

وعلى أي عـامل الإطلاع على ،تدريبية وتكوينية

 وأعملاء الكل المستجدات، فيما يتعلق سواء ب
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.وظيفتهم أو بنشاط المؤسـسة ككل  

 أين يتم التدريب؟

.داخل المؤسـسة-  

.خـارج المؤسـسة-  

 

%50 
%50 

  

يجب تكثيـف التدريـب خـارج المؤسـسة 

قصد مواكبة التطورات العـالمية، ومحـاولة 

القضـاء على العواقب التي من شأنها إعـاقة 

.مصادر نجـاح المؤسـسة  

وهذا يعني أن المحيـط الخـارجي في هذا 

.المجـال يساير تطلعاتهـا المستقبلية  

هل تقدم الحكومة خدمـات 

 اجتمـاعية لعمـالكم؟
%12 %0 %88 

طبعا هذا يسـاعد المؤسـسة في تحمل أعبائهـا

وهذا يعني.حة لعمالهـاوتحقيـق الرفـاهية والرا

السكن،(أن محيـط تقديم الخدمـات الاجتمـاعية 

.يكاد ينعدم في الوقت الحـاضر) الراحة، السفر  

مما يشكل عائقا أمـام عمـال وموظفي 

.المؤسـسات الاقتصـادية لتحقيق أداء عـال  

  .نفس المصدر السابق: المصدر

  مدروسةالّذي تعمل فيه مؤسسات العينة التحليل المعلومات المتعلقة بالمحيط الخارجي  .2

رأينا في الجانب النظري أن المحيط الخارجي الّذي تعمل فيه المؤسسة يحتوي على 

كيفية  وعة من العوامل الّتي تؤثر بشكل سلبي أو إيجابي على نشاط المؤسسة، وحتى نعرفمجم

: طرح السؤال على النحو التاليسة، قمنا بوتأثير المحيط الخارجي على مؤسسات العينة المدر

   ، وحتّى نسهل على المستجوب الإجابة على هذا "كيف يؤثر المحيط الخارجي على مؤسستكم؟"

         يؤثر المحيط الخارجي بالإيجاب: له حرية الاختيار بين الاقتراحات التالية ناالسؤال، ترك

المستجوبين هي  المحيط الخارجي  فكانت إجابة معظم. معايجاب أو بالسلبي، أو بالسلب والإ

من مؤسسات العينة  %100يؤثر على مؤسستهم بالإيجاب والسلب معا، حيث نجد أن نسبة 

معا، وهذا  المدروسة يرون أن المحيط الخارجي يؤثر على نشاط  مؤسستهم بالإيجاب والسلب
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    ن فرصدليل على أن المحيط الخارجي الّذي تعمل فيه المؤسسات الجزائرية يتضم

  .وتهديدات، لذا يجب عليها أن تستغل الفرص المواتية لها، وتتفادى التهديدات

تحليل الأجوبة المتعلقة بعوامل المحيط الخارجي الّتي تؤثر على مؤسسات العينة   -أ 

  المدروسة

  مباشر على نشاط  الّتي يكون لها تأثير ،يحتوي المحيط الخارجي على عدة عوامل

الخ، كما يكون لها تأثير غير مباشر ...الموردون الحكومة، العملاء، المنافسون،: المؤسسة، مثل

الخ، وحتّى نتعرف على  ...القوى الاقتصادية و السياسية والقانونية: على نشاط المؤسسة، مثل

عوامل المحيط الخارجي الّتي تؤثر على نشاط مؤسسات العينة المدروسة، قمنا بطرح مجموعة 

  : وتتمثل هذه الأخيرة في كل من. علق بالعوامل الخارجيةالأسئلة تت من

 المتعلقة بالعوامل التي تؤثر على المؤسسات بشكل مباشر تحليل الأجوبة 

مؤسسة بشكل مباشر نجد المنافسون، وهذا من بين العوامل الخارجية الّتي تؤثر على ال

نافسين أقوياء، وحتّى العامل له تأثير كبير على نشاط المؤسسات، خاصة عندما يكون الم

ينافسون مؤسسات العينة المدروسة، قمنا بطرح السؤال نتعرف على طبيعة المنافسين الّذين 

، فكانت الإجابة كما هي موضحة في الشكل "ما هي طبيعة منافسين مؤسستكم؟: "الموالي

  :الموالي
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  .نفس المصدر السابق :المصدر

   منافسوها من مؤسسات عينة الدراسة  %12من خلال الشكل السابق نلاحظ أن نسبة 

من مؤسسات عينة الدراسة منافسوها ضعفاء، بينما نلاحظ  %36أقوياء، كما نلاحظ أن نسبة 

ي تنشط فيه تمنافسوها يمكن التعايش معهم، وهذه النتائج تدل على أن السوق الّ %52أن نسبة 

  لا يجود بها منافسة شديدة، وهذا يكون في صالح مؤسسات عينة مؤسسات عينة الدراسة 

الدراسة، وحتّى تحافظ  مؤسسات الجزائرية على هذا الوضع يجب عليها مواجهة المنافسين 

  .المحتملين

ولتعرف على أن مؤسسات عينة الدراسة تنفسها المؤسسات الأجنبية أم لا، قمنا بطرح 

فكانت الإجابة كما هي موضحة في  ،"؟مة أجنبية لمنتجاتكهل هناك منافس: "الموالي سؤال

  :الجدول الموالي

  

  

  

  

12%

52%

36%

طبيعة المنافسين الّذين ينافسون مؤسسات  ): 16(الشكل رقم 

العينة المدروسة

أقوياء

يمكن التعايش معهم

ضعفاء
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  نسبة المنافسة الأجنبية الّتي تواجهها منتوجات مؤسسات عينة الدراسة): 10(الجدول رقم   

  الملاحظة  النسبة  الإجابة

من مؤسسات عينة  %40نلاحظ من النتائج أن نسبة   %40  نعم

مؤسسات الأجنبية، وهذا يعتبر عامل الالدراسة تنافسهم 

تحفيز أو فرصة للمؤسسة الجزائرية، لتحسين نوعية 

منتوجاتها، وقد يكون عائقا أمام نشاط المؤسسات نظرا 

  لنقص التكنولوجيا، واليد العاملة

  %48  لا

  %12  إلى حد ما

%100  المجموع

  .نفس المصدر السابق :المصدر

    الخارجية الّتي تؤثر على نشاط  المجهزين من العواملكما يعتبر الموردين أو 

نتاج المنتجات المسؤولين عن توفير المدخلات المختلفة للمؤسسات لإالمؤسسة، ذلك لأنهم 

والموردين يؤثرون بشكل كبير على المؤسسات، ذلك أن المؤسسات بحاجة مستمرة إلى 

ية، وحتّى توفر المؤسسة هذه المدخلات المدخلات متعددة لتأمين عملية الإنتاج والاستمرار

جيدة مع الموردين، لأنهم يعتبرون عصب تغذية المؤسسة  اتبشكل مستمر، عليها أن تقيم علاق

حاولنا معرفة العلاقة الّتي بين الموردين ومؤسسات الّتي تحتاجها، ومن هذا المنطلق  بالمدخلات

" كيف هي علاقة مؤسستكم بالموردين؟": عينة الدراسة، وذلك من خلال طرح السؤال الموالي

فكانت معظم الإجابات هي علاقة طيبة، مجرد مورد لا أكثر، : مع تقديم الاقتراحات التالية

من مؤسسات عينة الدراسة يرون أن المورد هو  %64مجرد مورد لا أكثر، حيث نجد نسبة 

لاقة جيدة بالموردين يؤدي مجرد مورد فقط، وهذا يشكل عائقا أمام المؤسسة، لأن عدم إقامة ع

مودين آخرين، وذلك يؤدي إلى ذهاب هؤلاء الموردين، مما يؤدي بالمؤسسة إلى اللجوء إلى 

إلى عدم تواجد ثقة بين الموردين والمؤسسة، مما يجعل الموردين لا يقومون بمسؤوليتهم بشكل 

ت العينة المدروسة من مؤسسا %46الملائم، وهذا يؤثر بالسلب على مؤسسة، بينما نجد نسبة 
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يرون أن العلاقة بينهم وبين الموردين طيبة، وهذا يعتبر في صالح المؤسسة لأن ذلك يؤدي إلى 

 .زيادة الثقة بين الموردين والمؤسسات، مما يجعل الموردين يقومون بمسؤوليتهم بشكل جيد

المؤسسات، وذلك من كما تعتبر الحكومة من العوامل الخارجية الّتي تؤثر على نشاط  

خلال ما تفرضه على المؤسسات من قوانين أو من خلال ما تقدمه لهم من إعانات أو تأمينات 

وحتّى نتعرف على كيفية تأثير الحكومة قمنا بطرح مجموعة من الأسئلة المتعلقة  لمنتجاتهم،

هذه الأسئلة  والجدول الموالي يوضح. تي تضعها الحكومةبالقوانين والإعانات والتأمينات الّ

  :والإجابات المتعلقة بها

  بالعوامل الّتي تؤثر الحكومة بها على مؤسساتتحليل الأجوبة المتعلقة ): 11(الجدول رقم 
إلى   نعم  الإجابة/ السؤال

  حد ما

  الملاحظات  لا

هل نظام الضرائب 

  مواتي في نظركم؟
  
20%

  
20%  

  
18%  

تنتهجه من خلال النتائج يتبين لنا أن نظام الّذي 

ويمثل تهديدا عند  الدولة غير مواتي، فهو يبقى عائقا

صياغة المؤسسة استراتجياتها، بحيث يمثل مصدر 

  .للارتفاع أعباء المؤسسة
هل هناك دعم تتلقاه 

المؤسسة من طرف 

  الحكومة؟

  
0% 

  
16%  

  
84%  

من خلال النتائج نلاحظ، أن مؤسسات عينة الدراسة 

 حكومة لا تعطي أي دعم اللها استقلالية كاملة، وأن

   .للمؤسسات
هل هناك حماية 

لمنتجات المؤسسة 

من طرف 

  ؟الحكومة

  
40%

  
40%  

  
20%  

من خلال النتائج نلاحظ أن معظم مؤسسات العينة 

 لها حماية لمنتجاتها، وتجدر الإشارة هنا إلى أن

الحماية الكاملة لا تعتبر ظاهرة صحيحة بالنسبة 

للمؤسسة، ذلك يحرمها من مزايا المنافسة الحرة 

التكاليف والاستخدام العقلاني والمتمثلة في تخفيض 

العالية للسلع، وهذا ما  للموارد الاقتصادية، والجودة

   يمثل تهديدا عند صياغة إستراتيجية تسويقية معينة 

  .نفس المصدر السابق: لمصدرا
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 تحليل الإجابات المتعلقة بالعوامل الّتي تؤثر على نشاط المؤسسات بشكل غير مباشر 

 رأينا في الجانب النظري أن المحيط الخارجي يحتوي على عوامل تؤثر على المؤسسات 

 ومن بين هذه العوامل نجد العوامل الاقتصادية والسياسية والقانونيةبشكل مباشر، 

  .الخ...والتكنولوجية

من خلال الإمكانيات  بشكل غير مباشر، المؤسسة نشاطكما يؤثر المحيط الخارجي على 

شكل فرصة ، فالمحيط الّذي تتوفر به الإمكانيات المادية والمالية يتي يوفرهاالمادية والمالية الّ

للمؤسسات الّتي تعمل فيه، وحتّى نعرف ما إذا كان المحيط الخارجي الّذي تعمل ضمنه 

ما تحتاجه من إمكانيات مادية كالمواد الأولية أم لا، قمنا ، يوفر لها مؤسسات العينة المدروسة

  كيف تحصل المؤسسة على المواد الأولية من الداخل أو الخارج؟: "بطرح السؤال الموالي

الداخل، وهذا من مؤسسات عينة الدراسة  تتحصل على المواد الأولية من  %46فوجنا أن نسبة 

لتكاليف وهذا ما انخفاض احيث وجود المواد الأولية قربها يؤدي إلى  يعتبر فرصة للمؤسسة

من  %54بينما وجدنا نسبة . السعر، وبالتالي زيادة الطلب على منتجاتها يؤدي إلى انخفاض

عينة الدراسة تتحصل على المواد الأولية من الخارج، وهذا ليس في صالح مؤسسات 

المؤسسات، حيث استيراد المواد الأولية من الخارج يؤدي إلى زيادة التكاليف وبالتالي ارتفاع 

  .الأسعار وهذا يؤدي إلى انخفاض الطلب على المنتجات

والأموال وغيرها من لأولية المواد ا ات عند عملية إنتاجها للمنتجات إلىتحتاج المؤسس

الإمكانيات الأخرى، حيث يعتبر عنصر الأموال من العناصر الهامة في أي عملية تقوم بها 

على تمويلها الذاتي أو على التمويل حتّى توفر المؤسسة هذه الأموال فإنها تعتمد والمؤسسة، 

عينة الدراسة، هل الخارجي، من هذا المنطلق حاولنا معرفة على أي تمويل تعتمد مؤسسات 

من مؤسسات عينة الدراسة  %76تعتمد على التمويل الذاتي أو الخارجي، فوجدنا أن نسبة 

من مؤسسات عينة الدراسة تعتمد على التمويل  %24تعتمد على تمويلها الذاتي، بينما نجد 
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المالي  الخارجي، وهذه نسبة قليلة مقارنة بالنسبة الأولى، وهذه النتائج تدل على أن الوضع

تجدد المؤسسات الاقتصادية، لأن التمويل الذاتي وحده لا يحقق والسائد لا يشجع على توسع 

  .ذلك

وحتّى نتعرف على كيفية تأثير باقي العوامل على مؤسسات عينة الدراسة، قمنا بطرح 

ية والتكنولوجمجموعة من الأسئلة المتعلقة بكل من العوامل الاقتصادية والسياسية والقانونية 

  :والجدول الموالي يبين تلك الأسئلة مع الأجوبة المتعلقة بها

  تحليل الأجوبة المتعلقة بالقوى الخارجية الّتي تؤثر على مؤسسات العينة ): 12( الجدول رقم

إلى   نعم  الإجابة/ السؤال

  حد ما

  الملاحظات  لا

هل قوانين العمل 

والعمال تساير 

  أهداف المؤسسة؟

  

  
88%  
  

  

  
12%  

  

  
0% 

خلال النتائج يتبين لنا أن قوانين العمل  من

والعمال مواتية للمؤسسة، فهي تعتبر حافزا للعمال 

وهذا  ماشى مع أهدافهم ومصالحهم الخاصةلأنها تت

قوة داخلية وفرصة يفرضها محيط يمثل نقطة 

  المؤسسة الخارجي القانوني

هل ترون بأنّه 

هناك توازن أو 

  استقرار سياسي؟

  
92%  

  
0%  

  
8% 

بالرغم من الوضع الّذي تعيشه الدول العربية 

المجاورة إلاّ أن معظم مؤسسات عينة الدراسة 

  .ترى أن هناك استقرار في الوضع السياسي

هل معدلات 

التضخم في 

البلاد لا تعيق 

  نشاطكم؟

  

  

20% 

  

  

20%  

  

  

60%  

ات أن نسبة كبيرة من مؤسس من النتائح يتبين لنا 

لأوضاع بالتغيرات اعينة الدراسة تتأثر 

 هاالاقتصادية في البلاد، وهذا ليس في صالح

إذن  سواء على تكاليفها أو أسعارها أو رقم أعمالها

التقلبات الّتي تحدث في الأوضاع الاقتصادية تمثل 

  تهديدا أمام المؤسسات لبلوغ أهدافها
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  هل تقومون بـ؟

  التصدير

  الاستيراد

  
20%
80%  

     نة من خلال النتائج يتبين لنا أنمؤسسات عي

الدراسة يقومون بعملية الاستيراد أكثر من عملية 

التصدير، وهذا دليل على أن مؤسسات عينة 

الدراسة تحتاج إلى موارد كثيرة لا توجد في 

  .الجزائر

هل هناك رقابة 

على التصدير 

  والاستيراد؟

  
44% 

  
28%  

  
28%  

من  %28أن نسبة من خلال النتائج نلاحظ 

مؤسسات عينة الدراسة ليس لهم رقابة على 

 التصدير والاستيراد، وهذا ليس في صالحها، لأن

حرية الاستيراد والتصدير تؤدي إلى ظهور 

مؤسسات أجنبية منافسة، هذه الأخيرة تعتبر أحد 

في  العوامل الرئيسية في فشل المؤسسة الجزائرية

  تحقيق أهدافها

هل المؤسسة 

تساير التطور 

التكنولوجي عند 

شراء التجهيزات 

  والمواد الأولية؟

  

  
25% 

  

  
0%  

  

  
0%  

من خلال النتائج نلاحظ، أن جميع مؤسسات عينة 

الدراسة تساير التطور التكنولوجي، وهذا يعتبر 

في صالح المؤسسة الجزائرية، إلاّ أن الواقع قد 

يكون في اعتقادنا غير ذلك، مما تعاني منه 

وتوقفا في أداء   سة الجزائرية من تعطلاتالمؤس

   .أنشطتها

هل تتوفر مراكز 

بحث خارج 

المؤسسة تستعين 

المؤسسة 

  بابتكاراتها؟

  

  
44%  

  

  
0% 

  

  
56%  

نلاحظ من النتائج أن أغلبية مؤسسات عينة 

الدراسة لا تستفيد من الابتكارات والاقتراحات 

 أن تساهم في تخفيض تكاليفهاالعلمية الّتي يمكن 

يعني أن المؤسسة  وتحسين جودة منتجاتها، وهذا

الجزائرية تعمل في محيط غير مواتي في مجال 

  .البحث والتطوير

  .نفس المصدر السابق: المصدر
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من خلال العرض السابق يتبين لنا أن نشاط المؤسسات الجزائرية يتأثر بعدة عوامل منها 

العوامل الداخلية كالعمال والمالكون والعوامل الخارجية كالزبائن والمنافسين، وهذا التأثير قد 

  .طهايكون إيجابي أو سلبي مثلا المنافسة قد تكون حافزا لتطوير منتجاتها، وقد تكون عائقا لنشا

  شاط التسويقي في مؤسسات العينة المدروسةتحليل المعلومات المتعلقة بالن: ثالثا

لين في مختلف وفي الوقت الحاضر محلّ اهتمام المسيرين والمسؤيشكل موضوع التسويق 

المؤسسات، وذلك نظرا لإدراكهم لأهمية ومكانة التسويق في نشاط المؤسسة، إذ أصبح ينظر 

حدد لمختلف نشاطات المؤسسة، كما يعتبر الضابط والمتحكم في أداء ه محرك ومإليه بأنَّ

أصبح يخصص له إمكانيات معتبرة تساعد الإدارات التسويقية  ذلك ومن أجلالمؤسسة الفعال، 

  .في القيام بالدراسات والأبحاث العلمية وتحقيق الإجراءات العلمية في هذا الميدان

" ؟ما هي مختلف الأقسام المتواجدة في مؤسستكم":يمن هذا المنطق قمنا بطرح سؤال الموال

لتسويق وتخصص له لوذلك من أجل معرفة ما إذا كانت المؤسسات الجزائرية تعطي أهمية 

  .مكانة في هيكلها التنظيمي

وقد كانت الإجابة عن هذا السؤال من قبل المستجوبين كما هي موضحة في الجدول 

  :التالي
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في  %40نلاحظ أن قسم التسويق متواجدة بنسبة  ،والشكل السابقان من خلال الجدول

نة وهذا دليل على أن مؤسسات العي ،%84المؤسسات، كما نجد أن القسم التجاري متواجد بنسبة 

تدرك أهمية التسويق ولا تعطي له أهمية ومكانة مستقلة في هيكلها المدروسة ما زالت لا 

تي صارت بالرغم من الأهمية الّ، ها ما زالت تعمل وفق نمط تسيروه كلاسيكيالتنظيمي، أي أنّ

  .نة المدروسة لم تصحح بعد هيكلها التنظيميمؤسسات العي أن إلاّتولي لوظيفة التسويق 

  :نة المدروسةسسات العيممارسة النشاط التسويقي في مؤ .1

المؤسسة لا تمارس عدم وجود قسم تسويق أو مصلحة التسويق هذا لا يدل  إن على أن

ى نعرف ما إذا كانت فقد يكون هناك قسم أخر يقوم بهذا النشاط، وحتّ ،النشاط التسويقي

ى نة المدروسة تمارس النشاط التسويقي قمنا بطرح السؤال الموالي علالمؤسسات العي

  "هل مؤسستكم تقوم بممارسة النشاط التسويقي؟" :المستجوبين

  :فكانت الإجابة عن هذا السؤال كما هي موضحة في الجدول التالي

  نة المدروسةممارسة النشاط التسويقي في مؤسسات العي): 14(رقم الجدول

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

 النسبة  الأجوبة

64%   نعم

32%   لا

4%  بدون إجابة

100%   المجموع
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  عدم ممارسة المؤسسات للنشاط التسويقيأسباب ): 14( رقم الجدول      

  .نفس المصدر السابق: المصدر    

تي لا تمارس من المؤسسات الّ %50ن أن نسبة تبي النتيجة الموضحة في الجدول أعلاه

لنشاط التسويقي هو عدم وجود إستراتجية يقي يرون أن السبب في عدم ممارستهم لالنشاط التسو

وغياب واضحة لنشاط التسويقي، ويدل هذا على قصر نظر المؤسسات إلى النشاط التسويقي 

ا الخطط الواضحة والمرسومة في كل مجالات التسيير وفي التسويق على وجه الخصوص، أم

    هو اعتبار م ممارستهم لنشاط التسويقي دمن المؤسسات يرون السبب في ع %25نسبة 

وهذا ما يدل على أن هذه المؤسسات تجهل معنى ومحتوى التسويق كنشاط مكلف  ،التسويق

من المؤسسات تعتبر السبب الرئيسي لعدم ممارسة  %25ا نسبة مدعم لنمو وتطور المؤسسة، أم

    التسويق هو سبب تنظيمي، والواقع أن معظم المؤسسات الجزائرية تعتمد على تنظيم 

، لأن هذا الأخير يحتاج إلى صلاحيات يالتسويق ى مع نشاطسيكي، وهذا التنظيم لا يتماشكلا

وقف إطارات المؤسسة اتجاه التسويق مذي يتعلق با بالنسبة لسبب الرابع الّللتفاوض والتعاقد، أم

لا لم يتم اختياره من قبل المستجوبين وهذا ما يدل على أن الإطارات تدرك أهمية التسويق لكن 

  .تقوم به

 النسبة  سبابالأ

50%   عدم وجود إستراتجية تسويقية واضحة

0%  هدار للوقترات المؤسسة ينظرون إلى التسويق إطاإ

25%  اجد تعتبر أن التسويق مكلف رة داالإ  

25%   التنظيم الحالي يحد من فعالية ممارسة التسويق

100%   المجموع
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من المؤسسات  %19ترى الدافع وراء قيامها بالنشاط التسويقي هو بيع المنتجات، كما نجد نسبة 

  .تقدر أن الدافع وراء ممارسة النشاط التسويقي هو الرفع من الأرباح

معظم المؤسسات الجزائرية ما زالت في المراحل امن هذه النتائج يتبي لأولى ن لنا أن

إذ يفرض هذا المفهوم على المؤسسة  ،المفهوم الحديث لتسويق لعملية التسويقية ولم تصل إلى

ه وتحقيق أعلى تهلك وكيفية تلبية حاجاته، عوض أن تهتم بالإنتاج وكيفية تصريفالاهتمام بالمس

أن معظم الإجابات كانت تركز على الرفع من المبيعات وهذا يدل على توجه الأرباح من ذلك، و

للمؤسسات الجزائرية، في حين أن مؤسسات أخرى تربط دافع القيام بالنشاط التسويقي البيعي 

ل ترقية العلامة التجارية، ومؤسسات أخرى تربط دافع القيام بالنشاط التسويقي بالترويج من خلا

الأرباح، ومع هذا أن هناك نسبة من المؤسسات تتبنى التوجه الصحيح من خلال جعل    برفع 

التعرف على توقعات الزبائن كدافع أساسي لقيامها بالنشاط التسويقي وهذا يمكنها من تحقيق 

  .معقولربح 

  نة من مؤسسات العي تي تمارس النشاط التسويقيعرفنا عن عدد المؤسسات الّبعد ت

تي تمارسها هذه المؤسسات وذلك من خلال المدروسة، حاولنا معرفة أهم الأنشطة التسويقية الّ

، فكانت الإجابة كما "ما أهم الأنشطة التسويقية التي تمارسها مؤسستكم؟" :طرح السؤال التالي

   : جدول المواليهي موضحة في ال
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  تي تمارسها مؤسسات عينة الدراسةالأنشطة التسويقية الّ): 15(الجدول رقم 

 النسبة  النشاط التسويقي الممارس

50%   تسيير المزيج التسويقي

69%   تحليل البيئة

63%   تسيير المبيعات

31%   بحوث التسويق

13% 
  :أخرى

 تحليل المنافسة

  .السابق نفس المصدر: المصدر    

أن نشاط تحليل البيئة أو المحيط يعتبر النشاط الأكثر  ،نلاحظ من نتائج الجدول أعلاه

ذي أصبحت وهذا ما يدل على الاهتمام الّ .%69ممارسة من قبل المؤسسات الجزائرية بنسبة

ى تتمكن من التعرف على التهديدات ومن تعمل ضمنه، حتّذي توليه معظم المؤسسات للمحيط الّ

هو تسيير المدروسة نة ذي تقوم به مؤسسات العيثاني نشاط الّ مواجهتها، كما نلاحظ أنثم 

وهو كون توجه  ،وهذا ما يؤكد ما جاء في الإجابة عن السؤال السابق ،%63المبيعات بنسبة 

على  %50معظم المؤسسات توجه بيعي، كما يحظى نشاط تسيير المزيج التسويقي بنسبة 

، كما نلاحظ أن ذا النشاط يعتبر جوهر النشاط التسويقي في المؤسساتوه ،الأنشطة الأخرى

ها تقوم ببحوث التسويق على الرغم من أن تحليل نة الدراسة تقر أنّمن مؤسسات عي %31نسبة

البيئة يعتبر كجزء من نشاط بحوث التسويق إذا تعلق ذلك بمشكلة تسويقية، وهذا ما يدفعنا إلى 

 %13المسير الجزائري للمعنى الحقيقي لبحوث التسويق، كما نجد نسبة أن نستنتج مبدئيا جهل 

  .المنافسة من النشاطات التسويقي تعتبر تحليل
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 بالتسويق في مؤسسات العينة المدروسةموقع الجهة المكلفة  .2

رأينا سابقا أن قد تكون مصلحة التسويق هي الّتي تقوم بالنشاط التسويقي أو تكون جهة 

اط التسويقي، حتى نعرف موقع الجهة المكلفة بالتسويق على الهيكل التنظيمي أخرى تقوم بالنش

من الذي يقوم بالنشاط : "للمؤسسات الّتي تمارس النشاط التسويقي قمنا بطرح السؤال التالي

  :، فكانت الإجابة كما هي موضحة في الجدول التالي"التسويقي في مؤسستكم؟ 

  الجهة المكلفة بالتسويق في المؤسسة): 16( رقم الجدول        

 النسبة  الأجوبة

31%   الإدارة العامة

38%   إدارة التسويق

31%   الإدارة التجارية

13%   مصلحة المبيعات

25% 
  :أخرى

   مصلحة تسويقية

100%   المجموع

  .نفس المصدر السابق: المصدر      

من المؤسسات الممارسة لتسويق  %38تبين أن نسبة  النتائج الموضحة في الجدول أعلاه

     يوجد بها إدارة مستقلة ومخصصة للتسويق تتكفل بالإشراف على مختلف النشاطات 

من المؤسسات يأخذ القسم التسويق بها شكل مصلحة تسويقية، ونسبة  %25 نسبةوالتسويقية، 

من المؤسسات تتولى فيها الإدارة التجارية مهمة القيام بالأنشطة التسويقية، بينما نجد  31%

من المؤسسات  %13من المؤسسات تتولى فيها تلك المهام مصلحة المبيعات، ونسبة  %13نسبة 

  .مة التسويقتتولى الإدارة العامة فيها مه
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مؤسسات العينة نة المدروسة على الاستبياالعي ن وهذه النسبة أقل من الأولى، وهذا راجع إلى أن

هم يستعملونها إلا في جمع البيانات الأولية، كما نجد نسبة لا يستعملون هذه الطريقة كثيرا فإنّ

من مؤسسات العينة يعتمدون على التجربة وذلك في حالة طرح منتج جديد أو إجراء  32%

من مؤسسات العينة المدروسة  %24الخ، كما تعتمد نسبة ...وتعديلات في المزيج التسويقي أ

، وهذا دليل على أن المؤسسات لا تعتمد ىعلى الملاحظة وهي نسبة قليلة مقارنة بالنسب الأخر

فعل  نة كمعرفة ردةكثيرا على الملاحظة في جمع البيانات، فهي تعتمد عليها إلا في حالات معي

  .الزبائن اتجاه منتجاتها

 :الحصول على البيانات المجمعة مصادر .3

ى نعرف للحصول على البيانات المطلوبة تلجأ مؤسسات العينة إلى عدة مصادر، وحتّ

المصادر  هي ما"  :قمنا بطرح سؤال التالي مؤسسات العينة المدروسة، تي تلجأ إليهاالمصادر الّ

الإجابة كما هي موضحة في فكانت " تي تلجأ إليها مؤسستكم لجمع البيانات المستعملة؟ الّ

  :الجدول الموالي
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  مصادر الحصول على البيانات): 17(رقم الجدول

  

    

    

  

  

 

  

    

  

  

  

  

  .نفس المصدر السابق: المصدر

 من مؤسسات العينة  %60ما يلفت الانتباه من خلال هذه النتائج المحصل عليها أن

في المدروسة تعتمد على الانترنت كمصدر للمعلومات، وهذا يدل على التطور الحاصل 

المعلومات هذا من جهة، من جهة أخرى نلاحظ أن معظم استغلال المؤسسات لتكنولوجيا 

تي تم تجميعها من طرف على البيانات الثانوية الّ على البيانات المؤسسات تعتمد في حصولها

على كل من  تعتمد نة المدروسةمن المؤسسات العي %28و %48الغير، كما نلاحظ أن نسبة 

 %4النسب لا بأس بها ، في حين نجد نسبة  نظام المعلومات التسويقية وبحوث التسويق وهذه

  .ئن للحصول على البياناتيعتمدون على تحليل شكاوي الزبا ذينالّ من مؤسسات العينة فقط

  

 النسبة  الإجابة

20%   مجلات متخصصة

28%   بحوث التسويق

48%   نظام المعلومات التسويقية

60%   الانترنت

28%   الوزارات

12%   ءات الديوان الوطني للإحصا

12%   مكاتب الدراسات

4% 

  :أخرى

 تحليل شكاوي الزبائن
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 :موضوع البيانات المجمعة .4

وبيانات زبائن وبيانات متعلقة بالمنافسين قد تجمع مؤسسات العينة المدروسة بيانات متعلقة بال

تي تقوم مؤسسات العينة بجمعها قمنا بطرح ى نعرف أهم البيانات الّالخ، وحتّ...عن الموردين

، فكانت الأجوبة كما هي موضحة في "ما هو موضوع البيانات المجمعة؟ "  :السؤال الموالي

:الجدول التالي  

  موضوع المعلومات المجمعة): 18(رقم الجدول                  

 النسبة  الإجابة

60%   المنافسين الحاليين

32%   المنافسين المرتقبين

72%   الزبائن الحاليين

48%   الزبائن المرتقبين

24%   الموردين

20%   جياوالتكنول

28%   الأوضاع الاقتصادية

12%   الأوضاع الاجتماعية

4%   وضاع السياسيةالأ

20%   الأوضاع الدولية

  .نفس المصدر السابق: المصدر            

نة تجمع المعلومات ن لنا أن مؤسسات العييتبي ،الجدول أعلاهمن النتائج الموجودة في 

ذي تي تؤثر عليها، أي أن مؤسسات العينة تجمع معلومات عن المحيط الّبالعوامل الّالمتعلقة 

نة تقوم بجمع معلومات عن من مؤسسات العي %72تعمل فيه، فمن الجدول نلاحظ أن نسبة 
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من المؤسسات العينة   %20وتشير النتائج الموجودة في الجدول والشكل أعلاه أن نسبة 

الحواسب وسة تتفق على اعتبار مفهوم نظام المعلومات التسويقية هو مجموعة من المدر

والأفراد المستعملين للمعلومات والمعلومات الداخلية والخارجية من المؤسسة، وهذا يعكس 

من العينة المدروسة ترى أن نظام  %40تصورا صحيحا لهذا النظام، كما نرى أن نسبة 

والخارجية من المؤسسة، بينما نجد نسبة المعلومات التسويقية هو عبارة عن معلومات داخلية 

هو مجموعة من  من مؤسسات العينة المدروسة ترى أن نظام المعلومات التسويقية %8 قليلة

الحواسب، بالرغم من أن نظام المعلومات التسويقية يعتمد بشكل أساسي على الحاسوب في 

إلا أننا نلاحظ أن نسبة قليلة من مؤسسات العينة ترى أن نظام  تحليل وتوزيع المعلومات

  .ية مجموعة من الحواسبالمعلومات التسويق

 :الدور الذي تلعبه المعلومة في مؤسسات العينة المدروسة.6

رأينا في الجانب النظري أن للمعلومات دور فعال في عملية اتخاذ القرارات، وسوف نرى 

ى نعرف هذا مؤسسات العينة المدروسة، وحتّالجزء الدور الذي تلعبه المعلومات في  افي هذ

، فكانت " ما هو الدور الذي تلعبه المعلومات في مؤسستكم؟ " السؤال الموالي الدور قمنا بطرح 

  :الإجابة كما هي موضحة في الجدول الموالي

  دور المعلومة في مؤسسات العينة المدروسة): 19(الجدول          

 النسبة  الإجابة

32%   التقليل من درجة عدم التأكد

40%   التقليل من المخاطر

20%   القرارات المتخذةتأكيد 

56%   الأساس لاتخاذ القرارات

  .نفس المصدر السابق: المصدر        
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وفي كل  ،تتخذ القرارات تحت ظروف التأكد أو عدم التأكد وأحيانا تحت ظروف المخاطرة

حالة من الحالات تكون المعلومة الأساس لاتخاذ القرار، من خلال النتائج الموجودة في الجدول 

من مؤسسات العينة المدروسة ترى أن الدور الأساسي للمعلومة هو  %32نلاحظ أن نسبة 

تي الظروف الّالتقليل من درجة عدم التأكد وفق هذا المنظور تكون المعلومة أساسا للكشف عن 

نة المدروسة ترى أن الدور الأساسي من مؤسسات العي %40سيتخذ فيها القرار، بينما نجد نسبة 

تي سيتخذ فيها القرار وفي هذه الحالة تكون الظروف الّ ،للمعلومة هو التقليل من المخاطر

ان دور تي ستقع عند اتخاذ القرار، سواء كواضحة المعالم  وتأتي المعلومة لإبراز الاحتمالات الّ

عمال الأساسي لها هو اتخاذ الاست المعلومة هو تقليل من عدم التأكد أو التقليل من المخاطر فإن

  نة المدروسة أن هذا هو الدور الأساسي من مؤسسات العي %56القرارات، وقد اعتبرت  مختلف

هو تأكيد من مؤسسات العينة المدروسة ترى أن دور المعلومة  %20نجد نسبة للمعلومة، كما 

القرارات المتخذة، أي دور المعلومة يبدأ بعد أن يكون المسؤول قد اتخذ القرار بناءا على 

  .خبرته السابقة وليس على ما بحوزته من معلومات

 :أسس اتخاذ القرار في مؤسسات العينة .7

 من تحليل الجواب السابق يتبين لنا أن هناك مدخلين لاتخاذ القرار في المؤسسات، إما يتم

دراسات علمية، وحتّى نعرف على أي  اتخاذ القرار على أساس الخبرة السابقة وإما على أساس

على أي أساس يتم "  :ؤال المواليطرح السب أساس تقوم مؤسسات العينة باتخاذ قراراتها، قمنا

  :الموالي ت الإجابة كما هي موضحة في الشكل، فكان"قرارات في مؤسستكم؟ اتخاذ ال
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، فكانت الإجابة كما "ما هي الوسائل التي تستخدمونها في عملية اتخاذ القرار؟ " :السؤال الموالي

  :هي موضحة في الجدول الموالي

  سسات العينة القرارات في مؤالوسائل المستخدمة في عملية اتخاذ ):20(رقم الجدول

 النسبة  الإجابة

16%   حصائيةنماذج إ

44% 
نظام المعلومات 

 التسويقية  

36%   بحوث التسويق

48%   الخبرة

  .نفس المصدر السابق: المصدر      

ن لنا أن أكثر الوسائل استخداما من قبل مؤسسات يتبي ،من النتائج المبنية في الجدول أعلاه

نة المدروسة تعتمد على من مؤسسات العي %48 نسبة الخبرة، حيث نجد المدروسة نجدالعينة 

من مؤسسات عينة  %44وهذا ما يدل على صحة الجواب السابق، بينما نجد نسبة  ،هذه الوسيلة

الدراسة تعتمد على نظام المعلومات التسويقية هذه النسبة قليلة مقارنة بالنسبة السابقة التي 

تي يحتاجون إليها، كما نجد سيرين سبقا بأنهم يعتمدون عليها في جمع المعلومات الّصرح بها الم

بالرغم من أهمية قليلة  ةولكن بنسب ،نة المدروسة تعتمد أيضا على بحوث التسويقمؤسسات العي

ة مستجوبين لم يختارها بنسبة كبيرالا نجد تي تلعبها هذه الوسيلة في عملية اتخاذ القرار إلى أننّالّ

من مؤسسات العينة المدروسة تعتمد على  %16وهذا دليل على عدم إدراكهم لها، كما نجد نسبة 

  .النماذج الإحصائية في عملية اتخاذ القرار
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 من عينة الدراسة تمارس بحوث  %28 نسبة كنا في السابق قد وصلنا مبدئيا إلى أن

نة من عي %52نلاحظ أن ) 22(في الجدولالتسويق ولكن من خلال الإجابات الموضحة 

من عينة الدراسة لا تمارس بحوث  %32الدراسة تقر ممارستها لبحوث التسويق، في حين نجد 

  .التسويق

معرفة أسباب امتناع المؤسسات عن ممارسة بحوث التسويق، وضعنا أمام المستجوبين و

  :وقد كانت الأجوبة كما هي موضحة في الجدول الموالي ،الاحتمالات المتوقعة

  أسباب عدم ممارسة بحوث التسويق): 22(الجدول               

 النسبة  الأجوبة

25%   معرفة المؤسسة لكل ما يحدث في السوق

13%   غياب المكاتب المتخذة في بحوث التسويق

25%   يهالالمؤسسة ليست بحاجة إ

13%   رتفاع تكلفتهاا

13%   طول الوقت الإجرائي

13%   جهل تقنية بحوث التسويق

100%   المجموع

  .نفس المصدر السابق: المصدر        

  %13 نسبة أن الإجابات توزعت بالتساوي بين مختلف الأسباب فنجد الجدول أعلاه،نلاحظ من 

بالتساوي من المؤسسات يرجعون سبب عدم ممارستهم لبحوث التسويق لأسباب فنية كجهل 

  ؤسسات أنها ليست بحاجة إلي بحوث من الم %25 نسبة تقنيات بحوث التسويق، في حين ترى

ذي تنشط فيه، والواقع عتبر أنها تعرف كل شيء عن السوق الّتي تلّوهي نفس النسبة ا التسويق،
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القيام تي تمتلك قسم تسويق تتولى بها مهمة الملاحظ من النتائج أن كل المؤسسات الّ

 تتولى المديريات الأخرى لا يتواجد بها هذا القسم نجدتي ببحوث التسويق، بينما المؤسسات الّ

تعتمد على جهات  %23 نسبة ة، والإدارة العامة، كما نجديرية التجاريمد: مثل ،المهمة  تلك 

ن من المؤسسات تعتمد على كل م %8خارجية كمكاتب الدراسات، في حين نجد بنسب متساوية 

  .قسم الإعلان والمبيعات

سنحاول  ،تي تقوم بهاتي تقوم ببحوث التسويق والجهة الّعرفنا نسبة المؤسسات الّ بعد أن

ى نعرف هذا قمنا بطرح السؤال معرفة الهدف من قيام تلك المؤسسات ببحوث التسويق، وحتّ

، فكانت الإجابة كما هي موضحة في "ما هو الهدف من قيامكم ببحوث التسويق؟" :الموالي

  :الجدول التالي

  الهدف من القيام ببحوث التسويق): 24(رقم الجدول      

 النسبة  الأجوبة

77%   معرفة السوق

62%   وضعية تشكيلة المنتجات

31%   تحديد سبب حدوث مشكلة ما

54%   تطوير سلع جديدة

46%   إجابة بدون

  .نفس المصدر السابق: المصدر     

ذي أدى بها عندما تلجأ المؤسسات إلى القيام ببحوث التسويق، نجدها تختلف في الهدف الّ

 المؤسسات تهدف أساسا من  %77نسبة إلى القيام بذلك، ومن الجدول أعلاه يتضح لنا أن

وهنا نقصد بذلك المستهلكين والمنافسين، وهذا دعما لما قيل من قبل بخصوص  ،لمعرفة سوقها

أن أكثر البحوث هي بحوث السوق، وبنسبة أقل تهدف المؤسسات من خلال قيامها ببحوث 
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وأيضا إلى تحديد سبب  ،التسويق إلى وضعية تشكيلة منتجاتها كما تهدف إلى تطوير سلع جديدة

  .حدوث المشكلة

  :المستعملة في إجراء بحوث التسويقالوسائل 

تعتمد المؤسسات على عدة وسائل عند قيامها ببحوث التسويق، ومؤسسات العينة المدروسة 

  :الموالي لوسائل التالية الموضحة في الشكلتي تقوم ببحوث التسويق تعتمد على االّ

 

 

  .نفس المصدر السابق: المصدر

تعتمد على الاستبيان عند إجراء  %92أن أكثر المؤسسات  ،نلاحظ من الشكل أعلاه

تي تقوم بها مؤسسات هي بحوث السوق وأحسن البحوث، كما رأينا سبقا أن أكثر البحوث الّ

الاستبيان لهذا نجد نسبة هذه الطريقة مرتفعة، وبدرجة طريقة تمكنها من القيام بهذه البحوث هي 

المؤسسات تعتمد على البحوث الكمية كأن يتم تحليل من  %62أقل من نسبة الاستبيان نجد 

بحوث ال على من المؤسسات تعتمد %38جدول المبيعات حسب المنتج والزبائن، كما نجد نسبة 

  .ثائقيةو

  

الاستبيان بحوث وثائقية بحوث آمية دون إجابة
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  :تي تلجأ إليها المؤسسات التي تقوم ببحوث التسويق إلى القيام ببحوث التسويقالفترات الّ .11

، فمنها من تلجأ تلجأ إليها إلى القيام ببحوث التسويقتي تختلف المؤسسات في الفترات الّ

تي بصفة دورية ومنها من تلجأ إليها أحيانا، والجدول الموالي يوضح لنا أكثر الفترات الّ إليها

  .نة المدروسةتي تقوم ببحوث التسويق من العيتلجأ إليها مؤسسات الّ

  ويقفترات اللجوء إلى القيام ببحوث التس): 25(رقم الجدول  

  

  .نفس المصدر السابق: المصدر   

فقط من المؤسسات تلجأ إلى بحوث التسويق  %8أن نسبة  ،أعلاه خلال الجدول نلاحظ من

من المؤسسات تلجأ إليها في أغلب الأحيان، في حين أن الغالبية  %31بصفة دورية، بينما نجد 

  .معينةتلجأ إليها في مواقف  %62وبنسبة 

  :درجة التغير التي أتت بها بحوث التسويق .12

بعد أن عرفنا أن المؤسسات سبق لها وأن قامت ببحوث التسويق، حاولنا بعد ذلك معرفة 

إلى المؤسسات ا بحوث التسويق ر التي أتت بهدرجة التغيدرجة التغي ر التي أتت ، فوجدنا أن

من الحالات  %10 ، ونسبة%45بها بحوث التسويق كانت متوسطة في أغلب الحالات كانت 

كانت فيها درجة التغير عالية، كان هذا خاصة في مؤسسات عزمت على إعطاء وظيفة 

  .مكانتها الحقيقيةالتسويق 

 النسبة  الإجابة

62%   في مواقف معينة

31%   في أغلب الأحيان

8%   يةربصفة دو

100%   المجموع
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معرفة طبيعة هذا التغير فكانت الإجابة كما هي موضحة ر حاولنا بعد أن عرفنا درجة التغي

  :في الجدول الموالي

  طبيعة التغير التي أتت بها بحوث التسويق): 26(رقم الجدول    

 النسبة  الإجابة

77%   اتخاذ قرارات موثوقة وسريعة

69%   تخفيض درجة عدم التأكد

38%   تخفيض التكاليف

23%   سهولة والسرعة في العمل

46%   ربح الوقت

  .نفس المصدر السابق: المصدر      

نلاحظ من الجدول أن من أهم التغيرات التي حدثت جراء القيام بالبحوث التسويقية هي 

، إضافة إلى أن البحوث ساهمت في تخفيض %77 بنسبة اتخاذ القرارات الموثوقة والسريعة

ذي يعرف ظل السوق الوطني الّتي كانت تعيق متخذي القرار خاصة في درجة عدم التأكد الّ

تغير كبير خاصة من جانب المنافسة وبالخصوص المنافسة الأجنبية، وبدرجة أقل ساهمت 

  .البحوث في تخفيض التكاليف وربح الوقت

رأينا في الجزء الأول من هذا التحليل أن المؤسسات العينة المدروسة تعمل ضمن محيط 

       بالإيجاب لعوامل تؤثر على نشاط مؤسسات العينةيتكون من عوامل داخلية وخارجية وهذه ا

أو السلب، مما يجعل علاقة المؤسسة بمحيطها إما سيئة، وهذا ما يجعل مؤسسات ا جيدة وإم

لابد من جمع ى يتمكنوا من ذلك إلى تفعيل علاقتهم بالمحيط، وحتّ نة المدروسة يسعونالعي

وهذا ما يؤدي إلى  ومن ثم تقديم له ما يحتاجه، تنشط فيهذي المعلومات على هذا المحيط الّ

تي تستعملها تفعيل العلاقة بين المؤسسة ومحيطها، كما رأينا سابقا أن من بين الأدوات الّ

تي لها دور فعال في مؤسسات العينة المدروسة في جمع المعلومات نجد بحوث التسويق، والّ
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 ذي تعمل فيهتي تلائم المؤسسة والمحيط الّة الّمساعدة متخذ القرار على اتخاذ القرارات الملائم

تي تواجهها المؤسسة في محيطها، ومن تي تجمعها عن المشكلة الّوذلك من خلال المعلومات الّ

ور قمنا بطرح السؤال تدرك ذلك الد العينة المدروسة إذا كانت مؤسسات ما أجل معرفة

 وكيف ذلك؟ "علاقة المؤسسة بمحيطها؟ هل ترون أن بحوث التسويق أداة لتفعيل : "الموالي

  :فكانت الإجابة كما هي موضحة في الجدول الموالي

  بحوث التسويق أداة تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها): 27(رقم الجدول      

 النسبة  الإجابة

52%   نعم

32%   لا

16%   دون إجابة

100%   المجموع 

   

  

 
  .نفس المصدر السابق: المصدر

من مؤسسات العينة المدروسة  %52نلاحظ أن نسبة  أعلاه، الشكل والجدولمن خلال 

 ذي تقوم بهيرون أن بحوث التسويق أداة لتفعيل العلاقة مع محيطها، وذلك من خلال الدور الّ

52%
32%

16%

بحوث التسويق أدة لتفعيل علاقة المؤسسة ): 29(الشكل رقم 
بمحيطها

نعم

لا

دون إجابة
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في حين نجد   المساعدة على اتخاذ القرار،ذي تعمل فيه وفي جمع المعلومات عن السوق الّ

من مؤسسات العينة المدروسة لا تعتبر بحوث التسويق أداة لتفعيل علاقة المؤسسة  %32نسبة 

  .ى أنها لا تدرك دور بحوث التسويقوهذا دليل عل ،بمحيطها
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  :الخلاصة

تي والّلان تعرفنا على المؤسسة سور الغزب الإسمنت من خلال الدراسة التطبيقية لمؤسسة

تي تعتبر مادة ضرورية سمنت الّنها، فهي مؤسسة تقوم بإنتاج الإتعتبر مؤسسة ناجحة في ميدا

  .ومطلوبة بكثرة في عملية البناء

فهي مثلها مثل  بسور الغزلان سمنتذي تعمل فيه مؤسسة الإكما تعرفنا على المحيط الّ

العمال، المالكون، الأوضاع يؤثر على نشاطها من خلال  محيط المؤسسات الأخرى تعمل في

وذلك من خلال توفير مناصب  ،الخ، كما تؤثر هي أيضا فيه...ة، المنافسة، الزبائنالاقتصادي

  .الخ...الشغل، التلوث

ها لا تهتم به أنّ ، إلاّبسور الغزلان سمنتتأثير المحيط على نشاط مؤسسة الإ بالرغم من

ذي تعمل الّ ها تهتم بالمحيطفإذا قل الطلب فإنّ ،يهما سوى الطلب على منتجهاكثيرا فالمؤسسة لا 

تقوم بهذه البحوث  لا التسويق لمعرفة السبب في انخفاض الطلب، فغالبا مافيه وتقوم ببحوث 

يتميز  فيه فهي تعتبر أن محيطها مستقر، وهذا التفكير غير لائق بها لأن المحيط الذي تعمل

   .دائما ولا يمكن أن نعتبره مستقرابالتغير 

ث التسويق في المؤسسة الجزائرية نا على واقع بحومن خلال الدراسة الميدانية  تعرفو 

 المعلومات مختلف الأدوات المستعملة لجمعمنهجية الدراسة من حيث المجال و فبعد عرض

إلى  جزءناهالتي اا عليها وتي تحصلنالمقابلات، تم تحليل البيانات الّوالمتمثلة في الاستبيان  و

  : ، وهيمحاور  أربعة

 ، فوجدنا؟إلى أي قطاع تنتمي :معلومات عن المؤسسات العينة مثلالمحور الأول يتضمن 

  .مؤسسة مختلطة %12مؤسسة خاصة،  %56مؤسسة عمومية،  %32

 أما المحور الثاني خصص للمحيط الذي تعمل فيه المؤسسات الجزائرية، حيث وجدنا أن

  .ب والإيجابليؤثر عليها بالس يمكن أن هذا المحيط
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، حيث لاحظنا التسويق في المؤسسة تضمن واقع نشاط أو وظيفة ثالثالمحور ال في حين

مديرية الو ،المفهوم الحديث للتسويق ه رغم أهمية هذه الوظيفة إلاّ أن المؤسسات لا تعيأنّ

  .قائمة بهذه الوظيفة لا نجدها في معظم المؤسساتال

لى جمعها ى مؤسساتنا إتي تسعحاولنا أن نعرف نوع البيانات الّ رابعفي المحور الو

ها من مختلف المصادر كالانترنت يتم جمع أغلب هذه البيانات ت النتائج أنوأظهر ،مصادرهاو

، وهذه البيانات حسب مؤسسات العينة تخص في الخ...المجلات المخصصة والوزاراتو

المنافسين الحاليين والمنافسين الحاليين وبدرجة أقل الزبائن المرتقبين والأساس الزبائن 

أغلبهم ذكروا أنهم يعتمدون على نظام المعلومات  ، لكن الملاحظ في مؤسساتنا أنبينالمرتق

ولا ضرورة لا يدرك معناها وتهم، لكن لا تستعمل هذه الوسيلة التسويقية بكثرة لجمع بيانا

افة إلى نظام المعلومات التسويقية إضو .ء للتخزين أو للتحليل أو للتوزيعلوجود الحاسوب سوا

هي مكاتب وث التسويقية في جمع البيانات، ويقابل هذا وسيلة أخرى ومن يعتمد على البحفهناك 

، أي أن البحوث التسويقية وفق طريقة خاصةالدراسات، هذا ما جعلنا نقول بأن هناك من يقوم ب

أ إلى مكاتب يلج في حين هناك من" عملية البحث"سسة هي التي تباشر هذه العملية المؤ

  الدراسات 

والمنافسين  ه البيانات تخص الزبائن الحاليين، فأغلب هذا يخص البيانات المجمعةفيمو

كما حاولنا معرفة دور المعلومة  .المنافسين المرتقبينوبدرجة أقل الزبائن المرتقبين و الحاليين 

، في حين نجد في مؤسسة فوجدنا أن نسبة كبيرة ترى أن دور المعلومة هو التقليل من الخطر

إلى في هذا الجزء  ناقل ترى أن دور المعلومة هو التقليل من عدم التأكد، كما تطرقنسبة أ

معنى الحقيقي التقوم بهذه الوظيفة، فمن هذه النسبة نجد من يدرك  %52بحوث التسويق فوجدنا 

وهو أداة مساعدة على اتخاذ القرار ومنهم من لا يدرك معناها الحقيقي فيعتبرها أداة لجمع 

  .فقط المعلومات
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ومن بين البحوث التسويقية التي تقوم بها هذه النسبة من مؤسسات العينة المدروسة نجد 

وهي أكثر استخداما مقارنة بالبحوث الأخرى كبحوث المزيج التسويقي، وعند  ،بحوث السوق

قيامها ببحوث التسويق تعتمد على الاستبيان والبحوث الكمية والوثائقية، حيث نجدها تعتمد على 

  .ها تقوم ببحوث السوق كثيراستبيان كثيرا لأنّالا

كما توصلنا إلى أن نسبة معتبرة من مؤسسات العينة المدروسة تعتبر بحوث التسويق أداة 

تي تقوم بجمعها وهذه النسبة هي وذلك من خلال المعلومات الّ ،لتفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها

ا النسبة التي لم تعتبر بحوث التسويق أداة أمتي تقوم ببحوث التسويق، نفس نسبة المؤسسات الّ

لتفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها هي نسبة المؤسسات التي لا تقوم ببحوث التسويق، ويعود سبب 

عدم قيامها ببحوث التسويق إلى جهلها لتقنية بحوث التسويق وارتفاع تكلفتها، وإلى أن هذه 

  .السوق الذي تعمل فيهالمؤسسات تعرف 

تي يتيحها ذي تعمل فيه وأن تستغل الفرص الّالاهتمام بالمحيط الّ مؤسساتنا علىه نّعليه فإو

إعطاء التسويق يخ الثقافة التسويقية لدى عمالها، وترس كما عليها، هذا المحيط وتتفادى المشاكل

ث دور  البحوكذلك العمل على تفعيل ، وتقود المؤسسة إلى البقاء والنمو جعلهاتي تتلك المكانة الّ

      .التسويقية
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  :الخاتمة العامة

لمتمثلة في من العرض السابق لمحتوى البحث من الدراسة النظرية تليها الدراسة التطبيقية ا

م أهم سمنت بسور الغزلان وعينة من المؤسسات الجزائرية، يمكن تقديدراسة حالة لمؤسسة الإ

  :يلي النتائج التي توصلنا إليها، وهذا كما

  نتائج الدراسة النظرية: أولا

لتي توصلنا إليها في الفصول الثلاثة الأولى، وهي عبارة عن دراسة نظرية النتائج اّ أهم

  :نجد ما يليحيث  ،لدور بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها

المؤسسة هي عبارة عن وحدة اقتصادية واجتماعية مستقلة ماليا تؤخذ فيها القرارات وتقوم  ­

قيمة مضافة بغرض تحقيق أهدافها، وذلك من خلال القيام نتاجي، من أجل خلق الإبالنشاط 

لتخزين، التسويق، البحث نشاط الإنتاجي، وتتمثل هذه الوظائف في الشراء، االبوظائف متعلقة ب

، فنجد وذلك حسب معايير ،عدة اوهذه المؤسسة تأخذ أنواع. الخ...الموارد البشرية والتطوير

ا حسب معيار فردية والشركات، أم سات مؤسساتالقانوني نوعين من المؤسحسب المعيار 

النشاط معيار حسب ا الملكية فنجد مؤسسات خاصة ومؤسسات عامة ومؤسسات مختلطة، أم

م مؤسسات الاقتصادي فنجد مؤسسات صناعية ومؤسسات خدماتية، كما نجد حسب معيار الحج

 كبيرة ومتوسطة والصغيرة؛

هذا  .ما تعمل في محيطوإنّ ،لا تعمل في فراغ هاالمؤسسة عبارة عن نظام مفتوح، أي أنّ ­

تي توجد والقوى الّذي هو عبارة عن مجمل الظروف المحيط يتكون من المحيط الداخلي والّ

المالكون، النمط القيادي، أخلاقيات المؤسسة، العناصر ن من العمال، وهو يتكو داخل المؤسسة

عدم وضع الرجل المناسب في : بالسلب مثلالمادية، وهذه العوامل قد تؤثر على نشاط المؤسسة 

، كما تؤثر بالإيجاب كتوظيف عاملين قيام بنشاط غير جيدالهذا يؤدي إلى  ،المكان المناسب

ل ما هو موجود خارج عبارة عن كهو والمحيط الخارجي الذي . لديهم خبرة والكفاءة العالية

 كالزبائنلى المؤسسة ات تؤثر بشكل مباشر عذي يتكون من متغيروالّ حدود المؤسسة

م فيها، كما يتكون من الخ، وهذه المتغيرات يمكن التحكّ...الحكومة المجهزون، المنافسون

رات تؤثر بشكل غير مباشر على المؤسسة كالقوى الاقتصادية والاجتماعية متغي
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 م فيها، وهذا المحيط الخارجي يؤثر علىرات لا يمكن التحكّالخ، وهذه المتغي...والسياسية

عدم إقبال : مثل ،المؤسسة بالإيجاب كتوفير كل الموارد التي تحتاجها، وقد يؤثر عليها بالسلب

 وهذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى؛الزبائن على شراء منتجات المؤسسة، 

ى ذي تعمل فيه المؤسسة قد يتيح لها فرص أو تهديدات التي تؤثر على نشاطها، وحتّالمحيط الّ ­

 المناسبة؛ الفرص والتهديدات لابد عليها اتخاذ القرارات تواجه المؤسسة هذه

لين أو أكثر، فالقرار المتوصل إليه لا يعملية اتخاذ القرارات هي المفاضلة والاختيار بين بد ­

تي يقوم بها متخذ القرار هناك مجموعة من الخطوات الّما يمكن أن يصدر بصورة عفوية، وإنّ

ا سيتخذ القرار، ثم بعد هذا تحليلها وتقييمها، ثم وضع البدائل بدءا بتحديد المشكلة التي من أجله

 ختيار أفضلها؛ى يمكن في النهاية من الحل المشكلة حتّ

­ رات المؤثرة تعتبر القرارات التسويقية أكثر قرارات الإدارة تعقيدا، نظرا لزيادة عدد المتغي

المستهلك وتقلب الأسعار  وتشابك العلاقات في البيئة التسويقية، فالمنافسة وتغير سلوك

 ؛ها تؤثر في جميع القراراتوالتشريعات كلّ

يتخذه مدير التسويق من قرارات تتوقف على حصوله واستخدامه بشكل جيد  إن جودة ما ­

عملية الإنتاج ة مصادر وبعدة طرقللمعلومات، والتي يمكن الحصول عليها من عد فكما أن ،

عملية اتخاذ القرارات التسويقية تعتمد بشكل أساسي على وجود المعلومة  تتطلب مواد أولية فإن

 المعلومة ودقتها وطريقة تأمينها التسويقية، ويتوقف نجاح القرار المتوصل إليه على مدى صحة

كمية المطلوبة وفي الوقت القرار على تنوع في المعلومات وتوفرها بالكما يتوقف نجاح 

 المناسب؛

لال تزويد تسويق واتخاذ القرارات، وذلك من خيق دورا هاما في إدارة التلعب بحوث التسو ­

متخذ القرارات بالمعلومات المفيدة، ومن ثم تقليل احتمالات الخطأ في اتخاذ القرارات التسويقية 

 هذا ما يبين صحة الفرضية الثانية؛و

يل وتشغيل تي تقوم بجمع وتسجبحوث التسويق هي تلك البحوث المنظمة والموضوعية الّ ­

وتحليل البيانات التسويقية لمتخذ القرارات التسويقية، بحيث تؤدي إلى زيادة فعالية هذه 

 المخاطر المرتبطة بها؛ القرارات وتخفيض
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دة تكون أتي بقرارات وتوصيات مؤكّتحل للإدارة  مشاكلها فحسب، بل ت وث التسويق لاإن بح ­

تسهل له ول الإداري مساعدة إيجابية وعلمية وسيلة علمية وأداة صالحة وسليمة تساعد المسؤ

ات دقيقة وشاملة ونتائج ذات قيمة؛حقائق ومعلومه من مهمته، بما تمد 

­ ذي تنشط فيه قبل عملية اتخاذ أي قرار تتخذه الإدارة التسويقية ينطوي على تحليل السوق الّ إن

والمستهلكين والأوضاع خاصة بالمنافسين القرار، وذلك من خلال اللجوء إلى بحوث تسويقية 

هذه المعلومات تعد الأساس لاتخاذ القرار التسويقي بصفة  والظروف المؤثرة في السوق، لأن

ذي تعمل فيه المؤسسة، وذلك من خلال مع المحيط الّ يتلاءمخاصة واتخاذ قرارات أخرى بشكل 

تهلكين معلومات المتعلقة بالمس ،المعلومات التي تم جمعها عن طريق بحوث التسويق

وبالمنافسين ومعلومات عن الظروف المحيطة بالمؤسسة، فهذه المعلومات عندما تكون في 

 والمحيط الذي تعمل فيه، وهذا ما مع مؤسسته تتلاءمحوزة متخذ القرار تجعله يتخذ قرارات 

 إلى تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها؛يؤدي 
 

ذي تعمل جمع المعلومات وربط المحيط الّتي يتم من خلالها إن بحوث التسويق هي الوظيفة الّ ­

تي يتم جمعها والمستخدمة في تحديد فيه بالمؤسسة، وذلك من خلال المعلومات التسويقية الّ

الفرص التسويقية والمشاكل التي تواجه المؤسسة في تعاملها مع السوق وفي تقييم وتعديل 

فة خاصة والأداء الكلي بصفة بصا يمكن من رفع كفاءة الأداء التسويقي تصرفات المؤسسة، مم

 .عامة

  الدراسة التطبيقيةنتائج : ثانيا

  :من خلال الدراسة التطبيقية إلى النتائج التالية ناتوصل

يقي الحديث مفهوم التسوالمؤسسات الجزائرية إلى السمنت بسور الغزلان ونظرة مؤسسة الإ ­

 تكاد تكون في بدايتها؛

مؤسسات سمنت والمؤسسة، ولكن واقع مؤسسة الإ أييلعب التسويق دورا مهما في إدارة  ­

تسويق رية يلا تمتلك مد بسور الغزلان سمنتمؤسسة الإ أن عن هذا والدليل ةالجزائرية بعيد

 ؛ةيتسويقيرية فقط تمتلك مد عينة المدروسةمن مؤسسات ال %38ونسبة 

 ل التسويق؛سمنت لا توظف عدد كبير من العاملين الذين لديهم الخبرة في مجامؤسسة الإ ­
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ما تقوم بها أحيانا، عندما وإنّ ،سمنت لا تقوم ببحوث التسويق بصورة دوريةمؤسسة الإ  ­

لإجراء  ذي تعمل فيه مستقر ولا داعيتواجهها مشكلة ويعود ذلك إلى أنها ترى أن المحيط الّ

 ؛)حسب رأيها(بحوث وتطلع على محيطها

 اخلي كثيرا حتى لا يتوقف الإنتاج؛بالمحيط الد ها تهتمسمنت أنّالإيجابي في مؤسسة الإالشيء  ­

قوم بها تي تنة المدروسة تقوم ببحوث التسويق، وأكثر البحوث الّمن مؤسسات العي %52نسبة  ­

 هذه المؤسسات بحوث السوق؛

تي تقوم ببحوث التسويق فنجد في لا توجد مصلحة مخصصة لبحوث التسويق في المؤسسات الّ ­

 يقوم بمهمة بحوث التسويق؛ذي يق هو الّمعظم المؤسسات قسم التسو

المحيط الذي تعمل فيه مؤسسات العينة المدروسة يؤثر على نشاطها بالسلب والإيجاب، لكن  ­

 ذي تعمل فيه؛لا تهتم بالمحيط الّمن ت نجد من هذه المؤسسا

نة المدروسة تعتبر بحوث التسويق أداة لتفعيل علاقة المؤسسة من مؤسسات العي %52نسبة  ­

 بحوث التسويق؛ سسات التي تدرك أهميةبمحيطها، وهي المؤ

، هو إدراكها أن ي تقوم ببحوث التسويقالتو سات عينة الدراسةالشيء الإيجابي في بعض مؤس ­

     أهم المعلومات الواجب جمعها من المحيط تخص بالدرجة الأولى كل مـن الزبـائن الحـاليين    

غير ، لكنها والمنافسين المرتقبينالمنافسين الحاليين، وتليها معلومات تخص الزبائن المرتقبين و

  .مستغلة كما يجب

  الاقتراحات والتوصيات: ثالثا

  :من النتائج السابقة نقدم التوصيات التالية

التسويق في توجيه المؤسسة نحو السوق، وهذا بإعادة النظر في الهيكل  تفعيل دور وظيفة  ­

 رية خاصة بهذه الوظيفة؛يالتنظيمي للمؤسسات ومحاولة خلق مد

إطاراتها لإدراك أهميـة الوظيفـة   ة تسخير موارد في تكوين عمالها وعلى المؤسسة الجزائري ­

 ـو ،فهم مختلف المصطلحات التسويقيةتي يفرضها المحيط، والتسويقية في ظل التغيرات الّ ى حتّ

  ؛تطبيقها
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       أكبر بعلاقة المؤسسة مع محيطها الخارجي، عن طريق رفـع درجـة تفتحهـا عليـه      اهتمام ­

  ؛م التكيف معها بسهولة عند حدوثهاث ،لاًو، للتنبؤ بها أمتابعة كل التغيرات الحادثة فيهو

  ؛ن أجل تجميع المعلومات عن المحيطتحفيز العمال م ­

، سواء بإدراجها فـي  تسويق مكانتهائرية أن تعطي وظيفة بحوث اليجب على المؤسسة الجزا ­

ي مجال اتخـاذ  ذي يمكن أن تلعبه بحوث التسويق فهيكلها التنظيمي أو بتوعية عمالها بالدور الّ

 .، وفي تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطهاالقرارات التسويقية

  أفاق الدراسة: رابعا

عملنا محدود يتناول بعض الجوانب المهمة وأغفل بعضها، ومن أجل فتح أفاق جديـدة   إن

  :للبحث في هذا المجال نقترح المواضيع التالية

 دور بحوث التسويق في اختيار قنوات التوزيع المناسبة؛ ­

 دور بحوث التسويق في تفعيل علاقة المؤسسة بالزبائن؛ ­

 ا في اتخاذ القرارات التسويقية؛رهالمعلومات التسويقية وطرق جمعها ودو ­

 .لى تحديد استراتجياتها التسويقيةثر متغيرات البيئة المحيطة بالمؤسسة عأ ­
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  .الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  .ارة التعليم العالي والبحث العلمي وز

  –البويرة  -آكلي محند أولحاج  جامعة

  

  .الاقتصادية،التجارية وعلوم التسيير العلوم معهد

  .التسويق: فرع

  .طلبة سنة الثانية ماستر

  المؤسسات الجزائريـة                                                                                     

  )     مصلحة التسويق(                                                                                       

  إستبانة إحصائية

  سويقفي مصلحة الت خاصة بالمسيرين

 

  :)ة(سيـدي، سيدتي، أنستي المحترم 

  :تحيـة طيبـة وبعـد

نود إعلامكم بأننا نريد إجراء دراسة ميدانية حول مدى استخدام المؤسسة الجزائرية لبحوث التسويق كوسيلة       

  .وذلك من أجل إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة الماسترولتفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها،  لاتخاذ القرارات

نرجو من حضرتكم التقدم بالإجابة على جميع فقرات الإستبانة المرفقة بكل صدق وموضوعية حتى نتمكن       

من تحقيق ما نرغب فيه،علما بأن المعلومات التي ستدلون بها ستعامل بسرية تامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث 

  .تعملون بها العلمي،نذكركم بأنه لا داعي لذكر اسمكم واسم مؤسستكم التي

 

  وشكـرا لتعاونكـم وتقبلوا منا فائق الإحترام والتقدير                                            
  

 .عند الإجابة التي ترها ملائمة)  X( الرجاء الإجابة على الأسئلة التالية بوضع علامة : ملاحظة
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  :خاص بالمحيط الذي تعمل فيه مؤسستكم:القسم الأول   

  لا                                     نعم          هل المحيط الداخلي الخاص بمؤسستكم مستقر؟ .1

 كيف يؤثر المحيط الداخلي على نشاط مؤسستكم ؟ .2

 معا الاثنين بالإيجاب                     بالسلب                          

 مؤسستكم ؟ ما هي العوامل الداخلية التي تؤثر على نشاط .3

     المكان  التجهيزات       العاملون             المالكون                النمط القيادي         

  ....................................................غيرها

  لا                           نعم                    هل المكان الذي تعمل فيه مؤسستكم ملائم لنشاطها؟ .4

  لا                           نعم                         هل نشاط مؤسستكم يتطلب تجهيزات عديدة ؟ .5

           لا     نعم                             هل مؤسستكم توفر هذه التجهيزات؟ ) نعم( تكإذا كانت إجاب 

 ليا لمؤسستكم؟العتم اختيار المشرف عن الإدارة كيف ي .6

  عن طريق التصويت                          نسبة ما يمتلكه من أسهم 

 كيف يكون تدخل المشرف عن إدارة المؤسسة في نشاطها؟ .7

  مصادقة على القرارات فقط        تدخله لا يتعدى ال                  يتدخل كثيرا                  

 مصادر اليد العاملة في مؤسستكم ؟ ما هي .8

              تكوين مهني                               معاهد التدريب                      جامعات                    

  ........................................................................................غير ذلك

  لا                                      نعم          هل تمنحون لعمالكم دوارات تدريبية؟ .9

  خارج المؤسسة                                داخل المؤسسة                    ب؟ـم التدريـن يتـأي  .10
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  لا                                   نعم            هل تقدم الحكومة خدمات اجتماعية لعمالكم؟  .11

 هل المحيط الخارجي الذي تعمل فيه مؤسستكم يؤثر عليها؟ .12

                معا        الاثنين               بالسلب                           بالإيجاب                       

  لا                        نعم            دعم تتلقاه المؤسسة من طرف الحكومة؟هل هناك   .13

  لا                               نعم              هل هناك حماية لمنتجاتكم من طرف الحكومة ؟  .14

  لا                                   نعم                   هل نظام الضرائب مواتي في نظركم؟  .15

  لا                                  نعم    التضخم في البلاد تعيق نشاط مؤسستكم؟ هل معدلات  .16

         لا      نعم                                                هل تقومون بعملية الاستيراد؟   .17

 هل هناك رقابة على الاستيراد؟) م نع( إذا كانت إجابتك   ­

  لا                                نعم                

  لا                                   نعم                هل تقومون بعملية التصدير؟ .18

 هل هناك رقابة على التصدير؟) نعم ( إذا كانت إجابتك  ­

                 لا                                نعم                      

  لا                             نعم           هل ترون أن هناك توازن أو استقرار سياسي ؟  .19

  لا                               نعم              الذين تتعاملون معهم ؟هل تثقون في العملاء   .20

  

 ما هي طبيعة المنافسين؟ .21

  يمكن التعامل معهم                         ضعفاء  أقوياء                                 

  هل هناك منافسة أجنبية لمنتجاتكم؟                 نعم                              لا        .22

 ما هي المصادر الأساسية التي تعتمدها مؤسستكم في تمويل احتياجاتها؟  .23

  تمويل خارجي             تمويل ذاتي                     

 ما هي طبيعة أسعار الفائدة؟ .24

        ليس لها أي تأث                عالية                                 مقبولة                  

 كيف تحصل مؤسستكم على المواد الأولية؟  .25

 من الخارج              من الداخل                  
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 كيف هي العلاقة بالموردين؟  .26

  طيبة                                                 مجرد مورد ولا أكثر

 هل تساير مؤسستكم التطور التكنولوجي عند شراء التجهيزات والمواد الأولية؟  .27

  لا                                                نعم       

 هل تتوفر مراكز بحث خارج المؤسسة تستعين بها في ابتكاراتها؟  .28

  لا                                     نعم              

  

  تحليل عام للنشاط التسويقي في المؤسسات: القسم الثاني

 

 ما هي مختلف الأقسام المتواجدة في مؤسستكم؟ .1

  قسم التجاري                            ق                 ـة                        قسم التسويـالعام الإدارة   

 قسم الموارد البشرية               قسم المالية والمحاسبة              اج                     ـقسم الإنت    

قسم العلاقات العامة                                ة                ـقسم الصيان      قسم البحث والتطوير            

 ............................................................................................غيرها         

  لا                                       نعم               هل مؤسستكم تقوم بالنشاط التسويقي؟ .2

 ما هي أسباب عدم ممارسة مؤسستكم للنشاط التسويقي؟) لا ( إذا كانت إجابتك ­

       ة ـة واضحـة تسويقيـيـد إستراتجـدم تواجـع 

  ينظرون إلى التسويق كإهدار للوقت        ارات المؤسسة إط 

  بـر أن التسويـق مكلف جـدا         ة تعتـإدارة المؤسس 

  التنظيم الحالي للمؤسسة يحد من فعالية ممارسة التسويق        

3. ا إذا كانت مؤسستكم تقوم بالنشاط التسويقي ما هو الدافع الذي جعلها تقوم به؟أم 

          رفع المبيعات   توقعات الزبائن                 الاستجابة ل        الرفع من الأرباح               

  بيع منتجات المؤسسة                ترقية العلامة التجارية للمؤسسة                

           .........................................................أذكرها      أخرى  
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 ما هي مختلف الأنشطة التسويقية التي تقوم بها مؤسستكم ؟ .4

  تحليل المحيط الذي تعمل فيه المؤسسة            تسيير المبيعات                  تسيير المزيج التسويقي           

                                بحوث التسويق                           تحليل المنافسة       

            ....................................................................................أذكرها       أخرى   

 ما موقع النشاط التسويقي في الهيكل التنظيمي لمؤسستكم؟ .5

  المديرية التجارية                        مدرية المبيعات                         مديرية التسويق         

 ن يقوم بالنشاط التسويقي؟م .6

 الإدارة التجارية                      الإدارة التسويقية                      الإدارة العامة                    

  مصلحة المبيعات                         مصلحة التسويق                                                          

  

  

  

  .المعلومات واتخاذ القرارات التسويقية: القسم الثالث

 ماذا تعني لكم المعلومة؟ .1

  مورد إستراتيجي   مجموعة من البيانات                مجموعة من البيانات المترابطة

          حدث                          للمؤسسة بالتأقلم مع تغيرات السوق كل ما يسمح 

 التي تستعملونها عند جمع البيانات ؟الطرق ما هي  .2

          الوثائق          الملاحظة                   التجربة                                  الاستبيان      

 ما هي المصادر التي تلجأ إليها مؤسستكم لجمع البيانات المستعملة؟ .3

  مكاتب الدراسات                     مجلات متخصصة         العامة              الجرائد و المنشرات 

  بحوث التسويق                        الديوان الوطني للإحصاء     وث                ـز البحـمراك 



~ 6 ~ 

 

  الانترنت               نظام المعلومات التسويقية                   

        .................................................................................أذكرها          أخرى 

 ة؟ـات المجمعـوع البيانـو موضـما ه .4

  التكنولوجيا               الموردين              لمنافسين المرتقبين            ا لمنافسين الحاليين              ا 

  دولية        الأوضاع السياسية               الحاليين                 الزبائن المرتقبين            الزبائن  

  الأوضاع الاجتماعية             الأوضاع الاقتصادية            

         ..................................................................................أذكرها       رى  ــأخ

 ماذا يعني لكم نظام المعلومات التسويقية؟ .5

  مجموعة الأفراد المستعملين للمعلومات                                  مجموعة من الحواسب          

        كل ما سبق         المعلومات الداخلية والخارجية من وإلى المؤسسة              

  

 الذي تلعبه المعلومة في مؤسستكم؟ما هو الدور  .6

  تأكيد القرارات المتخذة                    التقليل من المخاطر             التقليل من درجة عدم التأكد       

  الأساس لاتخاذ القرارات         

 على أي أساس يتم اتخاذ القرارات؟ .7

  بناء على الدراسة العلمية                      الاثنين معا                         خبرة متخذ القرار  

 ما هو نوع المعلومات التي تحتاجونها لاتخاذ القرارات؟ .8

  معلومات عن المنافسين               معلومات عن المستهلكين             

             .............................................................أخرى

 ما هي الوسائل المستخدمة في عملية اتخاذ القرارات ؟ .9



~ 7 ~ 

 

  بحوث التسويق                                نظام المعلومات التسويقية                     نماذج إحصائية        

         رة         ـبـالخ

    ...................................................................................أذكرها       أخرى

 ماذا تعني لكم بحوث التسويق؟ .10

  خاذ القرار               أداة لجمع البيانات                    أداة لحل المشاكل التسويقية        أداة لات

  أداة مساعدة على اتخاذ القرار                 

  ......................................................................................أذكرها .   أخرى 

  لا                            نعم                   هل تقوم مؤسستكم ببحوث التسويق؟ .11

 ما هي أسباب عدم قيامكم ببحوث التسويق؟)  لا( إذا كانت إجابتك  ­

  غياب المكاتب المتخصصة في بحوث التسويق       ا يحدث في السوق             معرفة المؤسسة لكل م

  طول الوقت الإجرائي                       المؤسسة ليست بحاجة إليها                  ارتفاع تكلفتها      

  وث التسويق       جهل تقنيات بح

 أما إذا كانت مؤسستكم تقوم ببحوث التسويق ما هي أنواع البحوث التي أجريت في مؤسستكم؟ .12

  بحوث السوق               بحوث المنتج                بحوث التسعير                 بحوث الترويج        

  بحوث التوزيع              دراسة المستهلكين                         دراسة المنافسين             

  تحليل المبيعات والتنبؤ بها        

 ما هي الجهة القائمة ببحوث التسويق؟  .13

  جهة خارجية                  مديرية التسويق              مديريات أخرى         

          ...........................................................أذكرها       أخرى

 ما هو الهدف من قيامكم ببحوث التسويق؟ .14

  معرفة وضعية المنتجات                           المستهلكين حاجاتمعرفة السوق                  معرفة 



~ 8 ~ 

 

  تحديد سبب حدوث مشكلة ما            تطوير سلعة جديدة               

                      ............................................................................أذكرها       أخرى

 مكم ببحوث التسويق ؟ما هي الطرق التي تستعملونها عند قيا .15

  التجربة                     بحوث وثائقية             الملاحظة                          الاستبيان 

 ما هي الفترات التي تلجأ إليها مؤسستكم إلى بحوث التسويق؟ .16

           بصفة دورية       في أغلب الأحيان                                 في مواقف معينة         

بحوث التسويقية التي قامت بها مؤسستكم؟  ما هي درجت التغير التي أتت بها .17

........................................................................................................ 

 ما هي طبيعة التغير الذي أتت به البحوث التسويقية؟ .18

  ح الوقت       رب       قرارات موثقة وسريعة                   تخفيض درجة عدم التأكد            اتخاذ

  سهولة وسرعة العمل                           تفعيل علاقة المؤسسة بمحيطها         

             .................................................................أذكرها       أخرى 

 هل ترون أن بحوث التسويق أداة لتفعيل علاقة مؤسستكم بمحيطها؟ .19

  لا                نعم                           

................................  ....................................كيف ذلك؟ ) نعم ( إذا كانت إجابتك  ­

.........................................................................................................  

  

  معلومات تعريفية :القسم الرابع

 إلى أي قطاع تنتمي مؤسستكم؟ .1

  قطاع مختلط                          قطاع خاص                                     قطاع عام 

  خدمي                                     صناعي        ما هو نوع النشاط الذي تمارسه مؤسستكم؟ .2



~ 9 ~ 

 

 

  



واقع بحوث التسويق في مؤسسة الاسمنت بسور الغزلان وعينة من المؤسسات الجزائرية                                             :   الفصل الرابع  
 

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة الإسمنت بسور الغزلان: )13(لشكل رقما                                                       

 .وثائق خاصة بالمؤسسة:المصدر
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ةـة العامـالمديري

 ة مراقبةـمصلح

 اـاريـرتـالسك

 التقنية المديرية

 يـمصلحة الإعلام الآل

ن ـرة التمويـدائ

وتسيير المخزون

الموارد دائرة 

البشرية

دائرة المالية 

ةـوالمحاسب

 نـالأم دائرة

ةـوالصيان

 ةــانـالأم

رة ــدائ

ارةـالتج

 رة الصيانةـدائ دائرة تصليح العتاد

 رــائـالس

 اجـدائرة الإنت رة ــدائ

 الـالإرس


