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أ  

 :عامةمقدمة 

  :ـ الإشكالیة أولا

ناتج عن وجود عـدد كبیـر مـن المؤسسـات التـي  ،إن وجود المنافسة في اقتصاد السوق

تعرض منتجاتها وخدماتها عبر مختلف الأسـواق العالمیـة، معتمـدة علـى التسـویق كـأهم وسـیلة 

ویق مشــكلة تضــمن لهــا الانتشــار وتــروّج لهــا ولمنتجاتهــا، وأمــام هــذا الوضــع یواجــه رجــال التســ

اتخـــاذ عـــدد كبیـــر مـــن القـــرارات التســـویقیة المتعلقـــة بتخطـــیط وتنفیـــذ أوجـــه النشـــاط التســـویقي، 

ومعظم هذه القرارات ذات تأثیر على المؤسسات وعلى مستقبل منتجاتها، ویتم إدراكهـا بصـورة 

تـــأثیر واضـــح علـــى نجـــاح  لهـــامـــا بواســـطة المســـتهلكین والمـــوزعین، ولا شـــك أن هـــذه القـــرارات 

 .مؤسسةال

وبطبیعـــة الحـــال، یجـــب أن یعتمـــد اتخـــاذ تلـــك القـــرارات علـــى مجموعـــة مـــن المعلومـــات 

ومــن ثــم فــإن فعالیــة  ،والحقــائق عــن الســوق والبیئــة التســویقیة التــي یعمــل مــن خلالهــا التســویق

القـــرارات التســـویقیة بـــل وفعالیـــة المؤسســـة فـــي هـــذا المجـــال تعتمـــد علـــى صـــحة ودقـــة البیانـــات 

  .یتم جمعها من السوق والمعلومات التي

ـــــى معلومـــــات النشـــــاط  ـــــر بحـــــوث التســـــویق أحـــــد الأســـــالیب الهامـــــة للحصـــــول عل تعتب

ومــــن ثــــم فــــإن بحــــوث التســــویق تعــــد جــــزءا مــــن نظــــام أوســــع وأشــــمل وهــــو نظــــام  ،التســــویقي

   .ةـــات التسویقیــالمعلوم

ك المجهـــودات المبذولـــة مـــن أجـــل جمـــع وتســـجیل وتحلیـــل هـــي تلـــبحـــوث التســـویق إن 

والتـي تتعلـق بانسـیاب وتـدفق السـلع  ،بالمشـاكل التسـویقیة التـي تواجـه الإدارةنات الخاصـة البیا

والخـــدمات مـــن مراكـــز إنتاجهـــا إلـــى الأســـواق، وذلـــك بقصـــد مســـاعدة رجـــال الإدارة فـــي اتخـــاذ 

القــرارات علــى أســاس مــن الدراســة والتحلیــل الموضــوعي الــدقیق للمعلومــات الخاصــة بالمشــاكل 

   .متجنبین بذلك الاعتماد على التخمین والخطأ عند اتخاذ القراراتالتي یواجهونها، 

 ن التخطیط والرقابة على النشاط التسویقيتظل العلاقة بیمن خلال هذا التحلیل      

وبحوث التسویق من المواضیع الهامة التي تشغل رجال التسویق في ظل المنافسة الحادة بین 

وذلك من أجل  ،ث التسویقیة والأسالیب المعتمدة فیهامما یزید الاهتمام بالبحو  ،المؤسسات

فمن  .والذي یحقق أهداف المؤسسة على المدى البعید ،تخطیط ناجح للمزیج التسویقيإعداد 
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وكذا  ،تتمكن المؤسسة من التصمیم المناسب للمنتوج المعلن عنه ،خلال بحوث التسویق

یم من الأنشطة الرئیسیة التي یمكن تحدید سعره واختیار منافذ توزیعه، ویعتبر هذا التصم

 ، وأداة محققة للارتقاءباعتبارها مكملة للنشاط البیعي والتسویقي للسلع ،الارتكاز علیها

  .بمستوى الأداء التسویقي للمؤسسة

  :ا تّقدم یمكن حصر إشكالیة البحث في السؤال التاليإذن ومن خلال م

ة علــى النشــاط التســویقي فــي مــا مــدى تــأثیر بحــوث التســویق فــي التخطــیط والرقابــ

  المؤسسة الاقتصادیة؟

  :وعلیه إشكالیة البحث تتمحور حول التساؤلات الجزئیة التالیة

  ؟مالمقصود بالبحوث التسویقیة -

  هي الخطوات العلمیة للبحث التسویقي؟ ما -

    المعلومات في البحوث التسویقیة؟ما هي أنواع الأسالیب المستخدمة في جمع  -

  علومات التي یتم جمعها عن النشاط التسویقي؟ما هي الم -

  كیف یتم التخطیط والرقابة على النشاط التسویقي؟ -

  ما مدى تأثیر بحوث التسویق في التخطیط للنشاط التسویقي؟ -

  ما مدى تأثیر بحوث التسویق في الرقابة على النشاط التسویقي؟ -

تنبنـــــي مفهـــــوم ومبـــــادئ بحـــــوث لدى اســـــتعداد الإداریـــــین فـــــي المؤسســـــات الجزائریـــــة ـمـــــا مـــــ -

  .التسویق؟

هــــل توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائیة تعــــزى للبیانــــات العامــــة المتعلقــــة بمفــــردات العینــــة  -

  المدروسة بخصوص إدراكهم لمفهوم ومبادئ بحوث التسویق؟

ي مفهــومي التخطــیط والرقابــة علــى النشــاط ســتعداد الإداریــین فــي المؤسســات لتنبنــمــا مــدى ا -

  ي؟ـالتسویق

ما مدى إدراك فئة الإداریین في المؤسسات الجزائریة لأهمیـة بحـوث التسـویق فـي التخطـیط  -

  والرقابة على النشاط التسویق؟
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ــــردات العینــــة - ــــات العامــــة المتعلقــــة بمف ــــة إحصــــائیة تعــــزى للبیان هــــل توجــــد فــــروق ذات دلال

ـــة علـــى ا لنشـــاط المدروســـة بخصـــوص إدراكهـــم لأهمیـــة بحـــوث التســـویق فـــي التخطـــیط والرقاب

  التسویقي؟

  : ـ الفرضیات ثانیا

  :الفرضیة العامة – 1

العامـة الخاصـة بهـذا یمكـن طـرح الفرضـیة  ،في ضوء العرض السابق لإشكالیة البحـث

  :البحث بالشكل التالي

بحوث التسویق لها تأثیر كبیر في عملیة التخطیط والرقابـة علـى النشـاط التسـویقي فـي 

  .المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

  :الفرضیات الفرعیة – 2

الفرضــیات مجموعــة مــن یمكــن تحدیــد وبهــدف اختبارهــا،  العامــة،انطلاقــا مــن الفرضــیة 

  :والمتعلقة بالفرضیة العامة والمتمثلة في الفرعیة

  :الفرضیة الأولى -أ

مفهـوم  تبنـيلأهمیـة  هناك إدراك واسع من قبل الإداریـین فـي المؤسسـات محـل الدراسـة

  .في مؤسساتهمبحوث التسویق ومبادئ 

  :الفرضیة الثانیة –ب 

لقة بمفردات العینة عتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة تعزى للبیانات العامة المت

  . داخل مؤسساتهمبحوث التسویق مفهوم  أهمیة وجودالمدروسة بخصوص إدراكهم لمدى 

   :الثالثةالفرضیة  -ج 

اســة، بــأن هنــاك تــأثیر هنــاك إدراك واســع مــن قبــل الإداریــین فــي المؤسســات محــل الدر 

كبیر لبحوث التسویق في عملیة التخطیط للنشاط التسویقي، مما یسـاعد المؤسسـة علـى البقـاء 

  .والاستمرار

  :الرابعةالفرضیة  -د
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ــــة إحصــــائیة تعــــزى للبیانــــات العامــــة المت لقــــة بمفــــردات العینــــة عتوجــــد فــــروق ذات دلال

ــــأثیر بحــــوث التســــویق  ــــة التخطــــیط للنشــــاط  فــــيالمدروســــة بخصــــوص إدراكهــــم لمــــدى ت عملی

  .يـالتسویق

  : الخامسةالفرضیة  -هـ

تـأثیر  یتعلـق بوجـودهناك إدراك واسع من قبل الإداریین في المؤسسات محـل الدراسـة، 

  .كبیر لبحوث التسویق في عملیة الرقابة على النشاط التسویقي

  : السادسةالفرضیة  -و

ــــة إحصــــائیة تعــــزى للبیانــــات العامــــ لقــــة بمفــــردات العینــــة عة المتتوجــــد فــــروق ذات دلال

ویق فـــي عملیـــة الرقابـــة علـــى النشـــاط ـتـــأثیر بحـــوث التســـوص إدراكهـــم لمـــدى ـالمدروســـة بخصـــ

  .يـالتسویق

  :وأسباب اختیار الموضوع ـ أهمیة الدراسة ثالثا

  :هناك عدة أسباب ومبررات ودوافع دعت إلى اختیار هذا الموضوع أهمها

د الانفتــاح الــذي شــهدته الســوق الجزائریــة علــى ـ، خاصــة بعــویقـبحــوث التســتزایــد الاهتمــام ب - 1

 .دة المنافسة سواء الداخلیة أو الخارجیةـاد حـوازدی ،ةـر التجارة الخارجیـوتحری ،ةـواق العالمیـالأس

  .في هذا الموضوعالمیدانیة قلة البحوث والدراسات  - 2

  .ط للنشاط التسویقيعملیة التخطیالتسویق في  بحوث لعبهتالدور الكبیر الذي  - 3

یساعد التخطیط المنشأة على البحث عن الأهداف والطرق الموصلة إلى تحقیق تلك  - 4

لذلك أصبح التخطیط ته، الأهداف، كما یمكنها من تقییم الحاجة لتملك الخطر ومواجه

التسویقي في هذا العصر سمة من سمات المفهوم التسویقي الحدیث كفلسفة إداریة، والحاجة 

  . التخطیط كجزء من هذا المفهومإلى 

یمكــن أن یفیــد البحــث فــي التعــرف علــى  أهمیــة المعلومــات التــي تقــدمها بحــوث التســویق  -5

مــن أجــل  بنــاء خطــة تســویقیة ، ســواء كانــت عمومیــة أو خاصــةمؤسســات الاقتصــادیة، ال إلــى

 .وبالتالي البقاء والاستمراروالرقابة علیها، 
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ه  

نظـــــار المهتمـــــین والمســـــؤولین عـــــن تســـــییر المؤسســـــات قـــــد یســـــفر البحـــــث علـــــى توجیـــــه أ –6

ـــة تســـاعدها علـــى إرســـاء  الاقتصـــادیة الجزائریـــة، إلـــى ضـــرورة إجـــراء بحـــوث ودراســـات میدانی

  .مفاهیم البحث التسویقي، التخطیط التسویقي والرقابة التسویقیة

  :أهداف الدراسة ـ رابعا

ونه محاولة لتحقیق إن الغرض الأساسي من هذا البحث لا یخرج في الحقیقة عن ك

  :الأهداف التالیة

إبراز جملة من المفاهیم التسویقیة والتي أصبحت تمثل أساسیات العدید من البحوث  – 1

البحث التسویقي، الإستراتیجیة : الأكثر اهتماما عند الدارسین في مجال التسویق، مثل

المنافسة، الرقابة  التسویقیة، المزیج التسویقي، التخطیط التسویقي، البیئة التسویقیة،

  .الخ...التسویقیة

دراسة إمكانیة تطبیق الجزائریة لمفهوم بحوث التسویق أثناء قیامها بعملیتي التخطیط  -2

  .والرقابة على النشاط التسویقي

التسویقیة التي تقوم بحوث التسویق بتوفیرها لمتخذي القرارات أنواع المعلومات  إبراز - 3

قتصادیة الجزائریة، والتي تستخدم في عملیتي التخطیط والرقابة التسویقیة في المؤسسات الا

  .على النشاط التسویقي

ــ إبــراز أهــم الأســالیب والطــرق العلمیــة 4 جمــع  أثنــاءبحــوث التســویق جهــاز ســتخدمها ، التــي یـ

   .التسویقیةالمعلومات 

أجــل تســلیط الضــوء علــى أهــم الخطــوات الأساســیة التــي یمــر بهــا البحــث التســویقي مــن  - 5

  .اتخاذ القرارات التسویقیة السلیمة

إضافة لبنة جدیـدة مـن الاقتراحـات التـي مـن شـأنها أن تسـاعد علـى إنجـاح إدخـال مفهـوم  – 6

بحـــوث التســـویق إلـــى المؤسســـات الجزائریـــة بهـــدف الزیـــادة فـــي الحصـــة الســـوقیة وتحقیـــق میـــزة 

  .  تنافسیة تتأتى من جودة السلع والخدمات المقدمة للزبائن

  : دراسات السابقةال -اخامس

التراث الفكري في مجال استخدام بحوث التسویق كأداة للتخطیط إن استعراض 

والرقابة على النشاط التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة بصفة عامة، والمؤسسة الجزائریة 
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و  

بصفة خاصة، یدل على غیاب الدراسات السابقة لهذا الموضوع، بینما توجد مجموعة من 

تناولت بالتحلیل أحد مكونات بحثنا هذا أو إحدى جوانبه أو المتقاطعة معه، الدراسات 

وسنعرض ما توفر لدینا من هذه الدراسات مركزین على أحدثها، حتى نمكن القارئ من 

استخلاص درجة اختلاف دراستنا هذه عن غیرها من مختلف الجوانب، وفیما یلي جملة من 

  .لمجالالدراسات التي عثرنا علیها في هذا ا

حول دراسة السوق، حیث استخدم  )1(لقد تمت دراسة قام بها الدكتور نصیب رجم

بحثه  وكان یهدف من خلال كنموذج في دراسته هذه، ALFATUS*الباحث حالة مؤسسة 

وقد توصل . إلى إبراز أهمیة دراسة وتحلیل سوق المؤسسة في اتخاذ القرارات التسویقیة

  :الباحث من خلال بحثه إلى وضع مجموعة من المقترحات نذكر من بینها

قیام المؤسسة ببحوث ودراسات السوق من أجل التنبؤ بكمیة الطلب المستقبلي والتي على  -

اجیة فعالة ومتوازنة حتى تتمكن من تجنب التأخر في أجال إثرها تقوم بإعداد سیاسة إنت

التسلیم، وبالتالي یجب على المؤسسة اللجوء إلى الطرق الإحصائیة وخاصة تحلیل السلاسل 

الزمنیة التي تساعد المؤسسة على تحدید كل من الاتجاه العام للسوق والعامل الدوري إن 

ي مما یساعدها على استخدام عقلاني للطاقة العنصر الموسمي والعامل العشوائ كوجد، وكذل

  .الإنتاجیة الحالیة مع مراعاة الآجال

بین  التوفیقتركیز المؤسسات على الدراسة الدقیقة للطلب المستقبلي لأنه یساعدها على  -

تقدیرات ما تستحقه من مبیعات، وذلك باستخدام الوثائق المحاسبیة والمالیة والتجاریة 

  . الآجالكذا لطلبات الماضیة من حیث النوعیة والكمیة والشهرة، و السابقة، ودراسات ا

العمــل علــى الوفــاء بطلبــات الزبــائن وتلبیــة رغبــاتهم فــي المنتــوج، وذلــك برفــع نوعیــة المنتــوج  -

وتسلیمه بأقـل سـعر وفـي الوقـت المحـدد وذلـك بالتنسـیق بـین كـل المصـالح والأنظمـة الإنتاجیـة 

  .المؤسسة شروط المنافسة مهما كانت طبیعتها والإداریة والتجاریة حتى تضمن

                                                 
، "دراسة حالة منتوج صناعي ،سوق المؤسسة، المنهج التسویقي، سلوك المستهلك، طرق ووسائل، السوق الخارجي" ، دراسة السوق منصیب رج )1(

 . 2004دار العلوم النشر والتوزیع، عنابة، الجزائر، 
* ALFATUS : ائریة لصناعة الأنابیبالمؤسسة الجز. 
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ناقش من خلالها دور بحوث التسویق في تفعیل الإعلان  ،بدراسة )1(قام الباحثكما 

في المؤسسة الاقتصادیة، وذلك من خلال قیامه بدراسه میدانیة تمت على مستوى مؤسسة 

ت الدراسة إلى وقد توصل، التابعة لمجموعة بن حمادي ببرج بوعریریج CONDORكوندور 

  :مجموعة من النتائج نذكر منها

اتخاذ القرارات التسویقیة في مؤسسة كوندور یعتمد على جودة المعلومات المتحصل علیها  -

  .بواسطة جهاز بحوث التسویق

  .تصمیم الإعلانات یعتمد على المعلومات التي تقدمها بحوث التسویق إلى مدیر التسویق -

التسویق بجمیع المعلومات قبل اتخاذ القرار المتعلق بالإعلان، هذه  ـ تزود بحوث التسویق مدیر

  :المعلومات متمثلة في

  ـ بیانات متعلقة الظروف التسویقیة

  ـ بیانات متعلقة بالسلعة

  ـ بیانات متعلقة بالمستهلكین

  ـ بیانات متعلقة بالسوق

هذا ما یساعدها على و  بحوث التسویق المؤسسة بالمعلومات اللازمة عن وسائل الإعلانتزود ـ 

  .اختیار البدیل الأفضل من بینها

ـ اعتماد المؤسسة على أسالیب مختلفة في جمع المعلومات والتي من بینها الملاحظة، التجربة، 

  .البیانات الثانویةو  الاستمارة

دور بحــوث التســویق فــي رســم الاســتراتیجیات : )1(كــوروغلي بــدرةكمــا اقترحــت دراســة ل  

 الــذي الــدور علــى إبـرازركـزت الباحثــة،  حیــث، -اســة حالـة ملبنــة التــل بسـطیفدر  –التسـویقیة 

 و الســـلیمة القـــرارات اتخـــاذ فـــي منهـــا، المستخلصـــة المعلومـــات دور التســـویق و بحـــوث تلعبـــه

 ینتظــر معــین تســویقي مشــكل مواجهــة حالــة فــي معینــة، إســتراتیجیة تســویقیة رســم عنــد الرشــیدة

 اقتصـادیة مؤسسـة فـي التسـویقي البحـث وأهمیـة المعلومـات قیمـة الدراسـة هـذه بینـت كمـا .حلا

                                                 
، مـذكرة ماجسـتیر، كلیـة الاقتصـاد، "condorدراسـة حالـة مؤسسـة "عیل الإعلان في المؤسسـة الاقتصـادیة فشریف مراد، دور بحوث التسویق في ت )1(

  .2006جامعة المسیلة، الجزائر،

 
 العلـوم: كلیـة، ماجسـتیر مـذكرة، "سـطیف – مزلـوق– التـل ملبنـة لـةحا دراسـة"التسـویقیة  الاستراتیجیات رسم في التسویق بحوث بدرة كوروغلي، دور )1(

 .2007، جامعة المسیلة، الجزائر،التجاریة والعلوم التسییر وعلوم الاقتصادیة
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 علـى تـأثیره ودرجـة بسـطیف، التـل ملبنـة هـي و مـن المشـكلات، العدید نيتعا جزائریة عمومیة

 أجـــل مـــن تصـــادفها التـــي المشـــكلات حـــل مـــن تمكنهـــا إســـتراتیجیة تســـویقیة لرســـم القـــرار اتخـــاذ

  .الحاصل التطور تنافسیة، ومسایرة سوق في الاستمراریة و البقاء

، عمــل الباحــث مــن خلالهــا علــى كشــف واقــع )2(وتمــت دراســة للــدكتور بــن نافلــة قــدور  

بحــوث التســویق الــدولي فــي المؤسســات الجزائریــة المصــدرة، وقــد اختــار الباحــث عینــة حجمهــا 

مؤسســـة جزائریـــة، وأجـــرى علیهـــا الدراســـة، وقـــد توصـــل الباحـــث مـــن خـــلال الدراســـة إلـــى  40

  :رحات والتوصیات یمكن ذكرها فیما یليمجموعة من المقت

 المحلیـة والدولیـة أسـواقها عـن معلوماتیـة قاعـدة بنـاء إلـى تسـعى أن مؤسسـة كـل علـى یجـب -

  .التسویقیة سیاساتها مختلف رسم في التي تساعدها

 لتحقیـــق اللازمـــة الأساســـیة العوامـــل أهـــم مـــنواحـــد  أنـــه علـــى التســـویق إلـــى النظـــر ضـــرورة -

  .الأعمال بیئة في زمتمی موقف تنافسي

 جـودة التحقـق مـن الدراسـة هـذه تشـمل أن علـى الخارجیـة، الأسـواق بدراسة الاهتمام ضرورة -

 تقبلـه للمنتجـات مـدى علـى والتعـرف ، الأجنبـي المسـتهلك نظـر وجهـة مـن المصـدرة المنتجـات

  .لها رفضه أو عنها رضاه ودرجة إنتاجها وتصدیرها المزمع

 للمعلومـات التسـویقیة نظـام وبنـاء الخارجیـة الأسـواق لدراسـة نیـةوط معاهد أو جهات تكلیف -

  .ومستمر دائم بشكل والمعلومات الدراسات بكافة المصدرین وتزوید والتصدیریة،

 وحـدة فـي إنشـاء ذلـك كمالیـات، ویتجسـد اعتبارها وعدم التسویقیة بالبحوث الاهتمام ضرورة -

 أهـــداف وإســـتراتیجیة وتصـــمیم الكافیـــة، المـــوارد تخصـــیص مـــع الوظیفـــة تخـــتص بهـــذه تنظیمیــة

  .الصدد بهذا فاعلة

                                                 
)2(

 العـدد -یقیـاإفر  شـمال اقتصـادیات مجلـة، )میدانیة دراسة(المصدرة  الجزائریة بالمؤسسات الدولي التسویق بحوث واقع: قدور، مقالة بعنوان نافلة بن 

  . ، جامعة الشلف، الجزائر-السابع
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الرقابــة التســویقیة وأهمیتهــا فــي  حــول، )1(وهنــاك دراســة قــام بهــا الباحــث غازیبــاون علــي

المؤسســـة، وقـــد حـــاول تطبیـــق الجانـــب التطبیقـــي علـــى مؤسســـة جزائریـــة وهـــي مؤسســـة الجدیـــد 

  :قترحات نذكر منهاللمصبرات، وقد توصل الباحث إلى مجموعة التوصیات والم

  .ضرورة فهم وتطبیق المفهوم الحدیث للتسویق في المؤسسة -

ــــف أنشــــطة  - ــــات عــــن مختل ــــع البیان تخصــــیص إدارة لبحــــوث التســــویق، یكــــون هــــدفها تجمی

 .التسویق، دراسة السوق والمنافسة، تقییم السیاسات التسویقیة

ل الفــرص المتاحــة فــي العلمیــة فــي التخطــیط مــن أجــل جــرد واســتغلا الطــرقالاعتمــاد علــى  -

السوق، وإعداد مخطط تسویق یكون بمثابة قاعدة لتسییر مختلف أنشطة التسـویق، وإخضـاعه 

 .التسویقي للمؤسسة الأداءللرقابة والتقییم المستمر من أجل تحسین 

 :تطویر نظام الرقابة على التسویق من خلال -

 الاعتماد على لوحات القیادة، والجداول الدوریة.  

 حوث التسویق للرقابة على كل المستویاتاستخدام ب. 

  اســـتخدام التقــــاریر الرقابیــــة لإعـــادة النظــــر فــــي مخطــــط التســـویق بمــــا یتناســــب مــــع

 .ظروف المؤسسة

 تطویر نظام محاسبة التكالیف . 

  

  : محددات الدراسة -سادسا

  :خذ بنتائج هذه الدراسة والعمل على تعمیمها في ضوء المحددات التالیةالأیمكن 

هــذه الدراســة علــى المؤسســات الخاصــة والعامــة الناشــطة فــي منــاطق النشــاطات اقتصــرت  -

  .(02)ق رقم ــاؤها في الملحـواردة أسمـة وبرج بوعریرج الـالصناعیة التابعة لولایتي المسیل

أي رؤسـاء المؤسسـات، رؤسـاء المصـالح داخـل : اقتصرت هذه الدراسة على فئة الإداریین -

 .المنفذین المؤسسات، والإداریین من دون

                                                 
جسـتیر، كلیـة الاقتصـاد، جامعـة البلیـدة، ، مـذكرة ما"معمـل الجدیـد للمصـبراتدراسـة حالـة ال"غازیباون علي،الرقابة التسـویقیة وأهمیتهـا فـي المؤسسـة  )1(

 .2005الجزائر، 
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ي  

اقتصرت هذه الدراسـة فـي مناقشـة إشـكالیتها بالأسـاس علـى نمـوذج الاسـتمارة المبنـي علـى  -

ـــة لمفهـــوم بحـــوث التســـویق، ومـــدى تأثیرهـــا فـــي كـــل مـــن التخطـــیط  مـــدى تبنـــي أفـــراد العین

 . والرقابة التسویقیة

  . 2012و 2008د بین سنتي ـي امتـال زمنـى مجـداني علـا المیــة في شقهـرت الدراسـاقتص -

  : الدراسة صعوبات -سابعا

بـالنظر لقد واجهتنا عدة صعوبات في إعداد هذا البحث خاصـة فـي الجانـب المیـداني، 

حداثـــة الموضـــوع مـــن جهـــة، وطبیعـــة میـــدان الدراســـة مـــن جهـــة أخـــرى، وقـــد تمثلـــت هـــذه   إلـــى

یـز فـي الصعوبات، في طبیعة تعامل أصحاب هذه المؤسسات مع الدراسات المیدانیة التي تتم

  . غالب الأحیان بالریبة، وعدم الارتیاح، وعدم التعاون

  : المنهج المستخدم -ثامنا

للإجابة على الإشكالیة الرئیسیة وأسئلتها الفرعیـة والتحقـق مـن صـحة الفرضـیات، اعتمـدنا فـي 

دراســتنا هــذه علــى ثلاثــة منــاهج رئیســیة وذلــك لطبیعــة البحــث المتمیــزة بالامتــداد النظــري إلــى 

میـــدان البحـــث، وتتمثـــل هـــذه  المؤسســـاتشـــتىّ بالإضـــافة إلـــى تنـــوع الدراســـة واخــتلاف  میــادین

  :يـالمناهج ف

 .منهج دراسة الحالة* 

 .المنهج الوصفي*

 .منهج المقارنة* 

  

  :تقسیمات البحث -تاسعا

یتكـــون بحثنـــا هـــذا مـــن مقدمـــة وثـــلاث فصـــول نظریـــة، بالإضـــافة إلـــى فصـــل میـــداني   

ـــة الدراســـة وأســـباب اختیـــار المقدمـــة الإشـــكالیة، لاتناولنـــا فـــي  .وخاتمـــة عامـــة فرضـــیات، أهمی

 .الموضـــوع، أهـــداف البحـــث، الدراســـات الســـابقة، حـــدود البحـــث، صـــعوباته، تقســـیمات البحـــث

وتطرقنا من خلال الفصل الأول إلى مدخل عام إلى النشاط التسویقي، أما فـي الفصـل الثـاني 

ث التسـویق، لنعـرج فـي الفصـل الثالـث  إلـى دور فقد ركزنا على تقدیم المفاهیم الأساسـیة لبحـو 

بحوث التسویق في التخطـیط والرقابـة علـى النشـاط التسـویقي، ثـم انتقلنـا إلـى الدراسـة المیدانیـة 
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ك  

مــن خــلال الفصــل الرابــع الــذي تناولنــا فیــه منهجیــة البحــث والتعریــف بمیــدان الدراســة، وتحلیــل 

تمـــة عامـــة تعرضـــنا فیهـــا لنتـــائج الدراســـة، بحثنـــا هـــذا بخا لننهـــيإشـــكالیة البحـــث فـــي میدانـــه، 

   .، توصیاتااقتراحاته
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  الفصل الأول 

  إلى مفهوم النشاط التسویقيعام مدخل 

  

  

 تمهید:  

  

المنظمة  ةواستمراریذلك أن بقاء  ،الأعمالیعتبر التسویق من الحقول الهامة في إدارة 

وقدرتها على تحقیق أهدافها یرتبط ارتباطا وثیقا بمدى قدرتها على تسویق منتجاتها وخدماتها 

تعتبر  ، التيعیة لأهمیة ودور هذه الوظیفةتكن إدارة المنظمة را فكارها، وهذا لن یتأتى مالموأ

  .وظیفة شاملة ومتكاملة، فهي تدور في حلقات مستمرة ومتصلة ومنتظمة

وبتطور مفاهیم التسویق تمكنت المؤسسات في  الدول المتقدمة من اكتشاف الفرص 

نامیة تركز على الناحیة الكامنة للنمو والتقدم، لكن بقیت ولازالت المؤسسات في الدول ال

وضمن هذا الإطار فإنه یستوجب على المسیرین . الإنتاجیة دون الاهتمام بوظیفة التسویق

أن یكون لدیهم الإدراك والوعي الكافي بأهمیة دور  في المنشآت الإنتاجیة أو الخدمیة

عرض أهم  من خلال الفصلوهذا ما نرید تقدیمه في هذا . التسویق في عملیة التنمیة والتقدم

  .جوانب النشاط التسویقي والتي تفید المؤسسات في عملیة تمریر منتجاتها اتجاه المستهلكین
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  ماهیــة التسویق: الأولالمبحث 

یشكل التسویق أحد الأنشطة الأساسیة التي تقوم بها مؤسسة الأعمال الحدیثة، كما 

كما أن مدى نجاح . التي توجد فیها یعد محورا استراتیجیا لأیة مواجهة بین المؤسسة والبیئة

المؤسسة في أداء هذا النشاط یحدد إلى درجة كبیرة مدى النجاح الذي یمكن أن تسفر عنه 

  .التسویقیة عملیاتها

وبالرغم من أن جوهر العملیة التسویقیة قد وعاه وأدركه إنسان الحقب الأولى من 

من خلال تطور مفهوم التي برزت  التاریخ البشري، إلا أن كثیرا من الاتجاهات الفكریة

على التعریف بالتسویق وتوضیح بشكل أكبر تتطلب تسلیط الضوء ناقصة، و تزال  لا التسویق

  .يـالتسویق نشاطمفهوم المضامینه التطبیقیة، وصولا إلى فهم أعمق وتصور أشمل ل

في هذا المبحث سیتم التطرق إلى أهم مضامین النشاط التسویقي وذلك من خلال  و

  :التعرض إلى النقاط التالیة

  ـ تعریف التسویق

  التوجهات المفاهیمیة للتسویقـ 

 وظائف التسویقـ 

  أهمیة التسویقـ 

  تعریف التسویق: المطلب الأول

اشتملت أوعیة الفكر التسویقي على تعریفات عدة للتسویق سیتم عرض أهمها في هذا 

التعرف على الجوانب  فيالقاريء المطلب، وصولا إلى تقدیم تعریف واضح للتسویق یساعد 

ومن  .ویمكنه من التفرقة بین التسویق وبین أنشطة أخرى كالبیع والتوزیع ،الأساسیة للتسویق

  :ليـالتي سنتطرق إلیها في هذا المطلب مایالتعاریف  بین

  American Marketing Association (AMA):أولا ـ تعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق

عملیة التي تنطوي على تخطیط ال" بأنه ، التسویقة الأمریكیة للتسویقعرفت الجمعی

كل ما یتعلق بتصمیم وتحدید مواصفات وتسعیر وترویج وتوزیع الأفكار والسلع وتنفیذ 
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إن  )1("بهدف إیجاد نوع من التبادل یترتب علیه إشباع لحاجات الأفراد والمنشآت ،والخدمات

ترتكز على التخطیط مجموعة العملیات التي  لتسویقز هذا التعریف هو اعتبار اما یمی

، التغلیف والتعبئة هذه العملیات ، وتشملتلبیة حاجات ورغبات المستهلكین والتنفیذ، بغیة

تؤدیها منشآت التوزیع المتخصصة  والترویج، والبیع الشخصي، ومعظم الوظائف التي

  .كمتاجر الجملة والتجزئة

جوهر النشاط التسویقي هو عملیة التبادل، بمعنى كذلك من هذا التعریف، أن یتضح 

  . *أنه لا یوجد تسویق بدون تبادل

بین  لائمةعملیة مطابقة یتم من خلالها الم"التسویق بأنه Kincaid كینكید یعرف   ثانیا ـ

تقف عند حد  طبقا لهذا التعریف فإن العملیة التسویقیة لاو . )1("السلع وحاجات المستهلك

بل إنها تستهدف تقدیم مضمون سلعي أو خدمي بین المستهلك وحاجاته،  إتمام المطابقة

  . للمستهلك یتفق مع معاییر اختیاره الاستهلاكي ویحقق له الرضا المرغوب فیه

النشاط الذي یقوم على تخطیط وتقدیم  "التسویق على أنه محي الدین الأزهريیعرف  ثالثا ـ

الذي یشبع حاجات ) ار ـ الترویج والبیع ـ التوزیعتخطیط المنتجات ـ الأسع(المزیج المتكامل 

وقدراتها في  المستهلكین وأهداف المؤسسةورغبات المستهلكین، محاولا المواءمة بین أهداف 

   )2(".ظل الظروف البیئیة المحیطة

لى إشباع الأفراد الموجه إ نشاط" أنهب التسویق PH.KOTLERفلیب كوتلر عرف  رابعا ـ

  )3(."من خلال عملیات المبادلة الإنسانیةوالرغبات  الحاجات

 یتضح من هذا التعریف أن جوهر التسویق هو إشباع حاجات ورغبات المستهلكین  

  .باستخدام أسالیب المبادلة

تحدید  النشاط الذي یهدف إلى "التسویق على أنه محمد سعید عبد الفتاحف عر  خامسا ـ

  . )4("هلكینحاجات ورغبات المست

                                                 
 .14، ص 2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، "النظرة والتطبیق" شریف أحمد شریف العاصي، التسویق  )1(
 .   یقوم من خلالها طرفان أو أكثر بتبادل شيء ذي قیمة لإشباع حاجات محسوسة ملیة التيعملیة التبادل هي الع *
 .17المرجع نفسه، ص  )1(
 .10، ص 1988، دار الفكر العربي، الجزء الأول، الطبعة الأولى، "مدخل استراتیجي"محي الدین عباس الأزهري، إدارة النشاط التسویقي  )2(

)3( Philip Kotler , Marketing management «analysis, planning and control», Prentice-Hall, Inc, 3d, ed, 1976, P5.  
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یتم  ،عملیة نظامیة ونشاط مهني"على أنهالتسویق  مصطفي محمود أبو بكر فعر ی سادسا ـ

وأهداف العمیل بما یحقق المنافع المنظمة إدارة أهداف من خلاله التلاقي المتواصل بین 

  )1("اموالمكاسب المشتركة بینه

أن التسویق یعد نظام ومهنة في نفس الوقت، إذ یتم من خلاله  یتبین من هذا التعریف  

  .)المنافع والمكاسب(قیق أهداف المؤسسة والعمیل على حد سواء تح

الصحیح  توصیل المنتوج: "بأنهالتسویق  )Peter Drucker( بیتر دراكرف عر كما ی سابعا ـ

  .)2( "للمستهلكین في المكان المناسب وبالسعر المناسب مع الإشهار المناسب

الجید للمنتوج، وتوصیله إلى یتضح من هذا التعریف أن التسویق یهدف إلى التصمیم 

المستهلكین في المكان الملائم، وبالسعر المناسب، مع الإشهار لهذا المنتوج بالأسالیب 

  .والطرق الترویجیة المناسبة

تحلیلي وإدخال والسیطرة على جمیع الموارد "التسویق على أنه غریبر توماسویعرف  ـ ثامنا

ادل واستخراج القیمة المفیدة للطرفین في السوق والنشاطات الهامة بهدف تشجیع عملیات التب

  .)3( "مع المحافظة في الوقت ذاته على ضمان تحمل المسؤولیات القانونیة

 من خلال التعاریف السابقة یمكن استخراج أهم خصائص وسمات النشاط التسویقي  

  : في النقاط التالیة

ة التجاوب معها، ومن ثم فإن ـ إن التسویق یدعو إلى دراسة حاجات ورغبات الناس ومحاول

  .المستهلك هو مركز العملیة التسویقیة

                                                                                                                                                         
 . 12، ص 1992 مصر، إدارة التسویق، الدار الجامعیة للطباعة والنشر، الإسكندریة، ،محمد سعید عبد الفتاح  )4(
  .81، ص 2004 الإسكندریة، مصر،ر الجامعیة، إدارة التسویق في المنشآت المعاصرة، الدا ،مصطفى محمود أبو بكر )1(
ار النهضــة العربیــة، مكتبــة النهضــة المصــریة، د، دار الفكــر العربــي: "، توزیــعةالتســویق تحــدیات التجــارة الالكترونیــ ،توفیــق محمــد عبــد المحســن  )2(

 . 19-18، ص 2004مصر،  ،، جامعة الزقازیق" المكتبة الأكادیمیة
، 2005، نقلا عـن تومـاس غریبـر، التسـویق لأصـحاب الشـركات الصـغیرة والأعمـال الحـرة، مكتبـة العبیكـان، السـعودیة، هاني صالح، عمار قسیس )3(

 .39ص 
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ـ التسویق هو محاولة جادة للموائمة بین طرفین رئیسین هما المنتج والمستهلك، وأهداف كلا 

  .منهما

ـ إن الشكل الذي یأخذه النشاط التسویقي في مواجهة المستهلك هو مجموعة من الأنشطة 

المزیج التسویقي للمنتجات بیة التي تكون في مجموعها ما یسمى والعناصر الرئیسیة والفرع

   .ؤسسةوالخدمات والأفكار التي تقدمها الم

  .ـ إن التسویق وظیفة مستمرة قبل وأثناء وبعد الإنتاج والبیع

  .ـ إن التسویق یعتمد على التخطیط والتنفیذ الجیدین

ن إعطاء تعریف أكثر یمك ،من خلال الخصائص المستوفاة من التعاریف السابقة

 ام متكامل تتفاعل من خلاله مجموعةنظ :یمكن تعریف التسویق على أنهإذ إلمام للتسویق، 

 أهدافمن الأنشطة الفاعلة والمصممة ضمن صیاغات محددة، تستهدف الوصول إلى 

یستلزم قدرا من التخطیط والإعداد الخاضعین للمنطق العلمي،  النظام هذا نجاح نأو  .معینة

بذلك  لتالي فإن أي جهد تسویقي یجب أن یكون ضمن إطار الموارد المتاحة مراعیاوبا

   .معطیات البیئة التسویقیة وقواها المؤثرة

  التوجهات المفاهیمیة للتسویق: المطلب الثاني

تعكس  ،نطوى مفهوم التسویق عبر مراحل تطوره المختلفة على أربع توجهات رئیسیةإ

في صیاغتها في كل من تلك المراحل، إلى أن وصل  أسهمتالتي  العوامل البیئیة المختلفة

  : إلى مفهومه الحدیث، وهذه التوجهات هي

    )1( :أولا ـ التوجه الإنتاجي للتسویق

الإنتاج ورفع مستویات  ةیقوم التوجه الإنتاجي للتسویق على الاهتمام الشدید بزیاد

وقد صاحبت هذا الاهتمام درجة عالیة من  وصولا إلى معدلات إنتاج عالیة، الإنتاجیةالكفایة 

التركیز على ابتكار الأسالیب التي من شأنها أن تحقق تلك الأهداف بأحسن الوسائل وأقل 

  .التكالیف، وقد برر هذا سیطرة العقلیة الهندسیة على الفكر الإداري

                                                 
 .20، ، ص 2008، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، "مدخل تحلیلي" ناجي معلا، رائف توفیق، أصول التسویق  )1(
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ع وكان المبرر الرئیسي للتوجه الإنتاجي هو أن المستهلكین یسعون دائما نحو السل

وبناءا علیه فإن القوة التنافسیة للمؤسسة تكمن في قدرتها . والخدمات المتوافرة والرخیصة

  .على توفیر كمیات كبیرة من السلع والخدمات لتلبي احتیاجات الطلب الهائل

. "أننا نبیع ما تم إنتاجه"على فكرة  مفهوم التسویق في ظل التوجه الإنتاجيوقد ارتكز 

اء التصرفات التسویقیة التي تقوم بها إدارة المؤسسة، فهناك من وظلت الفكرة كامنة ور 

هناك أیة  دزیادة الإنتاج، وبالتالي فإنه لا توج رالطاقات الاستیعابیة الهائلة في السوق ما یبر 

إنتاجه من سلع أو خدمات، ویساعد على ذلك عدم وجود  ممشكلة في توزیع وبیع كل ما یت

ومع . ستهلك وبساطة المعاییر المستخدمة في هذا الاختیارالاختیار الاستهلاكي لدى الم

ظهور حالة من الوفرة النسبیة للسلع وزیادة التشكیلات السلعیة الموجودة في الأسواق، أدى 

ذلك إلى نمو الاختیار الاستهلاكي، وهنا برز التوجه نحو المنتج والذي ارتكز على الاعتقاد 

ضافة إلى ما لجودة الأعلى والأداء الأفضل بالإا بأن المستهلكین یفضلون المنتجات ذات

أملى هذا التوجه على الإدارة التركیز على وقد . تتصف به المنتجات من خصائص أخرى

  . تحسین جودة المنتجات وتطویرها باستمرار

  )1( :ثانیا ـ التوجه البیعي للتسویق

وأصبح الإعلان عن ساد هذا التوجه في الثلاثینات والأربعینات في القرن العشرین   

السلع سمة ممیزة لعدد كبیر من الشركات، وبدأت إدارة المشتریات في العمل على تحسین 

نظم التوزیع للسلع المنتجة من خلال شبكات قویة للتوزیع من تجار الجملة وتجار التجزئة، 

  .ولم یكن هناك بحوث للمستهلكین بالمعنى المعروف

بیعي وتحت ستار التخلص من المخزون، حیث وفي هذه المرحلة ظهر المفهوم ال  

افترض هذا المفهوم أن المشتري لن یقوم بعملیة الشراء بشكل كاف إذا لم توجه الشركة 

  .جهودها لشرح مزایا السلع والخدمات الخاصة بها

  :المفهوم على أساسویبنى هذا   

                                                 
 .19-18، ص2001لقرن الحادي والعشرین، دار قباء للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة،أمین عبد العزیز حسن، استراتجیات التسویق في ا )1(
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ملحة بالنسبة  أن العملاء لدیهم اتجاه طبیعي إلى مقارنة شراء أي شيء لا یمثل ضرورة - أ

  .لهم

  .أن المشتري یمكن أن یشتري أكثر من خلال عملیات الإقناع - ب

  .على الشركة أن تنظم قسم بیعي لجذب العملاء والاحتفاظ بهم -ج

  )2(:ثالثا ـ المفهوم التسویقي الحدیث

بدأ تحول الكثیر من المؤسسات الصناعیة من المفهوم البیعي إلى المفهوم لقد   

وذلك كنتیجة لاتساع الأسواق الحالیة والوصول  ،صف الخمسیناتتمن نبدایة مالتسویقي 

  .  عملیات الشراء أثناء الانتقاءفي إلى أسواق جدیدة تم فتحها، وزیادة المیل 

استراتیجیات عدیدة اعتمد بعضها على  ،وتبعا لذلك تبنى بعض رجال الإدارة  

نظم توزیع أكثر  وإتباعترویجیة، الاستمرار في تطبیق التوجه البیعي مع تعزیز الجهود ال

في حین اعتمدت استراتیجیات أخرى على التنویع في التشكیلات السلعیة المعروضة . كفاءة

والرغبات الاستهلاكیة المتطورة، التي تعد السلع الحالیة قادرة على  الحاجاتمع  یتلاءمبما 

مجرد إدخال درجات  المرغوبة من جانب المستهلكین، وذلك لأن الإشباعتحقیق مستویات 

من التمایز السلعي لم یكن قادرا على مجاراة التطور في مستویات التفضیل الاستهلاكي، ولم 

  . ترق بالمعروض من السلع إلى مستوى معاییر الاختیار التي یتبناها المستهلك

  :هذا ویقوم المفهوم الحدیث للتسویق على المرتكزات التالیة  

 عما یضتسویقیة للمؤسسة، وهو  إستراتیجیةأیة  أثناء وضع التركیز على المستهلك  ـ أ

   .حاجات المستهلك ورغباته في المقام الأول عند تخطیط الجهود الإنتاجیة

بحوث السوق، فالتوجه الجدید أملى على إدارة التسویق ضرورة تبني بـ ـ الاهتمام بدراسات 

ي تدفقها، وكان من شأن ذلك أن نظم معلومات فعالة، تضمن درجة عالیة من الاستمراریة ف

  .كأداة لتحقیق ذلك برزت أهمیة بحوث التسویق

على حالة التفاوت وعدم التجانس الشدیدین في التأكید على تجزئة السوق كرد استراتیجي  ـجـ 

یمكن أن تتم عن طریق  الأداءفقد تبین للإدارة أن تحقیق مستویات أعلى من . الأسواق

                                                 
 .22 -21سابق، ص المرجع الناجي معلا، رائف توفیق،  )2(
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معینة ذات خصائص متشابهة مما یساعد على تطویر  ةسوقیفي خدمة قطاعات  التخصص

  .أنسب الاستراتیجیات التسویقیة لخدمة تلك القطاعات

التركیز على الترویج واختیار أكثر الأسالیب الترویجیة قدرة على إیصال المنتج د ـ 

  . وخصائصه ومزایاه للمستهلك

  :رابعا ـ المفهوم الاجتماعي للتسویق

تقریر حاجات ورغبات  على المنظمةیجب أنه  ،جتماعي للتسویقیعني المفهوم الا  

لیكون أكثر كفاءة وفاعلیة  ،واهتمامات السوق المستهدف والعمل على تقدیم الرضا المرغوب

  .بطریقة یراعى فیها تحسین سعادة ورفاهیة المستهلك والمجتمع ككل ،من المنافسین

إذ یهتم  ،في فلسفة إدارة التسویق الأحدثویعتبر المفهوم الاجتماعي للتسویق هو   

من  ممن خلال ما یقد ،بالقضایا المعاصرة مثل حمایة البیئة والمحافظة على حق الإنسان

وتسعى لتقدیم  ه،وأن لها مسؤولیة معنیة اتجاه منتجات وأن المنظمة هي عضو في المجتمع

  )1(.، بالمشاركة بالأنشطة المختلفة ذات الصفة غیر البیعیةهما یفید

  :التالیة ةعموما فإن المفهوم الاجتماعي للتسویق یقوم على المرتكزات الأساسی  

وأن بقاء . المؤسسة به أ ـ الاهتمام بالمستهلك باعتباره محورا أساسیا لأي جهد تسویقي تقوم

  .الحاجات والرغبات الاستهلاكیة المتطورة إشباعأي مؤسسة یكمن في قدرتها على 

واللازمة ) كما ونوعا(بالمعلومات المناسبة على المؤسسة أن تزوده إن من حق المستهلك بـ ـ 

لیل، ب لحاجاته ورغباته دون خداع أو تظالمناس الإشباعلاتخاذ قرارات استهلاكیة تحقق له 

  .وهذا كله یبرز أهمیة المعلومات في أي نظام تسویقي

ول تقدیم السلع المستهلك یثمن ایجابیا المؤسسات التي تعمل من أجله، وتحا جـ ـ إن

  .والخدمات التي تحقق له أقصى اشباعات لحاجاته ورغباته

بل أصبح یتمتع بأهمیة موازیة من جانب  ،یهم مؤسسة الأعمال فحسب د ـ إن التسویق لا

  ).كالجامعات والمستشفیات(تستهدف تحقیق الربح  كثیر من مؤسسات الخدمة العامة التي لا

                                                 
 .36،، ص 2007، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، "مفاهیم معاصرة" نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، التسویق  )1(
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تولي المجتمعات التي توجد فیها اهتمامات أكبر حیث ـ إن مؤسسات الأعمال یجب أن هـ 

اد، وزیادة تهتم بقضایا المجتمع ومشاكله من حیث نقص المو  أنیجب على المؤسسات 

  .، والتلوث والتضخممعدلات النمو السكاني

ة ـالمفهوم الاجتماعي للتسویق یبرز المسؤولی إذن ومن خلال ماسبق، یمكن القول أن

  )1(.تمع على المدى البعیدـاهیة المجـق رفـي تحقیـا فـات، ویؤكد دورهـة للمؤسسـالاجتماعی

  الوظائف الأساسیة للتسویق  :الثالثالمطلب 

إن التسویق لا یشمل فقط أوجه النشاط التجاري المطلوب لتدفق السلع والخدمات من 

السلعة المنتجین إلى المستهلكین، وإنما یشمل أیضا الخطط التي تهدف إلى تكییف وإعداد 

تبعا لخصائص الطلب علیها، نظرا لأن رجال التسویق هم أكثر اتصالا بحاجات المستهلكین 

 مهمتهم علىرارات رجال التسویق صائبة وأدوا ورغباتهم من رجال الإنتاج، فكلما كانت ق

كبر، لأن رجال التسویق یتحملون الجزء الأكبر من أكلما كانت المر دودیة  ،أكمل وجه

مجموعة  ید طبیعة السلع المطلوب إنتاجها، لذلك فانه یمكن تقسیم التسویق إلىمسؤولیة تحد

  )2(:ساسیة هيالأوظائف ال من

  ):التخطیط ( إعداد الاستراتیجیات  – أولا

ات التسویقیة تقوم على أساس وضع المبادئ وتنظیم ـداد الاستراتیجیـإن عملیة إع

ث على تطبیقها مع ـوسائل الموجودة، و الحنظام القرارات بمراعاة الدخل الحسن لمختلف ال

انفعالات السوق بغرض مقابلة مطالب المستهلك مما یساعد على تحقیق حجم من المبیعات 

فعملیة وضع الخطة التسویقیة ما هي إلا ثمرة قرارات، والاتجاهات  .بتكلفة مناسبة

  . التسویقیة الإستراتیجیةالموضوعة من طرف 

  : البحث والدراسة ثانیا ـ

إن المؤسسة تعتمد في هذا الجانب على نسبة كبیرة من إجراءات نظام المعلومات 

التسویقیة، التي تتمثل  التسویقیة، هذه الأخیرة التي  تعتمد بدورها على دراسة السوق والبحوث

من الانتقال  القرارات، وهذه المعلومات تمكن في عملیة جمع المعلومات الضروریة لاتخاذ

                                                 
 .24اجي معلا، رائف توفیق، المرجع السابق، ص ن )1(
 . 137، ص 1998، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، "المفهوم والاستراتیجیات" الإدارة التسویقیة الحدیثة ،يوانصلاح الشن )2(
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وتهتم هذه الوظیفة بجمع المعلومات عن المستهلكین  .شكل إلى اقتراح الحلولمن تعریف الم

 –والمنافسین والموردین والموزعین، وكذلك عن العوامل الاقتصادیة، والعوامل التكنولوجیة 

القانونیة وغیرها التي تؤثر  -الثقافیة، والعوامل السیاسیة - الطبیعیة، والعوامل الاجتماعیة

فهي بذلك تشكل القاعدة اللازمة لإنتاج . تحلیلهامال وقدرتها التنافسیة و مات الأععلى منظ

السلع بالكمیات المناسبة وبواصفات وخصائص تتفق وأذواق ورغبات المستهلكین، وتحقق 

لهم أكبر قدر ممكن من الإشباع، وكذلك لإعداد تنبؤات صحیحة فیما یتعلق بالعرض من 

    )1(.السلع والطلب علیها

   :ترقیة المبیعات ثالثا ـ

ي تؤدي إلى ـات التـن التقنیـة مـي مجموعـیق هـها الدقـات بمفهومـة المبیعـإن ترقی

م عدة حوافز والتي منها تقدیم ـها، وهذا بتقدیـعات أو حجمـة المبیـي كمیــة فـادة السریعـالزی

ن عناصر ـف عـیختل ذيـر الـي المنتوج أو الخدمة، هذا الأخیـن أو مستهلكـازات للموزعیـالامتی

  .هـه وإنجازاتـه وفتراتـبأهداف) لاقات العامة ـالإشهار، قوة البیع ، الع( ال ـة الاتصـسیاس

  

  

  :يمراقبة الجهد التسویق رابعا ـ

إن الأحداث الخارجیة لا تتوقف عن مفاجأة المؤسسة، وهذا ما یؤدي إلى المراجعة 

ول أن یحرص على مراقبة ؤ توجب على أي مسفی. خطط التسویقیةالمستمرة للاستراتیجیات وال

ثمرة جهود المؤسسة والقیام بالتعدیلات اللازمة، فهذا لا یكون فعلا إلا إذا استعان بالرقابة 

   .المسطرةالتي تضمن الأهداف 

والرقابة عبارة عن جزء منظم لوضع معاییر الأداء مع أهداف التخطیط لتصمیم نظم 

الإنجاز الفعلي بالمعاییر المحددة مسبقا لتقدیر ما إذا كان معلومات تغذیة عكسیة، لمقارنة 

هناك انحرافات وتحدید أهمیتها واتخاذ أي عمل مطلوب للتأكد من جمیع موارد المنظمة یتم 

  )1(.ممكنة في تحقیق أهداف المنظمة ءةاستخدامها بأكثر الطرق فعالیة وكفا

                                                 
 . 33-32، ص 2000أسس التسویق، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ،محمد أمین السید علي )1(
 .172، ص بدون تاریخ، دار المیسرة للنشر و الطباعة و التوزیع، عمان، "علم وتطبیق"الإدارة  ،حمد رسلان الجیوسي و جمیلة جاد االلهم  )1(
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دودیة، ومراقبة التكالیف، المر  ،لمبیعاتي تحلیل اإن مراقبة النشاطات التسویقیة تكمن ف    

 .رةـحقیق الأهداف المسطتطور الأسواق وسلوك المستهلك وتطور حاجیاتهم، وهذا نتیجة ت

  أهمیة التسویق: الرابعالمطلب 

في ضوء العرض السابق، ومن واقع إجماع كثیر من الكتاب والممارسین فإن أهمیة   

أو المنتفعین أو تقدیم الخدمات إلى المستهلكین  تقتصر على مجرد توصیل السلع التسویق لا

   )2(:یساهم في أوبها بل یتعدى هذا بكثیر، فالتسویق یساعد 

ریق إبلاغ إدارة الإنتاج أو التصمیم طوذلك عن  ،المنفعة الشكلیة للسلع المنتجة خلق أولا ـ

لجودة أو برغبات المستهلكین وآرائهم بشأن السلع المطلوبة سواء من حیث الشكل أو ا

  .في أسالیب وطرق التغلیف الاستخدامات وحتى

وجود نشاط تسویقي بالمنظمة یتطلب تعیین عمالة خلق الكثیر من فرص التوظیف، ف ثانیا ـ

في عدة مجالات مختلفة قد لا تقتصر فقط على تلك المجالات الخاصة بإنجاز النشاط 

مثل  أخرى أماكن، بل في ...)،والدعایة والبحوث والإعلان البیعرجال (التسویقي ذاته 

  .التصمیم والإنتاج أو الأفراد وغیرهاإدارات 

  :ن المنافع الأخرى مثلـد مـق العدیـخل  ثالثا ـ

  .أ ـ المنفعة المكانیة عن طریق النقل

  .عن طریق التخزین الزمنیةب ـ المنفعة 

ین أي نقل حیازة ج ـ المنفعة الحیازیة عن طریق توصیل السلع أو تقدیم الخدمات للمستهلك

  .السلع من المصنع للمستهلك في مقابل معین

غزو الأسواق الدولیة من خلال اكتشاف الفرص التسویقیة في هذه الأسواق سواء تم  رابعا ـ

أو عن طریق الأسلوب غیر المباشر ) الأجنبي المباشر الاستثمار(هذا بالأسلوب المباشر 

  )تراخیص البیع أو الإنتاج مثلا الأجنبي غیر المباشر من خلال الاستثمار(

  .ةـل الأسواق الوطنیـات داخـة أو المتعددة الجنسیـات الأجنبیـة الشركـمنافسة ـمواجه ـخامسا 

  

                                                 
 .31-30، 2002، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، مصر، "مدخل تطبیقي"عبد السلام أبو قحف، التسویق  )2(
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  عناصر المزیج التسویقي: المبحث الثاني

یتكون المزیج التسویقي من مجموعة الأنشطة المرتبطة بأبعاد العملیة التسویقیة،   

یج حالة التسویق السلعي فإن هذا المز منتج الذي سیتم تسویقه، ففي تختلف باختلاف ال والتي

، السعر، التوزیع والترویج وهو ما یطلق علیه )سلعة(المنتج: یتكون من أربعة عناصر هي

)4P( . أما في حالة التسویق الخدمي فإن هذا المزیج یتكون من سبعة عناصر تضم إلى

، العملیات وخدمة العملاء الأفرادة هي ضافینب العناصر السابقة ثلاثة عناصر إجا

  .وسیقتصر الحدیث هنا على المزیج التسویقي السلعي

المتبادلة بین هذه العناصر، فإن وضعها مع  والاعتمادیةونظرا لدرجة التكامل العالیة   

بعضها في أیة معادلة یشكل منها الإستراتیجیة التسویقیة والتي یمكن تطبیقها وتكییفها مع 

ولما كان الغرض الرئیسي من التسویق هو تحقیق مستویات . السوقیة المختلفة الأوضاع

أعلى من الإشباع لحاجات ورغبات جمهور مستهدف من المستهلكین، فإن صیاغة المزیج 

تلائم مع طبیعة  التسویقي المناسب یجب أن تتم في الإطار الذي یحقق هذا الهدف و

الموالي العناصر الرئیسیة الأربعة  )01(قمر  ویوضح الشكل. لسلع والخدماتوخصائص ا

  .للمزیج التسویقي السلعي

  

  

  

  المزیج التسویقي وعناصره الأساسیة: )01(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

  

 رـالسع

 المنتج المستھلك

 الترویج

 التوزیع
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، دار وائل للنشر، "مدخل تحلیلي" ناجي معلا، رائف توفیق، أصول التسویق : المصدر

  .25، ص 2008عمان، الأردن، 

  

 :ناصر هذا المزیج التسویقيشرح موجز لكل من ع يوفیما یل  

  جــالمنت :الأولالمطلب 

یعتبر المنتوج العنصر الأول والأهم من عناصر المزیج التسویقي، حیث من خلاله   

یتم العمل على إشباع حاجات ورغبات المستهلكین والنهوض بمستواهم الاجتماعي، من 

بدا من  لسلع والخدمات كان لاومع التطور الكبیر في إنتاج ا ،خلال امتلاك التقنیة الحدیثة

ممكن لحاجات  إشباعكفأة وفعالة للمنتوج لیعمل على تحقیق أقصى  إستراتیجیةوضع وتبني 

  .قیق أهداف المنظمات المنتجة بشكل عامحورغبات المستهلكین وت

، وذلك من خلال وفي هذا المطلب سیتم عرض مختلف المفاهیم المرتبطة بالمنتوج  

  :التالیة لى العناصرالتطرق إ

  المنتوج تعریفـ 

  مستویات المنتوج ـ

  تصنیف المنتجات ـ

  دورة حیاة المنتوجـ 

  

  :ـ تعریف المنتجولا أ

سنعرض أهم الكتابات التي  يلقد تعددت التعاریف المرتبطة بمفهوم المنتج، وفیما یل  

  :تطرقت إلى تعریف المنتج

دم للسوق لجذب الانتباه كل ما یق" :أنهالمنتج على  PH.KOTLERیعرف كوتلر ـ  أ 

 ،تتصمن المنتجات السلع الملموسة فقط ولا. حاجة معینة بي طلب أولی اوللاستهلاك أو م
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 كل ماأي ( والأشخاص والمنظمات والأماكن والأفكار اتالخدمشكل عام ب تشملولكنها 

  .)1(")رغبات المستهلكین ویشبع احتیاجاتهمیلبي 

یحصل علیها المستهلك، من  أن خدمة أو سلعة یمكن ة أویعرف المنتج بأنه أیة فكر كما ـ  ب

  )2(.خلال عملیة مبادلة بینه وبین البائع وذلك بمقابل نقدي أو عیني

التي تقدمها یتضح من هذا التعریف أن المنتج هو مجموعة السلع والخدمات والأفكار   

ادة مـن المنافع التي المؤسسات إلى المستهلكین مقابل أجر یدفعونه لها، وهذا من أجل الاستف

  .یقدمها هذا المنتج

یمكن و ا المحتملین، ـى زبائنهـعل المؤسسة ما تعرضه إلى كلیشیر مصطلح المنتوج كما  ـ ج

   )3(.خدمات غیر مادیة بأشیاء مادیة أو هذا المنتوج أن یتعلق

ع المادیة والمعنویة ـة من المنافـیتضح من هذا التعریف أن المنتج یتضمن مجموع  

  .ق رغبات المستهلكینـلتي تحقا

في رجل التسویق  إذن وبالنظر إلى التعاریف السابقة، یمكن القول أنه إذا أراد

للعملاء وذلك من خلال  ملائمةأن یدرك المنتجات الأكثر لابدا  ،حجاالنیحقق المؤسسة أن 

ات ممارسته للعدید من الوظائف التسویقیة في مقدمتها بحوث التسویق، تطویر المنتج

الحالیة، دراسة حیاة المنتوج، وهذا فضلا عن تقدیم مجموعة من الأنشطة التي تسهل على 

تمییز المنتجات بالعلامة التجاریة، تصمیم العبوة، : المستهلك اقتناء واستخدام المنتجات مثل

  .بقاء المنتجات تقدیم الضمان، الخدمة، الصیانة وقطع الغیار التي تضمن

  

  

  :لمنتجثانیا ـ مستویات ا

  )1(:یتكون المنتوج من ثلاث مستویات هي  

  :)الجوهر( أ ـ المستوى الأول

                                                 
 .198، ص 2003ویق، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مبادئ التس رضوان المحمود العمر،  )1(
  .26سابق، ص المرجع الناجي معلا، رائف توفیق،   )2(

)3(   Yves Kordey et Bernard Perconte , Connaître le marketing , Breal,1990, p139.    
 .159، ص2004، المملكة العربیة السعودیة، 1بول سمیث، أفضل الإجابات لأصعب أسئلة التسویق، مكتبة الجدید، ط )1(
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المستهلك للحصول علیها لیشبع بالمنفعة المركزیة التي یسعى  الأولیتعلق المستوى   

  )2(.ر بهو شعر هذا أمرا غیر مادي لا یمكن لمسه أو الویعتب ،في النهایة حاجة ملحة

أحمر الشفاه فهي تقصد جوهر المنتوج أولا ثم تبحث  ومثال ذلك عندما تشتري السیدة  

الخ، فجوهر المنتوج هو الذي سیحقق إشباع لحاجات ورغبات ...عن الألوان والجودة

بقصد الحصول  ل تزویده بمنافعه إذ أنه عندما یشتري المنتوج لا یشترىالمشتري من خلا

  .)الجمال من أحمر الشفاه(مهبل الحصول على المنفعة المتوقعة من جراء استخدا ،علیه فقط

  ):مظهر المنتج(الثاني  .المستوىب ـ 

ودة التصمیم، ـوى جـویتعلق بالملامح المادیة للمنتج، والمتمثلة في السیمات، ومست  

  .زهـذي یمیـاري الـم التجـلاف، والاسـالغ

شكله ة للمنتوج وجودته ونوعه و ـة التجاریـلاف والعلامـن الغـإذن فمظهر المنتوج یتضم  

  .والذي بدوره یكمل جوهر المنتوج

  ):المنافع الإضافیة(ج ـ المستوى الثالث 

ویطلق علیه ویتعلق بمجموعة المنافع التي تقدم مع المنتج والتي تزید من قیمته،   

والتوصیل  الائتمانتسهیلات : وقد یشمل ذلك الضمانات والخدمات مثلمنتج مضاف، 

  :الموالي) 02(قممبین في الشكل ر  والتركیب، كما هو

  

  

  

  

  

  

  مستویات المنتوج): 02(الشكل رقم 

  

                                                 
 .254، ص2003مصر،  الإسكندریة، ،1، مؤسسة حورس الدولیة، ج"المفاهیم والاستراتیجیات"علفة، التسویق عصام الدین أمین أبو  )2(

 
  

 )الجوھر(المركز 

 )المنتج المضاف(المستوى الثالث

 )مظھر المنتوج(المستوى الثاني 

المنتج (المستوى الأول 
 )"الجوھر"المركزي
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، المملكة 1بول سمیث، أفضل الإجابات لأصعب أسئلة التسویق، مكتبة الجدید، ط: المصدر

  .159، 2004العربیة السعودیة، 

  

  :اتالمنتجتصنیف  ـثالثا 

  )1(:یلي طبیعتها كمابها حسب یرتتیمكن  ،تـوجد عدة أنواع من المنتجـات

  ).الخ..الصابون، المواد الغذائیة،( المنتجات ذات الاستهلاك الواسع أ ـ

شــراءها إلا بعــد البرمجــة و حســن التفكیــر كـــون  لا یــتم وهــي التـــي ،المنتجــات المختــارةـ ب 

  ).الأثاث كالسیارات،(أسعارها مرتفعة

المــواد  نعة،المنتجــات النصـف مصــ المــواد الأولیـة، وتتمثــل فـي  المنتجــات الصـناعیة،ج ـ  

  .وسائل التجهیز اللوازم، المستهلكة،

ــــة كشـــراء تـــذ :الخـــدماتد ـ  ـــر المادی ـــد و اكو هـــي المنتــــجات غی ر الطـــائرة و خــــدمات البری

  .المواصلات

  )2( :توجدورة حیاة المن ـ رابعا

ففي  إن المنتوج مثله مثل أي عضو أو كائن حي، یولد ثم یعیش، ثم ینتهي أو یموت

، ثم تقل )من ناحیة الطلب علیه( ثم یبدأ في النمو دیم المنتج الجدید للسوقة یتم تقالبدای

لذا ینبغي على رجال التسویق أن یفهموا . درجة الإقبال علیه، ثم یتلاشى نهائیا تقریبا

نظرا لأن كل مرحلة من هذه المراحل تتطلب  ،المراحل المختلفة للمنتج في دورة حیاته

                                                 
)1(  Mohamed  Seghir Djitli, Comprendre le marketing, Berti Editions, P. 30-33. 

 135-132، ص 1998ن، شفیق إبراهیم حداد، أساسیات التسویق، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، نظام موسى سویدا )2(
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 ، وهذا ماخمس مراحل رئیسیة خلال حیاتهبوعادة یمر المنتوج  .قیة مختلفةاستراتیجیات تسوی

   :الموالي) 03(یوضحه الشكل رقم 

  

  دورة حیاة المنتجاتمراحل  :)03(رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

دار ، "مفاهیم معاصرة" التسویق حداد، إبراهیمنظام موسى سویدان، شفیق  :المصدر

  .212ص ، 2003عمان، الأردن، الحامد للنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة، 

  

  تطویر المنتج: أ ـ المرحلة الأولى

تكون و . تبدأ هذه المرحلة عندما تلجأ المنظمة إلى تطویر أفكار معینة إلى مفاهیم  

   .المبیعات خلال هذه المرحلة تساوي الصفر، والتكالیف عادة مرتفعة

وتبدأ في هذه المرحلة  في هذه المرحلة لا تسمى الفكرة منتجا فعلیا، بل تجریبیا،  

ویتضمن نموذج المنتج جمیع المواصفات الرئیسیة له مثل . عملیة الصرف على المنتج

ویفضل في . الشكل والحجم والتصمیم والأبعاد والوزن واللون وطریقة الاستعمال أو التشغیل

ء هذه المرحلة عرض نماذج من المنتج على مجموعة من المستهلكین لتجربته فعلیا وإبدا

 المبیعات

 الارباح

 الانحدار النضج النمو التقدیم

ت 
دا

را
لای

ا
 /

ح
ربا

لا
ا

 

 الزمن
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وقد یحدث في هذه المرحلة تعدیل . آرائهم فیه من حیث المواصفات ودرجات إشباع رغباتهم

. تماما بناء على تقییمات المستهلكینأو تحسین نوعیة المنتج أو في بعض الحالات إلغائه 

ینبغي التخطیط لعناصر المزیج التسویقي وهي المنتج نفسه، وسعره، وفي هذه المرحلة 

  )1(.ووسائل ترویجهوقنوات توزیعه، 

  مرحلة التقدیم : ب ـ المرحلة الثانیة

بأس بها  تبدأ هذه المرحلة عند البدأ بتسویق المنتج الجدید، وتأخذ هذه المرحلة فترة لا  

   .بطيءمو المبیعات في هذه المرحلة معدل نیكون من الوقت، و 

  )2(:تتمیز هذه المرحلة بالخصائص التالیة  

ة أو انعدامه بسبب ارتفاع التكالیف المترتبة على بحوث التسویق ـ انخفاض معدل الربحی 1

  .والتوزیع، وكذا قلة المبیعات

  .مقدرة على الدفع والأكثرـ اقتصار الجهود التسویقیة على المستهلكین الأكثر میلا للشراء  2

  .انتقائي في البدایة هوتوزیعجدید یكون ـ قلة عدد المتاجر التي تبیع المنتج لأنه  3

  .ـ استخدام الإعلان التعریفي للترویج للمنتج 4

الإنتاج والإعلان،  فتكالیبسبب ارتفاع  ،مرتفع نسبیاالمرحلة ـ یكون سعر المنتج في هذه  5

  .والتوزیع

  مرحلة النمو: المرحلة الثالثةج ـ  

تبدأ المبیعات في هذه المرحلة بالارتفاع وتصل الأرباح ذروتها ثم تبدأ بالانخفاض   

بسبب ردود فعل المنافسین على  ،تمثل هذه المرحلة فترة حرجة لبقاء المنظمة. ریجيالتد

النجاح الذي حققته المنظمة، فهذا النجاح یجذب العدید من المنافسین لدخول السوق فیقومون 

بتخفیض الأسعار وإجراء بعض التعدیلات على المنتوج وتلاقي بعض السلبیات التي تكون 

دود فعل المنافسین تقل المبیعات وتنخفض الأرباح ویستلزم زیادة ونتیجة لر . قد ظهرت

النفقات الترویجیة، وتأسیسا على ما تقدم تقوم المنظمة بالتركیز على استقطاب الزبائن بشكل 

                                                 
إیهــاب علــي القــرم، الأســس العلمیــة للتســویق الحــدیث، دار البــازوري العلمیــة للنشــر . الصــمیدعي، بشــیر العــلاق، مجاســم حمیــد الطــائي، محمــود  )1(

 .178، ص 2006والتوزیع، عمان، الأردن، 
 .178المرجع نفسه، ص  )2(
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متزاید من خلال خفض الأسعار والتركیز على منافع المنتوج لإحداث حالة من الولاء للمنتوج 

  .من قبل المشترین

الحصة السوقیة تقوم المنظمة بزیادة حجم التغطیة الجغرافیة من خلال زیادة ولزیادة   

  )1( .والتأكد من قیام التوزیع المادي بدوره على أحسن مایرام ،عدد الموزعین

إضافة إلى أدوات تنشیط أما من الناحیة الترویجیة فیستخدم الإعلان الإقناعي   

  .ة الحصة السوقیةكتوزیع العینات والكوبونات لزیاد ،المبیعات

  )الإشباع( مرحلة النضج: د ـ المرحلة الرابعة

في هذه المرحلة یبدأ نمو المبیعات بالتحرك البطيء، ویدخل المنتوج في مرحلة   

الإشباع، ویعود السبب في ذلك إلى دخول منافسین كثر إلى السوق وعدد كبیر من 

ولهذا یبدأ المنافسون . بینهم تخلق جوا من التنافسوهذه العملیة . المنتجات المنافسة

) الإعلان المقارن(ناعي ز من جدید على برامج الترویج الإقبتخفیض الأسعار والتركی

والتوزیع المكثف والتوجه نحو دائرة الدراسات والأبحاث لإمكانیة تطویر المنتوج والنهوض به 

   .قبل بدأ مرحلة الانحدار

ي یتبعها المنافسون، هناك بعض الإجراءات بالإضافة إلى الاستراتیجیات السابقة الت  

  )2( :الحفاظ على حصصها السوقیة والمتمثلة في أجلتقوم بها بعض المؤسسات من 

  .استخدامات جدیدة للمنتوج إیجادـ   1

  .المشترین الحالیین للمنتوج أوـ زیادة مشتریات المستخدمین  2

  .ـ زیادة بعض خصائص المنتوج 3

  .بتغلیف جدیدلو  ج وـ تغییر حجم المنتو   4

  .ـ زیادة جودة المنتوج 5

  مرحلة الانحدار: المرحلة الخامسةهـ ـ 

ود ذلك إلى عدة أسباب منها ـفي هذه المرحلة تبدأ المبیعات بالانخفاض السریع ویع

ن، وزیادة حدة المنافسة، ولذلك الكثیر من ـر في أذواق المستهلكیـالتطور التكنولوجي، التغی

                                                 
 .214-213، المرجع السابق، ص "مفاهیم معاصرة" نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم، حداد، التسویق  )1(
 114-113المرجع نفسه، ص  )2(
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د ـودون من جدیـك سیعـل ولذلـقلی إنتاجهموق، أما الذین یبقون فسیكون ـك السر ـالمؤسسات تت

  .والأسعاررویج ـاري وأیضا تخفیض میزانیة التـدام سیاسة التوزیع الاختیـى استخـإل

في  وانخفاضة ـف عالیـة تكالیـل المنظمـف سیحمـل مع المنتوج الضعیـإن التعام

ار ـل من الإدارة، أسعـل أخذ وقت طویـرة مثـة وغیر ظاهـفیرة مخـف كثیـاك تكالیـالأرباح، وهن

ة ـوإمكانیها ویقـن على تسـن قادریـى رجال بیع جیدیـة إلوبحاجـ ـود بضاعةة، وجـمتذبذب

ة ـم المنظمـيء إلى إسـة للمنتوج قد تسـة إلى أن السمعة السیئـإضاف. دـها من جدیـإنعاش

ل دائرة الدراسات ـل عمـة قد یؤجـات ضعیفـمنتج عـل مـكما أن التعام .اـاركة أیضـوالم

   .لـوالأبحاث للبحث عن المنتج البدی

إذن یجب على المنظمة في هذه المرحلة بذل جهد واهتمام كبیرین نحو المنتجات    

وقیة والتكلفة ـة السـات والحصـم للمبیعـلال الجرد المنتظـمن خ ،للتعریف بالمنتجات مرة أخرى

رر البقاء في التعامل مع المنتوج، أو ترك ـأن تق الإدارةعلى یجب ك ذلـول، والأرباح

  . المنتوجات التي وصلت إلى مرحلة الانحدار

 ،المنتوج هيط المؤسسة بالمستهلك ـة التي تربـالعلاقول أن ــق یمكن القـمما سبإذن   

المادیة  اسب قدراتهاـن مع ما ینـي رغبات وأذواق الزبائـة أن تراعـولهذا على المؤسس

  .ةـللمؤسس هامة إستراتیجیةسوق نقطة /ة منتوجـاة الثنائیـن مراعـة فحسـالبشریة و ـالتكنولوجیو 
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  ـریسـعــتال :المطلب الثاني

یعد السعر من أهم عناصر المزیج التسویقي الذي یؤثر مباشرة على إیرادات 

لأنها  ،التي تواجه رجال التسویقمن أصعب القرارات تعد القرارات المتعلقة به ف. المؤسسة

كما یجب أن تحقق من جهة أخرى أهداف  یجب أن تأخذ بعین الاعتبار المستهلك من جهة،

المؤسسة بالتكامل مع باقي عناصر المزیج التسویقي في ظل القیود المتمثلة في كل العوامل 

   .المؤثرة على السعر سواء الداخلیة أو الخارجیة

إعطاء صورة واضحة ودقیقة لمفهوم التسعیر والتعریف به،  وفي هذا المطلب سیتم

  .، طرق التسعیرأهدافه

  :رسعیتال تعریف ـ أولا 

لقد حظي السعر باهتمام كبیر من قبل الباحثین سواء من وجهة النظر الاقتصادیة أو 

البعض من وجهة نظر المسوقین، وقد أعطیت له عدة تعاریف وفي هذا الصدد یمكن ذكر 

  :منها

القیمة التي یحددها البائع ثمنا لسلعته أو خدمته وما تمثله من منافع بأنه ـ یعرف السعر  أ

أو كمیة النقود اللازمة لمبادلتها مع مزیج من صفات السلعة المادیة والنفسیة . وفوائد

  )1(.والخدمات المرتبطة بها

حصول على كمیة المقابل أو المبلغ النقدي المدفوع لل: " ب ـ كما یعرف السعر على أنه

  )2(".معینة من السلع أو الخدمات

القیمة المحددة للمنافع التي یحصل علیها الفرد من : "السعر على أنه كذلك یمكن تعریف ج ـ

  .)3("السلع أو الخدمات

  .)4(خدمة أو كلیهما فیما یتعلق بالبائع أو المشترياللسلعة أو اقیمة یعبر السعر عن كما ـ  د

                                                 
 .57ص ، 2006نعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة، مباديء التسویق، دار البازوري، عمان، الأردن،  )1(
 .606أبوقحف، المرجع السابق، ص عبد السلام  )2(
   .162، ص1999بیان هاني حرب، مبادئ التسویق، دار الوراثة للنشر، الطبعة الأولى، الأردن،   )3(
  .6، ص2002، مكتبة الراتب العلمیة، عمان، الأردن، "مدخل تسویقي"على الجیاشي، التسعیر  )4(
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التي  القیمة النقدیة یعبر عن ،یمكن القول أن السعر السابقة ریفاالتع من خلال

   .من أجل الحصول على المنتوج نالمستهلكو  یقدمها

  :أهداف التسعیر ـ ثانیا

   :أن تتمثل أهداف التسعیر بالآتيیمكن 

  :اءـالبق ـ أ

یعـد عنصــر البقـاء واحــدا مـن الأســباب الرئیسـیة لإقامــة منظمـات الأعمــال بشـكل عــام، 

، ولكـن الأربـاحم هذا العنصر وضع أسعار تدعم المنظمة واستمراریتها من وراء تحقیق ویستلز 

القصیر على أمـل أن تعـوض هـذه  المدىتتحمل المنظمة خسائر معینة في  هذا عندما یحدث

  )1(.الخسائر في المستقبل من خلال زیادة حجم مبیعاتها

  :الربحـ تعظیم  ب

التي  الأسعارى تعظیم الأرباح من خلال من خلال هذا الهدف إل تسعى المؤسسة  

تضعها لمنتجاتها مفترضة في ذلك تقدیرها المسبق للطلب والتكالیف والبدائل السعریة 

 دالعائ أوومن ثم اختیارها الأسعار التي تحقق لها أعظم الأرباح والتدفق النقدي  .المتاحة

 )2(.على الاستثمار

  :جـ ـ قیادة الحصة السوقیة

منظمات بقیادة الحصة السوقیة من خلال تثبیت وضعها في السوق ترغب بعض ال  

ربحیة جیدة على الأمد البعید في تكالیف منخفضة لتحقیق  بشكل جید، وتطبیق إستراتیجیة

   )3( .سوق تتمیز بحصة سوقیة كبیرة

  :د ـ قیادة نوعیة المنتج

المنتج  هناك بعض الشركات تسعى لأن تكون القائدة في السوق من خلال نوعیة  

الذي تتعامل به، و أن سیاستها السعریة هنا تقوم على أساس الربط مع النوعیة، وبالتالي 

                                                 
 .261، المرجع السابق، ص "مفاهیم معاصرة"نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، التسویق  )1(
 .363، ص 2008ثامر البكري، استراتیجیات التسویق، دار البازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، عمان، الأردن،   )2(
 .222إیهاب علي القرم، المرجع السابق، ص. حمید الطائي، محمود الصمیدعي، بشیر العلاق، م )3(



 الفصــــــــــــــــــــــــــــــــل الأول
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــ مدخل عام إلى مفھوم النشـاط ـــــــــــ
 .التسویقي

 

 
 

35

لما تتمیز به منتجاتها من نوعیة تفوق  ،منافسینلفإنها تضع أسعار مرتفعة قیاسیا با

  )4(.المتشابهة في السوق، وبالتالي فإن تلك الزیادة السعریة تكون مبررة أوالمنتجات البدیلة 

  

   :تحقیق عائد مناسب على الاستثمارـ  هـ

مناسب  أوسیاسة تسعیریة للحصول على عائد مقبول  بإتباعتقوم بعض المشاریع   

ى الاستثمار ـة العائد علـون معادلـوتك. اتـلاستثماراتها المخصصة أصلا لإنتاج المنتج

  :يـكالآت

فإذا كان صافي الربح صافي الربح مقسوما على صافي الأصول أو الموجودات،         

ملیون دینار،  5.000.000ملیون دینار، وصافي الأصول یساوي  1.000.000مثلا یساوي 

  .1/5أي  1.000.000/5.000.000یساوي فإن العائد على الاستثمار 

إن صافي الربح هو عبارة عن الربح المتحقق عن النشاطات الأساسیة للمشروع   

أو مجموعة من السلع، بینما صافي الأصول یمثل  والناتجة عن التعامل لسلعة معینة

مخصص (ات مطروحا منها استهلاكها التراكمي ـي العملیـالموجودات المستخدمة ف

  ). الاستهلاك

هنا تقوم المنظمة بتحدید نسبة معینة من صافي أصولها العاملة، ومن ثم یتم تحدید    

في مثالنا  1/5مار، وهو أسعار المنتجات بحیث تحقق العائد المطلوب على الاستث

  )1(.السابق

  :أسالیب تحدید السعرطرق و  ثالثا ـ

رغم أن الأصل والهدف من التسعیر هو الحصول على إیرادات أكبر من حجم   

التكالیف، إلا أن المنظمات تحاول الاعتماد على استراتیجیات وسیاسات مختلفة لتحقیق هذا 

  )2(:هي) الخدمیة/المادیة(لمنتجات ومن أهم الطرق المعتمدة في تسعیر ا ،الهدف

                                                 
 .364، ص ابقالمرجع السثامر البكري،  )4(
، دار المنــاهج للنشــر والتوزیــع، الطبعــة الأولــى، عمــان، الأردن، "مفــاهیم  وأســس"محمــود جاســم الصــمیدعي، ردینــة عثمــان یوســف، إدارة التســویق  )1(

 .153، ص2006
-191، ص2004مــان، الأردن، أحمــد محمــد فهمــي البرزنجــي، نــزار عبــد المجیــد البــرواري، إســتراتیجیة التســویق، دار وائــل ، الطبعــة الأولــى، ع )2(

192. 
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  )3(:ویشمل :أ ـ التسعیر على أساس التكلفة

هذه الطریقة تتمیز بالبساطة والسهولة، حیث یتم احتساب السعر على أساس إضافة   

  : التالي ، ویتم تنفیذه بالشكلإنتاجهاالسلع التي یتم  فتكالیمبلغ معین أو نسبة مئویة على 

لیة للسلعة ثم یقوم البائع بإضافة مبالغ محددة أو نسبة مئویة معینة احتساب التكلفة الك – 1

التنبؤ بها بسهولة  وخاصة إذا كانت التكالیف من النوع الذي لا یمكن ،إلى التكالیف الكلیة

  .تغییر الكثیر من عناصر التكالیف نتیجة التضخم أونتاج لطول فترة الإ

 )  نسبة مئویة أوبلغ م(هامش ربح محدد + التكالیف = السعر      

 .هامش ربح+الثابتة التكالیفنصیب الوحدة من + التكالیف المتغیرة للوحدة = السعر      

  :نسبة الرفع – 2

وهي نسبة من تكلفة السلعة تضاف إلى تكالیف السلعة للوصول إلى سعر معین  

  .وتحدد نسبة الرفع أو الزیادة إما من السعر أو التكلفة

  التكلفة/ المبلغ الذي یتم إضافته للتكلفة=  لتكلفةمن ا نسبة الرفع

  سعر البیع/ المبلغ الذي یتم إضافته للتكلفة= نسبة الرفع 

نسبة الرفع في تحدید أسعار السلع التي ومعظم تجار الجملة والتجزئة یستخدمون   

  .یتعاملون بها وعادة تغطي نسبة الرفع تكالیف التاجر وهامش الربح معین له

تجار یستخدمون نفس نسبة الرفع لكافة السلع التي یتعاملون بها، وهذا ما وبعض ال  

  .یشجعهم على استخدامها

  :ـ التسعیر على أساس الطلبب 

هذه الطریقة على دراسة مستوى الطلب، بحیث ترفع الأسعار عندما یزداد  تعتمد  

لوحدة في وذلك لتغطیة الربح برغم ثبات تكلفة ا ،الطلب وتنخفض عند انخفاض الطلب

ومن أشكال هذا التسعیر، التسعیر على أساس قدرة المستهلك، التسعیر على  الحالتین،

   .أساس نوعیة المنتوج

  :یر على أساس المنافسةـ التسع ج

                                                 
 .64، صالمرجع السابق نعیم العبد، رشید عودة،)3(
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 المؤسسة تعتبر من أسهل الطرق التي یمكن من خلالها تحدید السعر حیث تأخذ  

إلى العلاقة بین  لا تستند هذه الطریقةف .عند تسعیر سلعها الاعتبار بعینأسعار المنافسین 

بین سعر  ةهو المساواضمون هذه الطریقة مأن  لا یعني هذاو  ،السعر والتكلفة والطلب

 نأسعار المنافسی أو یقل عن سعر المؤسسة یمكن أن یزیدبل  ،أسعار المنافسینالمؤسسة و 

  )1(.بنسبة معینة

والخدمات ید أسعار المنتوجات ، هناك طرق أخرى لتحدبالإضافة إلى الطرق السابقة

    )1(:هابین والتي من

عتمد هذه السیاسة التسعیریة على التأثیر النفسي الذي ت :)النفسیة(ـ الأسعار السیكولوجیة 1

   .كن أن یحدثه السعر لدى المستهلكیم

  .ـ أسعار المناقصات  2

  .وتناسب فئات معینة ثریة )الخاصة( ـ الأسعار الرمزیة 3

  التوزیـــع :لثالمطلب الثا

العنصر  ،من مصادر إنتاجها إلى أماكن استهلاكها المنتجاتعملیة توزیع تعتبر   

أو تعقیداتها تمر بقنوات من المنتج  مهما تباینت بساطتها فالمنتجاتالأساسي في التسویق، 

إلى المستهلك لكي تصل إلیه في المكان والزمان المناسبین عبر منافذ التوزیع، فقرارات 

بهدف تمكین المستهلك من  التسویق ا إداراتوزیع تعد من القرارات المهمة التي تتخذهالت

وفي هذا المطلب سیتم أهم المفاهیم المرتبطة  .إشباع حاجاته ورغباته عبر منافذ التوزیع

  .أهم قنواتهو منافعه، و  هبالتوزیع من تعریف

  :مفهوم التوزیع ـ ولاأ

إلى ولكن سیتم الإشارة  مجال لذكرها جمیعا، ت التوزیع ولاهناك عدة تعاریف تناول

  :ها من خلال العرض التاليهمأ

المحققة  والقانونیةمجموع العملیات المادیة، التجاریة، الإداریة "یمكن تعریف التوزیع بأنه   أ ـ

لكي تصبح المنتجات تحت تصرف المستهلكین في ظروف  ،في مراحل متتابعة وضروریة

                                                 
 .64، صالمرجع نفسه )1(
 .229ناجي معلا، رائف توفیق، المرجع السابق، ص  )1(
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، التشكیلة، الكمیة والخدمة عند مستوى معین من السعر، إذن المكان، الزمان: محددة

   .)2("فالتوزیع یكمل الإنتاج

یتضح من التعریف أن التوزیع هو وظیفة اقتصادیة تكمل الإنتاج، فهي تمثل مجموع   

الوسائل والعملیات التي تسمح بوضع المنتجات والخدمات تحت تصرف المستهلكین أو 

 .ذن فوظیفة التوزیع تقع بین وظیفتي الإنتاج والاستهلاكإ. المستعملین النهائیین

عبارة عن نشاط متخصص في إیصال السلع والخدمات من "كما یعرف التوزیع بأنه  ـ ب

المنتِج إلى المستهلك، وذلك عن طریق مجموعة من الأجهزة المتخصصة في التوزیع قد 

  .)1("تكون تابعة للمنتِج أو مستقلة بذاتها

التعریف یمكن القول أن الوظیفة الأساسیة للتوزیع هي توصیل السلع  خلال هذا من  

والخدمات من المنتجین إلى المستهلكین النهائیین والصناعیین،عن طرق استخدام مجموعة 

  .للمنتج أو مستقلة عنه ةمن قنوات التوزیع قد تكون تابع

ى المستهلك بالشكل عملیة إیصال المنتوج من المنتج إلعلى أنه ف التوزیع كما یعر  ج ـ

  .)2(منفذ أو منافذ معینةي الزمان والمكان المناسبین عبر المناسب ف

یهتم بجانبي المكان والوقت، إذ یساعد التوزیع في  أن التوزیع یتضح من هذا التعریف  

  .إیصال السلع والخدمات إلى المستهلك في الوقت والمكان المناسبین

العملیة التي تتضمن القرارات والنشاطات المتعلقة " التوزیع بأنه Procterیعرف ـ كما  د

ویشیر إلى التوزیع المادي الذي یتضمن الخزن  ،بتحویل المنتجات من المنتج إلى المستهلك

  .)3("المخازن وإدارةوالنقل 

هـ ـ كما یعرف التوزیع بأنه كافة النشاطات والجهود التسویقیة التي تختص بضمان تورید 

ین والمستفیدین من السلع والخدمات من أماكن وجودها في المصنع أو احتیاجات المستهلك

                                                 
لــوم الاقتصـــادیة وعلـــوم ، أطروحــة دكتـــوراة، كلیـــة الع"قطـــاع الحلیــب ومشـــتقاته ىدراســـة میدانیــة علـــ"غــلاب نعیمـــة، اختیــار وتســـییر قنـــوات التوزیــع  )2(

 .10، ص 2004/2005التسییر، جامعة سطیف، الجزائر، 
 .151ص   بدون تاریخ، ، مكتبة عین الشمس، مصر،"الأسس العلمیة والتطبیق"محمد عصام المصري، التسویق  )1(
 .203، صالمرجع السابق، يالبرزنجي، نزار عبد المجید البر وار  يمد محمد فهمأح )2(

)3(  Procter T. Theory and Practice, Marketing Managament, Integrating, international, Thomason , Business 
Press, London, New York, 1996,P. 211. 
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أي تحقیق المنافع المكانیة والزمانیة و الشكلیة ومنفعة . متاجر التجزئة أو الجملة أو المخازن

   )4(.الحیازة وأنه بدون سیاسة توزیع فاعلة لا تحقق الكفاءة التسویقیة المنشودة

التوزیعي هو ذلك النشاط الذي یساعد على انسیاب  مما تقدم یمكن القول أن النشاط

) المستهلك الصناعي(المنتجة إلى المستهلك أو المستعمل  المؤسسةالسلع والخدمات من 

  .قنوات التوزیع وذلك عن طریق ،بكفاءة وفعالیة وبالكمیة والنوعیة والوقت الملائم

  

  

  :المنافع التي یولدها التوزیع ثانیا ـ

لك القیمة المضافة للسلع والتي تقود إلى شعور المستهلك بالرضا یقصد بالمنفعة ت  

 منشاطاتهویستطیع الوسطاء في قناة التوزیع خلق منافع كثیرة ترتبط بالسلع من خلال 

  )1(:التسویقیة، وفي هذا الصدد سیتم الحدیث عن أربعة أنواع منها وهي

  : أ ـ المنفعة الشكلیة

ك في السلعة أو الخدمة عندما تأخذ شكلا أو وضعا وهي القیمة التي یدركها المستهل  

فمما . البعض حینما یظن بأن المنفعة الشكلیة مقصورة فقط على المنتجین ویخطئ. معینا

لاشك فیه أن المنتجین یغیرون من شكل المواد الأولیة الداخلة في الإنتاج، إلى مادة أخرى 

وكذلك فإن الوسطاء یضیفون . ولیةمن المواد الأ أنواعهي السلعة التي تتكون من عدة 

المنفعة الشكلیة إلى السلعة عن طریق تجزئتها وبیعها في عبوات صغیرة تناسب حاجات 

والمثال على المنفعة الشكلیة . العملاء وعرضها في أماكن تساعد هؤلاء العملاء على رؤیتها

  .القیمة التي تولد في البن بعد طحنه وتحویل شكله

  :یةب ـ المنفعة الزمن

بالمنفعة الزمنیة القیمة التي یدركها المستهلك في السلعة والخدمة نتیجة  المقصود إن  

فالوسطاء مثل تجار التجزئة یساهمون بإضافة هذه . توفرها في الوقت الذي یطلبها فیه

  .لى حین یحتاجها المشتريللسلعة إ المنفعة مقابل تخزینهم

                                                 
 .25، ص2009، دار البازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، "مدخل شامل"حمید الطائي، بشیر العلاق، مباديء التسویق الحدیث  )4(
 .244 -243سابق، ص المرجع الناجي معلا، رائف توفیق،  )1(
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  :ج ـ المنفعة المكانیة

لمكانیة القیمة التي یدركها المستهلك في السلعة او الخدمة نتیجة ویقصد بالمنفعة ا  

ولاشك أن الوسطاء یحرصون على توفیر السلع في ا في المكان الملائم الذي یریدها، توفیره

أماكن قریبة ومریحة للمشتري لأن ما یعني المشتري هو الحصول على السلعة أو الخدمة 

  .كلفه ذلك الشراء تنقل وسفربأحسن الوسائل وبأقل الجهود، وألا ی

 :د ـ المنفعة الحیازیة

ـــا المستـویقصــد بهــا القیمــة التــي یدركهــ  حیازتــه  ة أوـهلك نتیجــة تملكــه للســلعة أو الخدمـــ

أو (ة اسـتخدامها ـــ، وحریعةـــلسلالاك ـــقة وامتـاء الصفــا وهذا النوع من المنافع یدل علـى انتهـــله

نقـل الملكیـة  بتسـهیلومرة أخرى تجـد أن الوسـطاء یقومـون . كقانونیا من قبل المال) استهلاكها

كمــا أن . ريـمـن عضـو إلـى آخــر فـي القنـاة، أو مــن عضـو مـن القنـاة إلــى المسـتهلك أو المشتـ

كها مثــال ذلــك ـالوســطاء یقومــون بتــوفیر الســلع أو الخــدمات للمســتهلك لحیازتهــا مؤقتــا دون تملــ

  ).الخ...التلفاز السیارات المؤجرة،(

   :التوزیع الرئیسیة ا ـ قنواتثالث

لتوزیع ا ت  قنوا ل  أشكا لمنتجات، * تختلف  ا ، سلع ( باختلاف طبیعة  استھلاكیة سلع 

  )1( :ال التي قد تأخذھا قنوات التوزیع، وفیما یلي الأشك)صناعیة، خدمات

   :ـ قنوات التوزیع المتعلقة بالمستهلك النهائي أ

  :وزیع المتعلقة بالمستهلكقنوات الت أهم ،الموالي) 04(یوضح الشكل رقم 

 

  قنوات التوزیع المتعلقة بالمستهلك النهائي): 04(الشكل رقم

  
  
  
  
  

                                                 
هـــي مجموعـــة المؤسســـات أو الأفـــراد، الـــذین تقـــع علـــى مســـؤولیتهم القیـــام بمجموعـــة مـــن الوظـــائف الضـــروریة والمرتبطـــة بعملیـــة تـــدفق :قنـــاة التوزیـــع *

 المنتجات من المنتجین إلى العملاء، في السوق أو الأسواق المستهدفة
  .171سابق، صالمرجع الشفیق إبراهیم حداد،  أساسیات التسویق،  موسى سویدان،نظام  )1(

 الـــــمـنــتِج

 الـــمستھــــلك

 ةتاجر التجزئ

 تاجر الجملة

 )وسیط(وكیل

 ةلتجزئتاجر ا ةتاجر التجزئ

 تاجر الجملة
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ب ماكدونالد، الخطط التسویقیة، ترجمة صالح محمد الدویش، محمد . مالكولم هـ :المصدر

  .284، ص1996، معهد الإدارة العامة، السعودیة، عبد االله عوض

 

  :أن قنوات التوزیع المتعلقة بالمستهلك تتمثل فيأعلاه،  من الشكل حیتض

ومثال على ذلك محلات تاجر التجزئة  تحتوي على وسیط تجاري واحد وهو الأولىالقناة  ـ 1

التي تشترى مباشرة من المنتج لكبر حجم طلبیتها ثم تبیع مباشرة إلى  الحجمالتجزئة كبیرة 

  .المستهلكین

تجاریین هما تاجر الجملة وتاجر التجزئة ومثال ذلك  طینوتحتوي على وسی الثانیةـ القناة  2

  .المواد التموینیة والدواء وعادة ما یتم استخدام هذه القناة من قبل المنتجین الكبار

ووسیطین تجاریین ویتم استخدام هذه القناة للوصول " وكیل"وتضم وسیط  الثالثةـ القناة  3

  .إلى أغلب محلات وخاصة صغیرة الحجم

من  المتعلقة بالمستهلك، تتكونقناة التوزیع خلال ما سبق یمكن القول أن  إذن من

 .، تاجر الجملة، تاجر التجزئة، المستهلك)الوسیط(وهم المنتج، الوكیل  أعضاء، خمسة

  .تعد أطول قنوات التوزیعوبالتالي 

  :ب ـ قنوات التوزیع للسلع الصناعیة

  :وزیع المتعلقة بالمشتري الصناعيأهم قنوات الت ،الموالي) 05(یوضح الشكل رقم 

  

 قنوات التوزیع المتعلقة بالمشتري الصناعي): 05(الشكل رقم  

  

  المشتري الصناعي                            منتج ) 1( 

  مشتري صناعيموزع صناعي                                              منتج) 2( 
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  صناعي مشتري         موزع صناعي        المنتج  وكیل        منتج  ) 3(

  مشتري صناعي               منتجكیل و               منتج) 4(

 
 
Source: Barry Mason and others, Retailing, S h ed. IRWIN, 1994, P.8. 

  

ویتم  .اليـت الحـي الوقـالا فـا واستعمـالأكثر شیوع ،ةـالسابق وات الأربعــتعتبر القن  

ة أو ـه الإنتاجیـال عملیاتــاعدة المشتري الصناعي في استكمـهذه القنوات لمس استخدام

  .اـتسهیله

  : ـ القناة الأولى 1

تعتبر قناة مباشرة حیث تربط ما بین المنتج والمشتري الصناعي وعادة یتم استخدامها   

اخر عند شراء سلع ذات حجم كبیر مثل المواد الصناعي الخام أو قیمة كبیرة مثل البو 

  .والطائرات

  :ـ القناة الثانیة 2

یتم استخدام وسیط واحد فیها وعادة تستخدم عندما لا تتوفر الخبرات الكافیة لدى   

وإذا أراد المنتج أیضا الوصول إلى أكبر عدد  ،المنتج في التوصل إلى المشترین الصناعیین

  .یة لدیهوأیضا تساعد المنتج على تخفیض تكالیف حجم القوة البیع .ممكن منهم

  :ـ القناة الثالثة 3

ویتم استخدام وسیطین، وكیل المنتج، وموزع صناعي وتكون في حالة رغبة المنتج   

  .بالوصول لأغلب المشترین الصناعیین وخاصة صغیري الحجم

  :ـ القناة الرابعة 4

تسویق متخصصة، والشركات التي  تإداراتستخدم للمؤسسات التي لا یوجد بها   

  .أسواق جدیدةترغب بالدخول 

  :ج ـ قنوات توزیع الخدمات

  :تتمثل فيلتوزیع الخدمات  ثلاثة قنواتهناك   
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  .للخدمات لتوزیع الرئیسیةقنوات ا  ):06(الشكل قم
  

      

  

  
 
 

 
 

 مكتبة الإشعاع الفنیـة، مصـر، عبد السلام أبو قحف، التسویق وجهة نظر معاصرة،: المصدر

  .456ص بدون تاریخ،

  

أن الخدمة لا یمكن فصلها عن  رباعتباالتوزیع عن السلع  تختلف الخدمات في  

ولذلك غالبا ما یتم استخدام سیاسة التوزیع المباشر أو  ،مقدمها ولا یمكن تخزینها أو لمسها

  .في التوزیع الشخصي لالاتصا

وكیل أو وسیط مابین المنتج والمستهلك، إنه یوجد فأما في حالة التوزیع غیر المباشر   

ببعض المهام المساعدة، ومثال ذلك  م هذه الطریقة عادة من أجل القیامخدایتم است إذ

  .الخ...الطیرانالتأمین، ووسائل الإعلان، مكاتب خطوط 

  رویجالت: المطلب الرابع

یمثل الترویج ركنا أساسیا وحیویا من أنشطة مؤسسات الأعمال الربحیة وغیر   

واحتیاجات بین مؤسسات الأعمال  الربحیة، فهو مرآة عاكسة، إذ تعكس مدى التقارب

ولقد ظهرت الحاجة إلى الترویج  .المستفیدین من خلال ما یقدم ویعرض من منتجات وغیرها

بعد المسافة بین المنتج والمستهلك وازدیاد عدد : بالوقت الحاضر بفعل مجموعة عوامل منها

لیس و  .تغییر أفضلیاتهمالزبائن المحتملین، وتعقد اتصالات السوق، وتعدد البدائل المتاحة و 

بل علیها أن  للمؤسسة أن تترك منتجاتها للمستهلك كي یتعرف علیها بمحض الصدفة،

تسوقها إلیه، وتعرفه وتحدثه عنها، إذا كانت جادة في الوصول إلى المستهلك، فسبیلها إلیه 

یع هو عملیة الاتصال من خلال مزیج ترویجي متكامل یتضمن قدرا من أنشطة الإعلان، الب

 مقدم الخدمة المنتفعِ

 مقدم الخدمة وكیل أو سمسار المنتفعِ

 مقدم الخدمة  وسطاء آخرین المنتفعِ
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الشخصي، ترویج المبیعات والعلاقات العامة، وبالتالي فان الترویج هو المتحدث الرسمي 

  .عن الأنشطة التسویقیة

   .وأهم مكوناته الأساسیة نظامه، ،مفهوم الترویج وفي هذا المطلب سیتم التطرق إلى  

  :أولا ـ مفهوم الترویج

هذه الآراء من المفهوم الضیق  تباینت آراء الكتاب في تحدید مفهوم الترویج، وانتقلت  

التي عبر فیها الكتاب عن  الزمنیةمعناه الواسع وفقا للحقبة للترویج إلى مفهوم الاتصالات ب

  .آرائهم

  :ةوالتسویقیوفیما یلي سیتم إعطاء مفهوم الترویج من الناحیتین اللغویة 

  :أ ـ تعریف الترویج لغویا

أي  فقت وكثر طلابها، وروج السلعةبمعنى ن: رواجا-اللغة راجت السلعةیقال في 

  )1(.جعلها تروج

  

  :اصطلاحاب ـ تعریف الترویج 

یقصد بالترویج تلك المجهودات والأنشطة التي تستهدف تحقیق الاتصال المباشر  

، وذلك لتسهیل عملیات التبادل وذلك من خلال تقدیم المعلومات قبالسو وغیر المباشر 

  )1(.والبیع الشخصي، تنشیط المبیعات والنشرمن خلال الإعلان،  والإقناعوالحث 

  :من خلال هذا التعریف یمكن إظهار أربعة أبعاد رئیسیة للترویج هي  

یوضح الطبیعة الدینامیكیة للترویج، ویؤكد ـ الترویج عبارة عن نشاط تسویقي، وهذا  1

  .كعنصر إلى المزیج التسویقي هانتمائ

نطوي على محاولات إقناعیة تستهدف استمالة ـ النشاط الترویج یمثل عملیات اتصال ت 2

  .استجابات سلوكیة معینة

  .لتحقیق غایات محددة یرغب فیها المروج وهادفةـ إن الترویج هو عملیة مصممة   3

 .الذهني التأثیرقناع القصریة، وإنما على أسالیب  یعتمد على أسالیب الإإن الترویج لا ـ 4

                                                 
 .380 -379سطنبول، صجم اللغة العربیة، دار الدعوة ، إالمعجم الوسیط، الجزء الأول  والثاني، مع )1(
 .337ریة، مصر، بدون تاریخ، ص ثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین محمد المرسي، التسویق المعاصر، الدار الجامعیة، الإسكند )1(
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  :الترویجي الاتصال نظامـ  ثانیا

فــي شــكل نمـوذج عــام یهــدف  التـرویجعـن عملیــة الاتصــالات فـي مجــال  التعبیــركـن یم

وما هي الوسـائل  ؟وماذا یرید أن یقول ؟من یقوم بالاتصال :إلى الإجابة على عدة أسئلة وهي

  .هذا النموذج) 07(رقم یوضح الشكلو . ؟ومن هو المستهدف بالاتصال ؟الملائمة للاتصال

  

  م الاتصالات الترویجیةنموذج نظا): 07( رقم الشكل

  

  

الإسكندریة،  ،"توزیع، و نشر، طبع" الدار الجامعیة ،محمد فرید الصحن، الإعلان: المصدر

  .63ص ، اریختبدون مصر، 

  

 التسـویقفهـو یرشـد رجـل  ،یوضح هذا النموذج النواحي المختلفة في العملیة الاتصـالیة

وسوف یـتم مناقشـة  للجمهور المستهدف،الة ووسیلة مناسبة عن كیفیة إعداد وترتیب رسالة فعّ 

  )1(:فیمایليالعناصر المختلفة باختصار 

  :المرسل إلیهـ  أ

بـدأ أولا بتحدیــد الجمهــور المســتهدف أو الیجــب  عنـد التحــدث عــن عملیـة الاتصــالات، 

ومكــان عرضــها وكــذلك توقیــت عرضــها وأخیــرا مــن  مســتقبل الرســالة وطریقــة عــرض الرســالة،

فطبیعــــة المســــتقبل للرســــالة وخصائصــــه هــــي التــــي ســــتحدد كــــل هــــذه  الــــذي ســــیقوم بعرضــــها،

   .العوامل

  :الوسیلةـ  ب 

                                                 
  .13ص ، 2005، الإسكندریة، مصر ،"توزیعو نشر  ،طبع" الدار الجامعیة ،، الإعلانمحمد فرید الصحن )1(

 

 المرسل إلیه  الوسیلة الرسالة المرسل

 لمن؟في أي  ماذا یقول؟ من؟

 )المعلومات المرتدة(بأي تأثیر 
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بعــد تحدیــد الجمهــور المســتهدف تحدیــدا دقیقــا یبــدأ المعلــن فــي اختیــار أفضــل الوســائل  

وهنــــاك نوعــــان مــــن وســــائل الاتصــــال وهمــــا الوســــائل الشخصــــیة  .أو القنــــوات للوصــــول إلــــیهم

 لئل الشخصــیة هــي تلــك الوســائل التــي تهــدف إلــى الاتصــاوالوســائل غیــر الشخصــیة، فالوســا

الــخ، ...المباشــر بالجمــاهیر المســتهدفة عــن طریــق رجــال البیــع أو ممثلــي المؤسســة أو الخبــراء

أما الوسائل غیر الشخصیة فهي تلك الوسائل التي لا تتضمن اتصالا شخصـیا بـین المفـردات 

بیرة مـن المرسـل إلـیهم، ومنهـا الصـحف وتشمل وسائل واسعة النطاق والتي تصل إلى أعداد ك

  .    الخ...والمجلات والرادیو والتلفزیون

  :الرسالةـ  ج

وأن یقــوم بنقــل المعــاني  ،تصــمیم الرســالة یتطلــب مــن المرســل أن یــتفهم الجمهــور إنّ  

وأن یتأكــد مــن أن المرســل إلیــه قــد قــام بــتفهم هــذه المعــاني  ،التــي تحتویهــا الرســالة نقــلا ســلیما

  .ب أن تكون مألوفة لهوالتي یج

   :المرسلـ  د

بـه وقـد  وإقناعهوهو من یقوم بإرسال المعلومات إلى المرسل إلیه ویحاول التأثیر علیه 

وبطبیعـــة الحـــال تختلــــف  .الـــخ…ةیـــأو هیئـــات حكوم جملـــةأو تـــاجر  مؤسســـةیكـــون المرســـل 

  .یاا أو إرشادیا أو إقناعیأهداف المرسل من موقف إلى آخر فقد یكون هدفه تعلیم

نجـــاح عملیـــة الاتصـــال  یتضـــح أنّ  ،مــن العـــرض الســـابق لعناصـــر نمـــوذج الاتصــالات

تعتمــــد علــــى مــــدى تحدیــــد الجمهــــور المســــتهدف والتعــــرف علــــى خصائصــــه وتحدیــــد الوســــیلة 

المناسبة لتوصـیل الرسـالة المطلوبـة وتـوفر الصـدق بالمصـدر الـذي یقـوم بنقـل المعلومـات إلـى 

  .المرسل إلیه

  :*یج الترویجيـ عناصر المز  ثالثا

  :يالمزیج الترویجي فیما یل رناصعیمكن إیجاز   

  :ـ الإعلان أ

                                                 
 .یعرف المزیج الترویجي بأنه مجموعة من الأدوات المختارة والمستخدمة لتحقیق أهداف المنظمة الترویجیة: المزیج الترویجي *
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وسیلة غیـر شخصـیة لتقـدیم الأفكـار أو "بأنه  الإعلانتعرف جمعیة التسویق الأمریكیة   

  .)1("السلع أو الخدمات بواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع

ي تـؤدي إلـى نشـر أو إذاعـة مختلـف نـواحي النشـاط التـ" بأنـهأیضا كما یعرف الإعلان 

ـــى الجمهـــور ـــة أو المســـموعة عل ـــة المرئی ـــى شـــراء ســـلع أو ثّـــرض ح، بغـــالرســـائل الإعلانی ه عل

معلــن  ؤسســاتخــدمات أو مــن أجــل ســیاقه مــن أجــل التقبــل الطیــب لأفكــار أو أشــخاص أو م

  .)2("عنها

  :البیع الشخصي ـ ب

احد أو أكثر من اتصال یتم وجها لوجه مع و  بأنهیمكن تعریف البیع الشخصي   

من أجل القیام بعملیة البیع أو هي عملیة إخبار المستهلكین أو  المحتملینالمشترین 

ویمثل  .المستفیدین والمستعملین وإقناعهم بشراء المنتجات من خلال الاتصال الشخصي

البیع الشخصي أداة ترویجیة لأكثر فاعلیة في المنتجات الصناعیة منها في المنتجات 

في  یة بسبب طبیعة المنتوج وتعقیده ومحدودیة مستخدمیه، كما أنه أكثر فاعلیةالاستهلاك

المراحل المتأخرة لعملیة الشراء خاصة في بناء أفضلیات المشتري وإقناعه ومن ثم اتخاذ قرار 

  )3(.الشراء

  

  

   :علاقات العامةـ ال ج

ف إلى تحقیق ذلك النشاط المخطط الذي یهد"یمكن تعریف العلاقات العامة على أنها 

من خلال ـ  سواء داخلیا أو خارجیاـ وجماهیرها  ؤسسةالرضا والتفاهم المتبادل بین الم

   .)1("سیاسات وبرامج تستند في تنفیذها على الأخذ بمبدأ المسؤولیة الاجتماعیة

                                                 
  .35ص ، اریخت وندبللطباعة والنشر، بیروت، لبنان،  الإعلان، دار النهضة العربیة ،أحمد عادل راشد )1(
  .29ص  ،1969، مصر، القاهرة أصول الإعلان وتطبیقاته في المجتمع الاشتراكي، دار النشر العربي، ساف،عمحمود  )2(
 .341السابق، ص، المرجع "مفاهیم معاصرة" نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، التسویق )3(
  .16 ـ 15ص  سابق،المرجع ، المحمد فرید الصحن )1(
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أن الهدف العام للعلاقات العامة هو إقامة علاقة طیبة  التعریف هذا من خلالیتضح 

سواء الاقتصادیة أو الاجتماعیة ومن  ؤسسة،ماهیرها والترویج لأهداف الموج ؤسسةبین الم

  .ن العلاقات العامة تستخدم العدید من الوسائل والأدوات والتي من بینها الإعلانفإهنا 

   :ةـالدعایـ  د

سواء لجعله یؤمن  ،النشاط الذي یؤدي إلى التأثیر في عقیدة الجمهور" بالدعایةیقصد 

هذه ؤسسة، وفي وقد ینصب موضوع الدعایة على سلعة أو خدمة أو م ،ها أو عكس ذلكب

الحالة تسمى بالدعایة التجاریة التي هي في الحقیقة إعلان یستخدم أسالیب الدعایة في 

  )3(:في ناحیتین هامتین لإعلانعن اوتختلف الدعایة  .)2(تحقیق أغراضه التجاریة

   .نها أجر محددفع عدْ أن الدعایة لا یُ  :لأولىـ الناحیة ا 1

  .أن شخصیة المعلن لا تكون ظاهرة في الرسالة أو مضمون الدعایة :الثانیةـ الناحیة  2

  )4(:ـ تنشیط المبیعات هـ 

  لترویج ولا تدخل المبیعات مجموعة الوسائل التي تستخدم لغرض ا یشمل تنشیط  

مبیعات الهدایا ائل تنشیط الالرئیسیة، ومن بین أهم أسالیب وس ضمن الوسائل الإعلانیة

الترویجیة والتذكاریة والعینات ونوافذ العرض الخارجیة والترتیب الداخلي للمتجر والمعارض 

   .إلخ)...المحلیة و القومیة والدولیة(ها بأنواع

  

  

  إدارة النشاط التسویقي: الثالث المبحث

كما ویقیة، عملیة الإداریة التسللساس الشامل والمتعمق الأة النشاط التسویقي إدار  تعد  

حد سواء، ساهم في تحقیق أهداف المؤسسات والمنظمات الإنتاجیة والخدمیة على ت أنها

یتم التطرق في هذا المبحث إلى أهم النقاط المتعلقة لهذا سوف  .بكفاءة وفعالیة عالیتین

                                                 
 .37أحمد عادل راشد، المرجع السابق، ص  )2(
  .20، القاهرة، مصر، بدون تاریخ، ص 2دار المعارف للطبع والنشر، ط ،إدارة الإعلان ،ىالسلم ىعل )3(
 .222-218ع السابق، ص ، المرجيالبرزنجي، نزار عبد المجید البر وار  يأحمد محمد فهم )4(
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، الهیكل وظائفهابمفهوم إدارة النشاط التسویقي، من تعریف، مراحل تطور الإدارة التسویقیة، 

  .التنظیمي لهذه الإدارة

  تعریف إدارة التسویق: المطلب الأول

قبل لذلك و لمؤسسة، إن نشاط الإدارة التسویقیة هو أحد الأنشطة التي تقوم بها إدارة ا        

   .ةـبصفة عاممفهوم الإدارة  ىـرق إلـن التطـم داـلاب ،إدارة التسویقوم ـمفهالتعرف على 

  :تعریف الإدارة أولا ـ

  : الإدارة من خلال التعاریف التالیةمفهوم عرض  یمكن  

التنسیق الفعال للموارد المتاحة من خلال العملیات المتكاملة "تعرف الإدارة على أنها  -أ  

للتخطیط والتنظیم والتوجیه والرقابة لتحقیق أهداف العمل الجماعي بطریقة تعكس الظروف 

  .)1(" لذلك العملالبیئیة السائدة وتحقق المسؤولیة الاجتماعیة 

عبارة عن تنسیق الموارد المختلفة من خلال "بأنها الإدارة جمال الدین لعویسات یعرف ب ـ و 

عملیات التخطیط والتنظیم والتوجیه والرقابة، قصد الوصول إلى هدف أو أهداف 

  .)2("مرسومة

النتائج فن الحصول على أقصى " على أنهاالإدارة  علي الشرقاويالدكتور  كذلك عرف – ج

بأقل جهد حتى یمكن تحقیق أقصى رواج وسعادة لكل من صاحب العمل والعاملین مع تقدیم 

  . )3("أفضل خدمة ممكنة للمجتمع

م جهود الأفراد لتحقیق ـذي ینظـال ،ريـاون البشـواع التعــا من أنـالإدارة نوع دـذلك تعـك د ـ

 واردـدام المـجتماعیـة أم سیاسیـة باستخـة سواء كانت علمیـة أم اقتصادیـة أم اـداف مختلفـأه

  )1(.ةـریة المتاحــادیة والبشـیات المـوالإمكان

تمثل نوعا من أنواع  دارةالإأن  ،قولالمن خلال التعاریف السابقة للإدارة، یمكن 

من خلال وذلك  ،الذي ینظم جهود الأفراد لتحقیق أهداف المؤسسة ،التعاون البشري

                                                 
 . 22، ص 2002، مصر، مبادئ الإدارة، الدار الجامعیة، الإسكندریة ،محمد فرید الصحن، إسماعیل السید، إبراهیم سلطان  )1(
 . 11، ص 2003مبادئ الإدارة، دار هومة للطباعة والنشر والتوزیع، الجزائر،  ،جمال الدین لعویسات )2(
 .123، صبدون تاریخدار النهضة العربیة، بیروت،  ،"الوظائف والممارسات الإداریة" عمالإدارة الأ ،علي الشرقاوي )3(
 .11، ص1997، دمشق، نظریة القرارات الإداریة، منشورات جامعة دمشق، الطبعة الثالثة، نادیا أیوب )1(
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ولة عن تخطیط وتنظیم وتوجیه ورقابة ؤ المس فالإدارة هي .ارد المتاحةللمو  الأمثل الاستخدام

  .وذلك من أجل تحقیق أهداف المؤسسة  داخل وخارج المؤسسة الأنشطةمختلف 

  :مفهوم الإدارة التسویقیة ثانیا ـ 

 ولةؤ المسالإدارة  هي إدارة التسویق یمكن القول أن، الإدارة السابقةتعاریف من خلال 

ءة حتى تتم عملیة التبادل بفعالیة وكفا ،نظیم وتوجیه ورقابة الأنشطة التسویقیةعن تخطیط وت

عناصر بین ق یستنالوتعتمد أساسا على تكامل و  ،تحقیق أهداف أطراف التبادلل مرتفعة

   )2(.المزیج التسویقي المتمثلة في المنتج والسعر والتوزیع والترویج

تتمثل  التسویق والتيإدارة  صـخصائراج أهم ـتخمن خلال التعریف السابق یمكن اس         

  :في

تهدف إدارة التسویق إلى إتمام عملیة التبادل بكفاءة وفعالیة، وتتعلق الكفاءة بتخفیض أ ـ 

أقل حد ممكن، أما الفعالیة فتتعلق بدرجة تحقیق أهداف أطراف إلى تكلفة النشاط التسویقي 

 .التبادل

ق بین عناصر المزیج یسهمیة تحقیق التكامل والتند على أإن إدارة التسویق تؤكب ـ 

 .التسویقي لتحقیق الأهداف المرغوبة

أهداف كل من المستهلكین  إلى تحقیق إذ تهدف ،دفاإن إدارة التسویق تمثل نشاطا هاج ـ 

 .على حد سواء ؤسسةوالم

یة الإداریة تستلزم تطبیق مراحل العمل ،إدارة أخرىأي إن إدارة نشاط التسویق شأنها شأن د ـ 

 .رقابة من تخطیط وتنظیم وتوجیه و

  

  

  

  مراحل تطور الهیكل التنظیم لإدارة التسویقي :الثانيالمطلب 

                                                 
 . 49، ص المرجع السابق ،لفةععصام الدین أمین أبو  )2(
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إن إدارة التسویق الحالیة في معظم الشركات الحدیثة، هي نتائج تطور استمر فترة   

  :مراحل، یمكن تلخیصها في الآتي ثلاثعبر طویلة من الزمن، ولقد مر هذا التطور 

  :قسم مبسط للمبیعاتلا ـ  أو 

وهنا تجد أن معظم الشركات تبدأ أعمالها من خلال أربعة وظائف أساسیة وهي 

فبالنسبة لوظیفة البیع تجد أن الذي یقوم بها هو  .التمویل، الإنتاج، البیع، وإمساك الدفاتر

 مدیر المبیعات وهو مسؤول عن بیع السلع والخدمات بالإضافة إلى تدریب رجال البیع

وبحوث  الإعلانوعندما تحتاج الشركة لبعض البحوث في مجال . على أعمالهم والإشراف

القیام بمثل هذه  أنهو الذي یقوم بهذا الدور حیث  أیضاالتسویق فان مدیر المبیعات 

) 08(ها، ویمثل الشكل رقمتحقیق إلىزیادة المبیعات التي تسعى الشركة  إلىالوظائف یؤدي 

  )1(:المرحلة الموالي تلخیصا لهذه

  

  إدارة التسویق قسم مبسط للمبیعات): 08(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

دار الفكـر "توزیـع ، ةالالكترونیـتوفیق محمد عبد المحسـن، التسـویق تحـدیات التجـارة : المصدر

، جامعـة الزقـازیق، "ر النهضة العربیة، مكتبة النهضة المصریة، المكتبـة الأكادیمیـةاالعربي، د

  .119، ص 2004مصر، 

                                                 
 .119 -118، صرجع السابقالمتوفیق محمد عبد المحسن،  )1(

 مدیر عام المبیعات

 مدیر المبیعات
 

 قوة رجال البیع بعض الوظائف التسویقیة الأخرى
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   :قسم المبیعات مع وظائف أخرى ثانیا ـ

، الإعلان، إلى بحوث التسویقالحاجة ملحة  المؤسسات أصبحتمع امتداد نشاط   

بعض الخبراء الذین یتمكنون من  واالمبیعات أن یعین وحاول مدیر وهنا . خدمة المستهلك

المبیعات إدارة ى عل مووقته مفي تركیز نشاطه واستمر او . مالقیام بهذا العمل تحت قیادته

بحوث التسویق، ( الوظائفهذه  والكي یدیر  ءین مدرایعتم تقد كما و  ،وعلى القوى البیعیة

  )1(.)...الإعلان، خدمة المستهلك

   :قسم منفصل للتسویقـ  ثالثا

، وتشعب دد الأسواق التي تتعامل معهاوتع المؤسساتنتیجة ارتفاع حدة المنافسة بین   

وبذلك ظهرت . ة، كان لابدا من فصل وظیفة الشراء عن وظیفة البیعأعمال الإدارة التجاری

وظیفة التسویق كإحدى أهم الوظائف الإداریة في المنظمة وأبیح موقعها في مستوى الإدارة 

والمالیة  الإنتاجالوسطى، ومرتبطة بالإدارة العلیا مباشرة وأخذت نفس أهمیة إدارة 

  :الموالي) 09(شكل رقم الوهذا ما یوضحه ، )2(.الخ...والأفراد

  

  قسم منفصل للتسویق): 09(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
 .183، ص 1983محمد سعید عبد الفتاح، التسویق، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، بیروت، لبنان،  )1(
 .47العمر، المرجع السابق، ص  درضوان المحمو  )2(

 مدیر عام الشركة

  نائب مدیر الشركة

 لشؤون التسویق

 قوة رجال البیع بعض الوظائف التسویقیة الأخرى

لشؤون  نائب مدیر الشركة

 بیعاتالم
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  .119، ص سابقالمرجع التوفیق محمد عبد المحسن، : المصدر

  

  

  وظائف الإدارة التسویقیة: الثالثالمطلب 

 أفضل إنجاز قأن تصمم وتؤدي النشاط الذي سیحق ،بشكل عام المؤسسةترغب 

: وظائف أساسیة لإدارة التسویق خمسوهذا العمل یتضمن  .لأهدافها في الأسواق المستهدفة

العلاقة بین التالي ) 10(والتنفیذ، والرقابة، ویوضح الشكل رقم والتنظیم، التحلیل، والتخطیط، 

  .ةهذه الأنشطة التسویقی

   وظائف النشاط التسویقي:  (10)الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

 التحلیل

  التخطیط
  

  تطویر الخطط
  الإستراتیجیة

  
  

  تطویر الخطط
 التسویقیة

  التنفیذ
  
  تنفیذ

 الخطط

  الرقابة
  

  قیاس النتائج
  

  تقییم النتائج
  

اختیار 
  الأنشطة
 المصممة

  التنظیم
  

  تنظیم
الخطط 
  التسویقیة

  و
 الإستراتیجیة
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تسویق، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مبادئ ال رضوان المحمود العمر، :المصدر

  .بتصرف. 38ص ، 2003

  

الخطط  ، تحولالتنفیذعملیة خلال من یتضح من الشكل أعلاه أن المؤسسة و 

 حیث یتم، لها لأنشطة التي سوف تحقق الأهداف الإستراتجیةإلى ا الإستراتیجیة التسویقیة

الأطراف الأخرى التسویقي الذین یعملون مع تنفیذ الخطط التسویقیة من قبل عناصر النشاط 

قیاس  على عملیة التنفیذ فإنها تتضمن لرقابةأما بالنسبة ل .خارجها وأداخل الشركة سواء 

وتقییم نتائج أنشطة وخطط التسویق والقیام بأعمال التصحیح للانحرافات بغیة الوصول إلى 

  . یدة لبقیة الأنشطة التسویقیة الأخرىتحلیل التسویق معلومات مف كذلك یقدم .الأهداف الثابتة

  : تحلیلالـ أولا 

حیث تقوم بتحلیل . المؤسسةالتسویق تبدأ بالتحلیل الكامل لحالة وظیفة إن إدارة 

بمعنى أنها تحلل نقاط قوة . ةأسواقها وبیئتها لكي تجد الفرص الجذابة وتتجنب تهدیدات البیئ

الحالیة لتحدید أیا منها  یمكن أن  ةالتسویقیبالإضافة إلى تحلیل الأنشطة . المؤسسةوضعف 

یقدم تحلیل التسویق المعلومات والمدخلات الأخرى لكل . یكون الأفضل للاستمرار به

  )1(.وظائف الإدارة التسویقیة

     :خطیطتالـ  ثانیا

مرحلة التفكیر المتعلقة أي  مرحلة التفكیر التي تسبق تنفیذ الأعمال، التخطیطیعد 

عمله ومتى یتم  بعید، فالتخطیط یحدد مسبقا ما یجب الوصول إلیه وما یجبالمستقبل الب

وكیف یتم وأین یتم ومن الذي سیقوم بكل عمل من الأعمال، أي أن التخطیط عبارة عن 

مجموعة من القرارات المسبقة التي تتعلق بتنفیذ الأعمال المستقبلیة وذلك على شكل خطة 

سلكه نحو أهداف محددة ومشتركة وتحدید الطریق الذي ناسقة الأجزاء، شاملة ومتكاملة ومتن

  )2(.ویلاحظ أن فكرة التخطیط تتماشى مع تحقیق المفهوم الحدیث للتسویق

                                                 
 ..39، ص نفسهالمرجع  )1(
 .57، ص المرجع السابقالأزهري، عباس محي الدین  )2(
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تعتمده كل والذي  ،ظائف الإداریة في عملیة التسییرالو  حدأهو التخطیط إذن 

، إستراتیجیةمن خلال وضع خطط  ،المؤسسات التي تسعى إلى احتلال مكان في السوق

وهو  ،التسویقیة معنیة أكثر بهذه الوظیفة بحكم ارتباطها بالسوق مباشرة والتعامل معه والإدارة

. ویلة المدى من أجل تحقیق أهدافهاهداف ووضع خطط قصیرة وطإلى تسطیر الأ عوما ید

هي تحدد المسؤولیة وترشد ف. في تنسیق أنشطة إدارة التسویق وتساعد الخطة التسویقیة

  .  )3(إلى ما یجب عمله ومتى یجب القیام بكل عمل معینوجههم وتالمدیرین 

  : التنظیمـ  ثالثا

تحدید أوجه النشاطات المختلفة في المنشأة  تتضمنالتنظیم هو وظیفة إداریة 

وتتضمن تقسیم . في سبیل تحقیق أهداف المنشأة ،وتوزیعها على العناصر الإنسانیة فیها

ربط بین وظائف المنشأة المختلفة من إنتاج وتسویق وهي ت. العمل والتنسیق بین أجزاءه

وتحتاج كل منشأة إلى تنظیم یوزع العمل بین . جل تحقیق أهداف المنشأةأ ومالیة وأفراد من

  )1(.العاملین ویحدد السلطات والمسؤولیات لكل منهم

التنظیم هو اقتراح وإجراء التغیرات المطلوبة في تنظیم النشاط  ،وفي مجال التسویق

مثل إعادة توزیع المهام والمسؤولیات والترقیة والنقل بما یتلاءم مع متطلبات تنفیذ  ،لتسویقيا

لتطویر الهیكل التنظیمي كلما تطلب الأمر، وكذلك تعدیل  الإستراتیجیةالتسویقیة الخطط 

   .)2(وتوصیف الوظائف بالأقسام التسویقیة

   )3(:ت من أهمهاوتكمن أهمیة التنظیم بصفة عامة في عدة مجالا       

 .المساعدة في فهم وحل المشكلات داخل المنظمة أو على مستوى الإدارات أ ـ 

وعلاقته بالزملاء والرؤساء وكیفیة ، فهم وإدراك الفرد لدوره بالمنظمةالمساعدة على تب ـ 

 .حقوقه و واجباتهفهم ، فضلا عن اإنجاز الأعمال المناط به

                                                 
 .41سابق،  صالمرجع الي، انصلاح الشنو   )3(
 .59، ص2007نداء محمد الصوص، مدخل إلى علم الإدارة، دار أجنادین للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى،   )1(
  .20، ص1998مصر، التسویق المعاصر، كلیة التجارة، جامعة الإسكندریة،  ،محمد عبد االله )2(
 .65، ص 1998مصر، المكتب العربي الحدیث، الإسكندریة، ، "خل بناء المهاراتمد" إدارة النشاط التسویقي ،عبد السلام أبو قحف )3(
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إلى  ةلترقیمن أجل الحظوظ باأمام الفرد  رص المتاحةفالتعرف على ال على المساعدةج ـ 

سواء داخل  يلفرد أیضا في تخطیط مساره الوظیفمراكز وظیفیة أعلى، فضلا عن مساعدة ا

  )4(.المنظمة أو الإدارة المعینة أو خارج المنظمة

بحیث  ،في العمل والازدواجیةد ـ التنسیق بین أعمال المنشأة وذلك للقضاء على التكرار 

كون عمل كل وحدة تنظیمیة مكملا لعمل الوحدات الأخرى والتنسیق بین أعمال المنشأة ی

  .دلیل على جودة تنظیمها وحسن توزیع الأعمال فیها

  

الأمر الذي یحقق سرعة الانجاز وإتقان العمل وخفض التكالیف  ،التخصصد ـ الاستفادة من 

  )1(.ظیفة واحدة لكل وقت عملباء و ـى القیام بأعـرد علـل فـكل ـعمبأن یقتصر  وذلك

  : )التنفیذ( التوجیهـ  رابعا

الوظیفة الإداریة التي تعمل على الحصول على أعلى درجات  ،بأنه التوجیهیعرف   

من العاملین عن طریق القیادة وتقدیم الحوافز والاتصالات اللازمة ) أو الأداء( الإنتاجیة

عالیة وبرضاء عن الشركة، و بإخلاص لتحقیق التعاون والعمل في إطار الجماعة وبروح 

  .)2("وتعاون في سبیل تحقیق أهدافها

التوجیه، الكیفیة التي تتمكن بها الإدارة من تحقیق التعاون بین  ةتتضمن وظیفو 

العاملین في المنشأة وتحفیزهم للعمل بأقصى طاقاتهم وتوفیر بیئة العمل المناسبة التي 

وذلك من خلال عملیات القیادة والتحفیز . افهمتمنكهم من إشباع حاجاتهم وتحقیق أهد

والاتصال معتمدة على فهم طبیعة السلوك الإنساني ومحاولة توجیهه نحو تحقیق أهداف 

  .المنشأة بفعالیة وكفاءة

التي تنطوي  ،الوظیفة الإداریة التنفیذیةهو  من خلال ما سبق یمكن القول أن التوجیه

جازها وإن الأعمالحول كیفیة تنفیذ  ،وتوجیههم وإرشادهمعلى قیادة الأفراد والإشراف علیهم 

                                                 
 .61نداء محمد الصوص، المرجع السابق، ص )4(

 
 .61المرجع نفسه، ص  )1(

 .132، ص  1999 الأردن، إدارة التسویق، دار زهران، عمان، ،قحطان بدر العبدلي ،بشیر عباس العلاق )2(
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وتنمیة التعاون الاختیاري بینهم من أجل تحقیق هدف  ،تهموتحقیق التنسیق بین مجهودا

  .مشترك

في جمیع مستویات النظام التسویقي أن یعملوا  الأفرادوفي مجال التسویق یجب على 

مال یومیة من تنفیذ التسویق قرارات وأعیتطلب و  .معا لتنفیذ الخطط والاستراتیجیات التسویقیة

من قبل  یومیةقبل الأفراد داخل وخارج المنظمة، ویتخذ مدیري التسویق قرارات وأعمال 

ویتخذ مدیري التسویق القرارات الخاصة بالأجزاء السوقیة  رج المنظمةالأفراد داخل وخا

كذلك یعمل . والترویج والتوزیعالمستهدفة ووضع العلامات التجاریة، والتغلیف، والتسعیر، 

، ومثال جاتهمتمدراء التسویق مع مختلف الأقسام الأخرى لیحصوا على دعم برامجهم ومن

المنتج، ومع التصنیع من تصمیم جل أذلك كأن یعمل مدیر التسویق مع القسم الهندسي من 

   )1(.ات النقدیةمین المبالغ والتدفقت المخزون، ومع التمویل من أجل تأأجل الإنتاج ومستویا

  : الرقابةـ  خامسا

تـــأتي الرقابـــة كرابـــع وظیفـــة إداریـــة بعـــد التخطـــیط والتنظـــیم والتوجیـــه، وذلـــك لكـــي تقـــوم 

عـــن مســـارها الســـلیم، وكثیـــرا مـــا تحـــدد العملیـــة الإداریـــة  ح العملیـــة الإداریـــة إن حـــادتبتصـــحی

 .رة المؤسسـةوممارساتها عما هو مخطط له، وذلك بسبب ظروف قـد تكـون خارجیـة عـن سـیط

على اكتشـاف الأخطـاء والانحـراف وتفحـص الخطـط والتأكـد مـن مـدى مطابقتهـا  تعمل الرقابةف

الخاصــة  بهــا مثلمــا نصــت علیهــا القواعــد ملمــا خطــط لــه مســابقا، وأن كــل الخطــط تــم الالتــزا

  .الموضوعة من طرف المؤسسة

سویق واتخاذ وفي مجال التسویق تتضمن الرقابة التسویقیة تقییم نتائج خطط الت  

هي تشمل تحدید فان تحقیق الأهداف بالشكل المطلوب، التصحیحي المناسب لضم الإجراء

وأخیرا اتخاذ القرارات التصحیحیة للانحرافات ه، وتقییم هالأهداف، وقیاس الأداء وتحلیل

          )2(.الظاهرة في التنفیذ

تشتمل  ،لیة إداریة متكاملةعمل ما سبق یمكن القول أنه یمكن اعتبار التسویق من خلا      

الضروري التعامل  ، بمعنى أنه منوالرقابة نظیم والإشراف والتوجیهعلى مهام التخطیط والت

                                                 
 .43لمرجع السابق، صرضوان المحمود العمر، ا )1(
 .44المرجع نفسه، ص  )2(
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تتكون من مجموعة من الأجزاء المتكاملة ومتناسقة، متكاملة  إداریة مع التسویق كعملیة

 في الجدولمنها  السابقة الذكر ووظیفة كلالتسویق إدارة یمكن تلخیص أبعاد و والمترابطة، 

  :لمواليا )01(رقم

  

  

  

  

  

  

  

  وظیفة التسویق كعملیة إداریة): 01:(الجدول رقم

وظائف إدارة  

  التسویق

 مجالات ممارسة التسویق كعملیة إداریة

  

  

1 

  

  

 التخطیط 

  .وضع رسالة وغایات لعملیة التسویق وأهداف محددةـ 

  .وضع رؤیة وخط إستراتیجیة لعملیة التسویقـ 

  .خطط وبرامج عمل لعملیة التسویق إعدادـ 

  .إعداد موازنة تقدیریة لعملیة التسویقـ 

 .وضع أسس ومعاییر لقیاس كفاءة وفعالیة نشاط التسویقـ 

  

  

2 

  

  

 التنظیم 

  .تحدید الأنشطة والمهام العامة والتفصیلیة لعملیة التسویقـ 

  .قتصمیم الهیكل التنظیمي والاختصاصات التنظیمیة لعملیة التسویـ 

  .إعداد الهیكل الوظیفي وبطاقات وصف الوظائف لعملیة التسویقـ 

تحدید مجالات ومستویات السلطات والصلاحیات لممارسة العمل واتخاذ ـ 

  .القرارات المرتبطة بعملیة التسویق 

 .إعداد نظم وأدلة عمل التسویقـ

  

  

  

التوجیه والإشراف 

  .لإشراف على أفراد التسویقتحدید أسالیب ومستویات اـ 

  .إعداد نظم التحفیز في ممارسة عملیة التسویقـ 
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في عملیة  3

 التسویق

  .وضع أسس وأشكال تطبیق  القیادة في توجیه أفراد التسویقـ 

  .تحدید أشكال وأدوات الاتصال لأداء عملیة التسویقـ 

التنسیق مع الأنشطة الأخرى والتأكد من تسییر الإجراءات مع العمیل ـ  

 .وتحقیق سعادته

  

4 

  

المتابعة والرقابة 

 والتقویم

  .تحدید أنواع المتابعة والرقابة على عملیة التسویقـ 

  .تحدید مجالات المتابعة والرقابة على عملیة التسویقـ 

  . تحدید أسالیب وأدوات المتابعة والرقابة على عملیة التسویقـ 

  .تحدید أدوات رصد وتسجیل وقیاس عناصر عملیة التسویقـ 

 .أسس وقواعد عملیة التصحیح والتقویم لعملیة التسویق تحدید ـ

فن ومهارات التسویق والبیع بالشركات المتخصصة،  ،مصطفى محمود أبو بكر :المصدر

  .90، ص2005مصر، الدار الجامعیة، الإسكندریة، 

  

  

  لإدارة التسویقالحدیث التنظیمي  الهیكل: الرابعالمطلب 

تستطیع الإدارة أن تترجم  اخلاله التي منوسیلة أو أداة یعتبر الهیكل التنظیمي          

فلسفتها إلى أفعال محددة، فعند وضع خطط لابد من تصمیم التنظیم المناسب الذي یضمن 

التنفیذ السلیم للعمل، ویكتسب عنصر التنظیم أهمیة خاصة في إدارة التسویق، وذلك لطبیعة 

بین المستهلكین النهائیین أو المشترین، النشاط والاتصال المباشر بین رجال التسویق و 

  .وحاجة كل منهم إلى معاملة خاصة

وبشكل عام یمكن التمییز بین عدد من الطرق أو الأسالیب التنظیمیة التي یمكن 

لإدارة المشروع المفاضلة بینها عند إعداد هیكلها التنظیمي بالنسبة لإدارة التسویق، وهذه 

  :الطرق أو الأسالیب هي

   )1(:الوظائفعلى أساس لتنظیم ا أولا ـ

                                                 
  .288، ص 1999، مصر، مكتبة الشقري، "الأساسیات والتطبیق "التسویق الفعال  ،سعد عبد الحمیدأطلعت  )1(
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وطبقا . الوظیفي من أكثر الطرق استخداما في إعداد الهیكل التنظیميالتنظیم  ریعتب  

م جهاز أو إدارة التسویق إلى عدد من الوحدات تكون كل منها یتم تقسی بالأسلو لهذا 

ن ق بیمعینة، على أن یتولى مدیر عام التسویق التنسی ةتسویقیوظیفة  أداءمسؤولة عن 

والتي تحمل مسمى مدیر  ،رئیسیةالوظائف ال) 11(رقم  ویوضح الشكل ،أنشطة هذه الوحدات

إدارة التسویق، مدیر الإعلان والترویج، مدیر المبیعات، مدیر بحوث التسویق، مدیر تطویر 

، مدیر تخطیط السوق، وبالإضافة إلى ذلك فهناك بعض الوظائف الأخرى دةالمنتجات الجدی

فقد یكون هناك مدیر للخدمات . المتخصصة ةاعتبارها ضمن الوظائف التسویقی التي یمكن

  .ومدیر للتخطیط، ومدیر للتوزیع المادي

وتعتبر البساطة من أهم ممیزات التنظیم الوظیفي إلا أن كبر حجم المشروعات   

ضافة إلى هذا بالإ المصحوب بالتنوع في خطوط المنتجات مع الاتساع في نطاق الأسواق

هدافه الخاصة به وظیفة من هذه الوظائف إلى تحقیق أكل مسؤول عن كل  تمال سعياح

الذي یتطلب  الأمر ،من أجل الوصول إلى مركز متمیز بالنسبة للوظائف الأخرى بالمشروع

   .أداء هذه الوظائف يوالتنسیق فنوع من التعاون  لإحداث إضافیامن مدیر التسویق جهدا 

  

  فئالوظاة التسویق على أساس تنظیم إدار ) : 11(الشكل 

  
  .125، ص سابقالمرجع التوفیق محمد عبد المحسن، : المصدر

  

  :المناطق الجغرافیة على أساسالتنظیم  ثانیا ـ

 عام مـدیـــــر
 التسویق

تخطیط مدیر 
 السوق

بحوث مدیر   المبیعاتمدیر 
 التسویق

تطویر مدیر 
 تالمنتجا

الإعلان مدیر 
 والترویج
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حیث  ،وفقا لهذه الطریقة یتم تقسیم العمل وفقا للمناطق الجغرافیة التي یتم التعامل فیها      

 ،شاط التسویقي من خلال عدة مناطق طبقا لكافة العمل وحجمه في كل منهایتم أداء الن

وهذه الطریقة من التنظیم تستخدم في المؤسسات التي تمارس عملا تسویقیا في عدة مناطق 

داخل البلد الواحد أو تمارس النشاط المحلي والخارجي، حیث یقوم كل مدیر بمتابعة المشاكل 

التي تختلف من منطقة لأخرى، إلا أن علاج هذه المشاكل التسویقیة في مزیج متكامل و 

ار بطریقة سریعة یتوقف على مدى تمتع الوحدات الجغرافیة بالحریة في التصرف دون انتظ

نه ما یعیب هذا التنظیم أن كل منطقة جغرافیة تقوم بممارسة أإلا  .لاتخاذ القرارات مركزیا

   .ح ذلكـیوضوالي ـالم )12(م ـقر  لـوالشك )1(.ئف التسویقیةالعدید من الوظا

  

  

  

  

  

  

  .ةجغرافیالمناطق الأساس  علىتنظیم إدارة التسویق ): 12(الشكل

                  
  

محمد سعید عبد الفتاح، التسویق، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، بیروت،  :المصدر

  .192، ص 1983لبنان، 

  

                                                 
 . 299، صالمرجع نفسه )1(

 مدیر التسویق

  "3"المنطقة 
 رئیس القسم 

  "2"المنطقة 
 رئیس القسم

  "1"المنطقة 
 رئیس القسم
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  :عةالسل على أساس نظیمالت ثالثا ـ

طبقا لهذا النوع من التنظیم یتم تخصیص وحدة إداریة مستقلة لكل مجموعة رئیسیة        

تولى كل وحدة إداریة أداء تحیث  .تقوم المنشأة بإنتاجها وتسویقها من المنتجات التي

ضحا في الوظائف التسویقیة المتعلقة بالمنتجات الخاصة بها باعتبار أن هناك اختلافا وا

مما  ،طبیعة الاستراتیجیات والمشكلات التسویقیة المتعلقة بكل مجموعة من هذه المنتجات

 التالي )13(الشكل رقمو . )1(یعطي المبرر للمنشأة لكي تخصص قسما تسویقیا لكل منها

  :یوضح ذلك

  تنظیم إدارة التسویق على أساس سلعي): 13(الشكل رقم

  
 :مصــدرال

 ،)"النظریــة والتطبیــق" المفــاهیم، الاســتراتیجیات (التســویق ،علفــةو بعصــام الــدین أمــین أ

  .54، ص 2003 مصر، الإسكندریة، ،1ج مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع،

  

  :التنظــیم المركـب  رابعا ـ

وتحتاج . أكثر من أساس لتنظیم القوى البیعیة المؤسساتیستخدم الكثیر من   

الكبیرة إلى الكثیر من المستویات الإداریة، وتطبق أسسا مختلفة لكل مستوى من  ساتالمؤس

ین السلع إلى تقسیم الهیئة البیعیة على أساس عندما تحتاج الاختلافات بف. ویاتتلك المست

إذا  في نفس الوقتو . السلعأساس أنواع السلع وخطط الإنتاج یتم تقسیم القوى البیعیة على 

لابدا من  طق الجغرافیةاحسب المن تقسیم كل مجموعة من مجموعات البیع ادةإع إلىاحتجنا 

فإنه لابدا من  والمسؤولیاتوكذلك إذا احتجنا إلى توزیع المهام  ،جغرافي أساسعلى  التقسیم

یخلق لنا  نهائیة لهذا التنظیم أنهنتیجة إذن وك. إتباع التقسیم على أساس الوظائف

                                                 
 .65، ص 1997الأردن،  عمان،التسویق في المفهوم الشامل، دار زهران، ،زكي خلیل المساعد )1(

  مدیر عام التسویق
 

  عة جمدیر السل
 

  مدیر السلعة ب
 

  مدیر السلعة أ
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المختلفة،  للوظائفلسلع ووفقا للمناطق الجغرافیة ووفقا تخصصات بیعیة وفقا لأنواع ا

  )1( :الموالي یوضح ذلك) 14(والشكل رقم

  

  التنظیم  المركب لإدارة التسویق): 14(الشكل رقم

  
مبادئ التسویق، الطبعة الأولى، مكتبة دار الثقافة للنشر  ،محمد صالح المؤذن:المصدر

  .75، ص 1999مان، الأردن، والتوزیع، ع

  

  :الفصل ةـخلاص* 

والمنافع التي لقد حاولنا من خلال هذا الفصل الإشارة إلى مفهوم النشاط التسویقي، 

یؤدیها التسویق من خلال سعیه لإشباع حاجات ورغبات المستهلكین المتعددة والمتغیرة 

تي حدثت لمفهوم التسویق التغیرات ال همأ إلىیة هذا الفصل افي بد أشرناباستمرار، حیث 

عبر الحقب الزمنیة المختلفة، لیصل إلى ما وصل إلیه الآن، حیث أصبح مفهوم التسویق 

                                                 
 .194، ص المرجع السابق سعید عبد الفتاح، التسویق، محمد )1(

 مدیر التسویق

 أمدیر المنطقة  بمدیر المنطقة  المنطقة جمدیر 

 مدیر السلعة ب أ مدیر السلعة مدیر السلعة ج

 تخطیط المنتجات

 بحوث التسویق

 التسعیر

 البیع

 التوزیع

 الترویج
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إلى تعریف خاص بالتسویق  ناوبعدها توصل. ي المؤسسات الربحیة وغیر الربحیةمطبقا ف

یة نظام متكامل تتفاعل من خلاله مجموعة من الأنشطة التسویق والذي یرى بأن التسویق هو

تحقیق إلى والمصممة ضمن صیاغات محددة، تستهدف الوصول  ،)المزیج التسویقي(

دوره إلى مفهوم المزیج التسویقي و  كما أشرنا أهداف المؤسسة والمستهلكین على حد سواء،

رسم الإستراتیجیة التسویقیة الواضحة المعالم لتحقیق أهداف المؤسسة من جهة،    في

كما تناولنا في هذا الفصل إدارة التسویق  .ن من جهة أخرىواحتیاجات ورغبات المستهلكی

وذلك من  ،لنشاط التسویقيعلى ا والرقابةوالتنفیذ  موالتنظیوالمسؤولة عن عملیة التخطیط 

وفي حقیقة  .خلال عرضنا لأهم الوظائف لهذه الإدارة، وكذا مختلف الهیاكل التنظیمیة لها

موضوع بحوث  لناها في هذا الفصل مقدمة لتناولالحال لقد كانت هذه المحاورة التي تناو 

موضوع حد مكونات النشاط التسویقي في المؤسسة، الذي سیشكل التسویق التي تعتبر أ

  .الفصل الموالي
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  الثالثالفصل 

استخدام بحوث التسویق كأداة للتخطیط والرقابة على النشاط 

  .التسویقي

  

  

 دـتمهی:  

  

تعــــد المعلومــــات حجــــر الزاویــــة فــــي إعــــداد الخطــــط التســــویقیة بمختلــــف أنواعهــــا الطویلــــة      

والمتوسطة والقصیرة الأمد وفي الرقابـة علـى تنفیـذها، لأنـه بـدون هـذه المعلومـات یتعـذر تحدیـد 

الوقـت فـإن تقیـیم  فـي نفـسهداف التسویقیة ومعرفة الفرص المتاحة أو تشخیص المشـاكل، و الأ

 ،الخطــط ومعرفــة مــدى تنفیــذها بشــكل ســلیم یســتلزم معرفــة الإنجــاز الفعلــي و الإنجــاز المخطــط

وعـــن دور .     لكـــي یتســـنى إجـــراء المقارنـــة بینهمـــا وكشـــف الانحرافـــات الحاصـــلة وتصـــحیحها

، نتنـاول فـي هـذا الفصـل المحـاور لنشـاط التسـویقيوالرقابة علـى اتخطیط التسویق في ال بحوث

  :التالیة

  .تخطیط النشاط التسویقيـ 

  .الرقابة على النشاط التسویقيـ 

  للتخطیط للنشاط التسویقي كأداةاستخدام بحوث التسویق ـ 

  للرقابة على النشاط التسویقي كأداةاستخدام بحوث التسویق ـ 
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  تخطیط النشاط التسویقيماهیة  :لحث الأوالمب

تنتهج منظمة الأعمال التخطیط بشـكل عـام والتخطـیط التسـویقي بشـكل خـاص مسـار          

المســتقبلیة، وذلــك لكونــه یمثــل الاستكشــاف الــدقیق للفــرص والأخطــار مهــم لاستیضــاح أعمالهــا 

 اله أصـبح أمــر وعلیـه فــإن التخطـیط وبكـل تفاصــی. التـي تعتـرض عملهــا فـي بیئـة معقــدة وصـعبة

وتعتمــد المنظمــة . للبقــاء والاســتمرار وتحقیــق النجاحــاتواجــب لمنظمــات الأعمــال التــي تســعى 

وواجبـة أن تكـون ملزمـة یجـب الخطة التسویقیة لترجمة عملیة التخطـیط إلـى حیـز الواقـع و على 

منیــة إلــى كــل الأقســام والأفــراد العــاملین فــي المنظمــة ولتحدیــد مهــامهم وواجبــاتهم خــلال فتــرة ز 

  .محددة، ولیتم مراقبة نتائج أعمالهم من خلال الخطة الموضوعیة

وفي هذا المبحث سیتم التطرق إلى مفهوم التخطیط النشاط التسویقي، أهمیتـه، خطواتـه،       

  .وأنوعه

  التسویقيللنشاط مفهوم التخطیط  : المطلب الأول

ة ـفهــوم التخطــیط بصفــدا مــن عــرض مـلابــ ،رق إلــى مفهــوم التخطــیط التســویقيـقبــل التطــ

  .ةـعام

       :مفهوم التخطیط أولا ـ 

هـا كمحاولـة للوصـول إلـى للـبعض من التطـرقللتخطـیط وسـیتم  اریفت عدة تعیلقد أعط  

  :ما یلي ذكرنتعریف عام، ومن بین هذه التعاریف 

ـــ أ  حیـــث یحـــدد  ،یســـبق أي وظیفـــة أخـــرىالتـــي التخطـــیط هـــو أحـــد وظـــائف الإدارة الرئیســـیة و ـ

هـــو مـــرتبط فالتـــي یجـــب القیـــام بهـــا فـــي المســـتقبل بالكیفیـــة والوقـــت الملائمـــین، ولهـــذا  الأعمـــال

   )1().المستقبل، الأهداف وطرق تنفیذها( ابعنصرین رئیسیین هم

ائف الأخـرى فـي الوظیفـة الأولـى لـلإدارة والتـي تسـبق الوظـ كمـا یعـرف التخطـیط علـى أنـهـ ب 

البــدائل لإجــراءات العمــل للمؤسســة ككــل  بــین المؤسســة، فــالتخطیط یقــوم علــى عملیــة الاختیــار

  .)2("ملین بهااولكل قسم أو جزء من أجزائها ولكل فرد من الع

                                                 
 .37صالمرجع السابق، نداء محمد الصوص،  )1(
 .337، ص1998مصر، عبد الغفار حنفي، عبد السلام أبو قحف، تنظیم إدارة الأعمال، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  )2(
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ـــة  یتضـــح مـــن خـــلال هـــذا التعریـــف أن وظیفـــة التخطـــیط تســـبق بـــاقي الوظـــائف الإداری

ـــار الواعــــالأخـــرى، حیـــث أنهـــا تقـــوم علـــ ــــذا الاختیــــي وهــــى الاختی وعة مـــن ـن مجمــــار یكـــون بی

  .البدائل

التخطـیط بأنـه التنبــؤ بالمسـتقبل والاسـتعداد لــه فهـو بعـد النظــر Fayol  یعــرف فـایول كمـاــ  ج

  .)1(الذي یتجلى في القدرة على التنبؤ بالمستقبل والتحضیر له بإعداد الخطة المناسبة

مــــن هــــذا التعریــــف یتضــــح أن التخطــــیط یقــــوم علــــى عملیــــة التفكیــــر والتقــــدیم للمســــتقبل   

نــي والتنبــؤ بــالمتغیرات ووضــع الخطــط لمــا یخفیــه المســتقبل والتــأقلم مــع والنظــر فــي البعــد الزم

  .الظروف المتغیرة

بأنه الأسـلوب العلمـي الـذي یتضـمن حصـر المـوارد البشـریة والمادیـة  كذلك یعرف التخطیطـ د 

  .)2(واستخدامها بكفاءة، وبطریقة علمیة وعملیة وإنسانیة لسد احتیاجات المؤسسة

یـــف أن التخطـــیط هـــو أســـلوب علمـــي ویـــتم علـــى أســـاس المـــوارد ویتضـــح مـــن هـــذا التعر   

اللازمــة لعملیــة الإنتــاج وتنظــیم المــوارد المالیــة واســتخدامها بأحســن الطــرق وذلــك بوضــع خطــة 

  .شاملة

التخطـیط بأنـه الاختیـار المـرتبط بالحقـائق  Georges Therry یعـرف جـورج تیـري كذلك  هـ ـ

قبل عنــد الأنشــطة المقترحــة التــي یعتقــد بضــرورتها ووضــع واســتخدام الفــروض المتعلقــة بالمســت

  .)3(لتحقیق النتائج المنشودة

 الاختیــــارهــــذا التعریــــف أن التخطــــیط مــــرتبط بالحقــــائق، وذلــــك عــــن طریــــق یتبــــین مــــن   

والانتقاء وكذلك وضـع السیاسـات والإجـراءات والخطـط اللازمـة لتحقیـق النتـائج والأهـداف التـي 

  .تسعى المؤسسة لتحقیقها

  ".)4(حیاته  أداة حیویة لنجاح المشروع واستمرار" ما یعرف التخطیط بأنهك ـو 

ن مـن تحدیــد الأهــداف والوســائل المناســبة لتحقیقهــا بــین أن التخطــیط یمكَــیهـذا التعریــف   

  .خلال فترة زمنیة محددة

                                                 
  .19، ص1995، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، "ت، وظائف وتقنیاتأساسیا" محمد رفیق الطیب، مدخل للتسییر  )1(
 .80حسین عمر، التنمیة والتخطیط الاقتصادي، دیوان المطبوعات الجامعیة، الكویت، د ت، ص )2(
  .285، ص د تالأعمال، دار النهضة العربیة، بیروت،  وإدارةتنظیم  ،عبد الغفور یونس )3(
  .137، ص 1987اسیات الإدارة، منشورات دار السلاسل، الكویت، أس ،زكي محمود هاشم  )4(
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البحـث عـن مـا یجـب فعلـه، فـالتخطیط "التخطـیط بأنـه  H. Newman نیومـان عـرفیكما ـ  ز

دیــد أهــداف واضــحة، واختیــار سیاســات، ووضــع بــرامج وحمــلات، والبحــث عــن یهــدف إلــى تح

 .)1("طرق وإجراءات محددة، وإعداد جداول زمنیة یومیة 

 تقــوم بــه المؤسســة،ســابق لأي عمــل إعــداد أن التخطــیط هــو مــن هــذا التعریــف یتضــح     

 المناســـبقـــت والو  الملائمـــة فهـــو یحـــدد الأعمـــال التـــي یجـــب القیـــام بهـــا فـــي المســـتقبل بالكیفیـــة

  :لتنفیذها، ومنه یمكن استنتاج أن التخطیط یعتمد أساسا على

  كیفیة تحدید الأهداف المستقبلیة - 1

  التفكیر المسبق في القرارات المتخذة أثناء تنفیذها للأعمال المحددة - 2

  .الطرق والوسائل المستخدمة لتحقیق الأهداف - 3

ســـیة لـــلإدارة، حیـــث یتـــولى تحدیـــد الأهـــداف یعتبـــر التخطـــیط أحـــد الوظـــائف الرئیكـــذلك  ـ ح

والإســتراتیجیات والسیاســات، والبــرامج والإجــراءات، واتخــاذ القــرارات التــي تــؤثر بشــكل أو بــآخر 

  )2(".على مستقبل المؤسسة

الوظیفــة  ، یمكــن القــول أن التخطــیط هــو عبــارة عــنالتعــاریف الســابقةخــلال مــن إذن و     

لمــا یجــب عملــه  المســبقفهــو التقریــر  ،الوظــائف الأخــرى والتــي تعتمــد علیهــا ،الإداریــة الأولــى

  :الموالي یوضح ذلك) 26(والشكل رقم  .لتحقیق هدف معین

  

  

  

  

                                                 
  .41، ص2001أمین عبد العزیز، إدارة الأعمال وتحدیات القرن العشرین ، دار قباء للطباعة والنشر، القاهرة،  )1(
، 1995الأردن، توزیع، الطبعة الثالثة، عمان،دار المستقبل للنشر وال ،"مدخل سلوكي"عبد االله سماره، إدارة المبیعات  شفیق حداد، عبیدات، محمد )2(

  .195ص 
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  التخطیط یسبق كل الوظائف الأخرى: (26)الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ز تطویر الدراسـات العلیـا والبحـوث كمر والرقابة،  تخطیطعمران، ال متولى على كامل :المصدر

    .5، ص2007 ، مصر،جامعة القاهرة –لیة الهندسة ك –
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  :التسویقي للنشاط التخطیط مفهوم ـ ثانیا

اســتنادا إلــى مــا ســبق وباعتبــار التســویق وظیفــة رئیســیة فــي المنظمــة، فإنهــا تعتمــد علــى 

وذلـك نحـو بلـوغ الأهـداف المطلوبـة . التخطیط لكي تتكامل وتتوافـق مـع بقیـة الوظـائف الأخـرى

خصوصــیة كــل قســم للإســهام فــي تلــك الأهــداف، ســواء كانــت علــى مســتوى المنظمــة وبحســب 

، أو علــى المســتوى الـــوظیفي، وبهــذا المعنـــى الإســـتراتیجیةككــل، أو بمســتوى وحـــدات الأعمــال 

  )1(:فیما یليلتخطیط التسویقي المختلفة لریف اتععرض الیمكن 

 الإداریــة للعملیــة مهــم وحیــوي أساســي جــزء" أنــه علــى التســویقي للنشــاط التخطــیط عــرفی  ـ أ

ـــى تعتمـــد التـــي المنظمـــات أن حیـــث التســـویقیة،  أداءهـــا یكـــون وأهـــدافها لمهامهـــا التخطـــیط عل

  .)2("تعتمده لا التي المنظمات تلك على متفوقا

 فیهــــا یــــتم التــــي العملیــــة تلــــك انــــه علــــى" التخطــــیط للنشــــاط التســــویقي فتعریــــ یمكــــن كمــــا ــــ ب

ــــا والبــــرامج، والسیاســــات الاســــتراتیجیات وضــــع لمتضــــمنةوا التســــویقیة للأنشــــطة التخطــــیط  وفق

  .)3("بها المحیطة البیئة والظروف المنظمة لإمكانیات

 الأهــــداف وضــــع یتضــــمن التســــویقي للنشــــاط التخطــــیط أن التعریــــف هــــذا مــــن یتضــــح  

  .الأهداف لتحقیق والتكتیكات الاستراتیجیات واختیار

ى أنـه الاسـتغلال المـنظم للمـوارد التسـویقیة فـي كذلك یعرف التخطـیط للنشـاط التسـویقي علـ ـ ج

  .المنظمة لانجاز وتحقیق الأهداف التسویقیة

یتضح من خلال هذا التعریف أن التخطـیط التسـویقي هـو سلسـلة منطقیـة مـن الأنشـطة   

المترابطـــة والتـــي تقـــود إلـــى وضـــع الأهـــداف التســـویقیة وصـــیاغة الخطـــة اللازمـــة لتحقیـــق تلـــك 

حـــال إن هـــذا الأمـــر یمكـــن أن یختلـــف مـــن منظمـــة إلـــى أخـــرى تبعـــا إلـــى وبطبیعـــة ال. الأهـــداف

  .حجمها ومدى أهمیة التخطیط التسویقي فیها

                                                 
 .145، ص المرجع السابقثامر البكري،  )1(
، دار المنـاهج، الطبعـة الأولـى، عمــان، الأردن، "التحلیـل، التخطــیط، الرقابـة"إدارة التسـویق  رشـاد محمــد یوسـف السـاعد، الصـمیدعي، جاسـم محمـود )2(

 .43ص ، ،2006
 .30ص ،المرجع السابق یوسف، عثمان ردینة عي،الصمید جاسم محمود )3(
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كمــا یعــرف التخطــیط التســویقي علــى أنــه العملیــات المســبقة والمرتبطــة بأحــداث أو حــالات  ـــ د

والقــرارات  مسـتقبلیة ولإقـرار الفعـل المناســب لانجـاز الأهـداف التسـویقیة المرتبطــة بخـط الإنتـاج،

  .السعریة، اختیار القنوات التوزیعیة، وتنفیذ الحملات الترویجیة

بـین التخطـیط التسـویقي والعناصـر الأربعـة علاقـة  وجـودخلال هذا التعریف  یتضح من

بالإعـداد المسـبق للإسـتراتجیات التسـویقیة مـن حیث یقوم التخطیط التسـویقي  ،للمزیج التسویقي

یئــة المحیطــة بالمؤسســة، وهــذا بغیــة تحقیــق الأهــداف التســویقیة خــلال جمــع المعلومــات مــن الب

  . المتعلقة بخط الإنتاج، والقرارات التسعیریة والتوزیعیة، الحملات الترویجیة

نظمیــة لتقیــیم الفــرص التســویقیة تكــذلك یمكــن القــول أن التخطــیط التســویقي هــو العملیــات ال ـــ هـــ

الإســـتراتیجیة التســـویقیة واعتبارهـــا بمثابـــة مرشـــد والمـــوارد لتحدیـــد الأهـــداف التســـویقیة وصـــیاغة 

، وأن مخرجـــــات التخطـــــیط ســـــتتمثل بالخطـــــة ةالتســـــویقیامج ودلیـــــل للتنفیـــــذ والرقابـــــة علـــــى البـــــر 

  .التسویقیة

جانــــب أن التخطــــیط التســــویقي یركــــز علــــى المــــن خــــلال هــــذا التعریــــف یمكــــن القــــول  

طة التســـویقیة والمـــوارد المتاحـــة المـــنظم والمشـــترك بـــین الأنشـــ التفاعـــلمـــي والـــذي یعنـــي ینظتال

للرقابــة علــى تنفیــذ  ودلــیلا اوإن التخطــیط التســویقي ســیكون مرشــد. لتحدیــد الأهــداف التســویقیة

  .  وجود خطة تسویقیةبالبرنامج التسویقي، وهذا یتم 

  للنشاط التسویقيالتخطیط  أهمیة :المطلب الثاني

 المنظمـة، التخطـیط یخـدم أن اخلالهـ مـن یمكـن التـي الفوائـد من جملة هناك عام بشكل

  )1(:في تتمثل الفوائد هذه

 بالنشـــاط المتعلقــة الشــؤون كافـــة فــي والإبــداعي المنــتظم الفكـــر وینمــي التخطــیط یشــجع - أولا

  .المختلفة وأشكاله مراحله لكل التسویقي

 ابمـ ،المختلفـة والفعالیات لجهودل تنسیقال من عالیة درجة قیتحقیساعد التخطیط على  – ثانیا

 .الأهداف تحقیق نحو الجهود تلك حشد یضمن

 التســویقیة البیئــة وبـین ،والبشــریة المادیــة هـاوإمكانیات المنظمــة مــوارد بـین الملائمــة خلـق - ثالثــا

 .مختلفة ومتغیرات عوامل عن تحتوي بها المحیطة

                                                 
 .37ص نفسه،مرجع ال )1(
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 ســتهلاكالا أنمـاط فـي التسـویقي التغییـر لإدارة علمیـا أسـلوبا التسـویقي التخطـیط یعتبـر - رابعـا

 )2(.جدیدة أسواق وفتح التسویقي والتجدید والمنافسة المنتجات وتطور الشراء وعادات

 و والمســــافات والجهــــد والوقــــت التكلفــــة فــــي تخفیضــــات التســــویقي التخطــــیط یحقــــق -خامســــا

 مثـال النمـاذج، ستخداملا محدود نطاق في العلمي للتطبیق فرصة ه منیعطی لما نظرا المكان،

  .كله السوق غزو قبل السوق  من محدودة منطقة يف السلع اختیار

، التسـویقیة والاسـتراتیجیات السیاسـات تحدیـد علـى التسـویقي للنشـاط التخطـیط یسـاعد -سادسا

 تشــــكیلة وتحدیــــد والتــــرویج والتســــعیر البیعیــــة البــــرامج لتنفیــــذ طریقــــة أفضــــل علــــى تشــــیر وهــــي

 .السوق في رةكبی فرص على السیطرة بغرض والغلاف والعبوات المنتجات

 الوقـت فـي والأصـناف بالكمیـات والخـدمات السـلع مـن السـوق بحاجـات التجـاري التنبؤ -سابعا

 الســنوات فــي الســوق حاجــات التســویق مــدیر یعــرف بحیــث ،المســتهلكین ولمجموعــات والجــودة

 فــــي النمــــو وأهــــداف الماضــــي فــــي المبیعــــات تطــــور مراجعــــة طریــــق عــــن ذلــــك ویــــتم القادمــــة،

 .وشراء إنتاج من الحاضر نیاتوإمكا المستقبل

 ،التسـویقي لـلأداء مثالیـة ومواصـفات معـاییر اسـتخدامیساعد التخطـیط التسـویقي علـى  – ثامنا

 المثــالي والوقــت ،تنفیــذها الواجــب المثالیــة المبیعــات مــن البیــع رجــال نصــیب قیــاس ذلــك ومثــال

 وغیرهـا، ،المعیاریـة وماتوالخص ،المثالي والسعر والجودة المواصفات من الأدنى والحد ،للنقل

 النظریـة المعـاییر عـن بعیدا المستهلك حاجات إشباع أسس على المواصفات توضع أن ویجب

 .واقعیةال غیر

 للمنـــاطق فرعیـــة تســـویقیة وخطـــط عامـــة، تســـویقیة خطـــة التســـویقي التخطـــیط یتضـــمن -تاســـعا

 خطــط مــن وكــل ،للتســویق العامــة الخطــة بــین التنســیق ویجــب ،المشــترین ولمجموعــات والســلع

 .وغیرها العامة والعلاقات القانونیة والشؤون البشریة والموارد والتمویل والإنتاج الشركة

 المبیعـــات فـــي التســـویقیة السیاســـات تحدیـــد علـــى التســـویقي للنشـــاط التخطـــیط یســـاعد -عاشـــرا

  .المنتجات وتشكیلة والتسعیر والإعلان

 التنظیمـي والتغیـر، فـالتخطیط تأكـدال عـدم یهـدف التخطـیط إلـى مواجهـة ظـروف -إحدى عشر

مـن  تقلیـلال فـي فیتمثـل للغرض الحمـائى فبالنسبة. تأكیدى وغرض حمائى غرض: غرضان له

                                                 
 .2002 ،المرجع السابق النجار، فرید )2(
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ــــائج والتتابعــــات وتوضــــیح التأكــــد عــــدم ظــــروف طریــــق تخفــــیض عــــن المخــــاطر  الخاصــــة النت

 لنجــاحا درجــة زیــادة علــى العمــل فــي فیتمثــل التأكیــدي أمــا بالنســبة للغــرض .الإدارة بتصــرفات

  )1(.التنظیمي

  التسویقي التخطیط خطوات: الثالث المطلب

 تـــذهب وأیـــن تقـــف، أیـــن نفســـها تســـأل أن المؤسســـة علـــى یجـــب التخطـــیط عملیـــة أثنـــاء  

 تحلـیلاتتضـمن  ي، والتـللتسویق التقلیدیة الخطة تعكس الثلاثة  الأسئلة هذه. ذلك یمكن وكیف

رنـــامج العمـــل، هـــذه العناصـــر تســـتخدم فـــي للموقـــف، أهـــداف التســـویق، إســـتراتیجیة التســـویق، ب

 :يـوات التخطیط التسـویقي تتمثـل فــول أن خطـن القـویمك .لـالتخطیط القصیر أو الطویل الأج

)1(  

  .الأهداف تحدید -أولا

  .المستهدفة الأسواق لتحدید التسویقیة الفرص تحلیل -ثانیا

  .التسویق إستراتیجیة واختیار تصمیم -ثالثا

  .التسویق امجبر  تخطیط -رابعا

  .التسویقیة الجهود على الرقابة تنفیذ تنظیم  -خامسا

یوضــــح أهــــم المراحــــل التــــي یمــــر بهــــا التخطــــیط للنشــــاط  ،المــــوالي) 27(والشــــكل رقــــم

  :يــالتسویق

  يخطوات التخطیط للنشاط التسویق :(27)رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

                                                 
 .7ص ،2007 ، مصر،جامعة القاهرة –الهندسة كلیة –ز تطویر الدراسات العلیا والبحوثكمر والرقابة،  تخطیطعمران، ال متولى على كامل )1(
 .42 صالمرجع السابق،  الساعد، یوسف محمد رشاد الصمیدعي، جاسم محمود )1(

تحدید  -1

الأهداف على 

ضوء رسالة 

 المنظمة

  
ـ اختیار  4

وتصمیم أفضل 
 تراتیجیاتالاس

 وتحدید والبرامج الخطط وضعـ  5

 والمتطلبات الوسائل

وتوزیع الأدوار  تحدید (ـ التنفیذ 6

 )واتخاذ القرارات

المتابعة ـ  7
 والمراقبة

نقاط القوة (ـ المكانة 
  ).والضعف

ـ�� الظ��روف، الف��رص 
 التھدیدات

ـ تحلیل المكانة  2
 )تحلیل الموقف(

  

  .صیاغة الاستراتیجیات التسویقیة -

 وضع الاستراتیجیات البدیلة -   

 

وتحلیل البدائل المختلفة تحدید  -3

 لاستراتیجیات للاستراتیجیات
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التحلیــل، " ة التســویقإدار  الســاعد، یوســف  محمــد  رشــاد الصــمیدعي، جاســم محمــود: المصــدر

 .بتصرف .43 صالتخطیط، الرقابة، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

  

   :تحدید الأهداف -أولا 

المقیـاس  والتـي تعتبـر العامـة للمنظمـة، الأهـداف بتحدیدلنشاط التسویقي لتخطیط یبدأ ال

  )1(.انــوضعها في السریالمؤسسة قرر تالتي س ،الدقیق للفعالیة المرتقبة للإستراتیجیة التجاریة

التـي اتجاههـا محـدد لمختلـف  ،یرتكز التخطیط على بلورة وتحدیـد أهـداف المشـروعإذن 

أنشــطة المشــروع وتحدیــد الأعمــال والتصــرفات اللازمــة ومتابعتهــا، وكــذلك مختلــف الإمكانیــات 

ل والمرشـد لـلإدارة وتعتبـر الأهـداف العامـة بمثابـة الـدلی. الواجب تسخیرها لتحقیق هذه الأهـداف

  .في توجیه واستخدام الموارد المتاحة بكفاءة وفاعلیة

ــــى تصــــمیم الاســــتراتیجیات والخطــــ ــــرامج اللازمــــة ـط والسیاســـــوتقــــود الأهــــداف إل ات والب

متهـــا ئلتحقیـــق تلـــك الأهـــداف، ویســـاعد التخطـــیط فـــي تحلیـــل جـــدوى هـــذه الأهـــداف ومـــدى ملا

ییم ـة لتقــــاییر أساسیــــة معــــبدقـــة تكـــون بمثابـــ للموقـــف، فضـــلا عـــن ذلـــك فـــإن الأهـــداف المحـــددة

أن تحدیــد الأهــداف یعــد محــورا  یتضــحالأداء والحكــم علــى كفــاءة العملیــة التخطیطیــة، وهكــذا 

  )2(.أساسیا للعملیة التخطیطیة

ـــــوفر مجموعـــــة مـــــن         ـــــدا مـــــن ت ـــــق وفعـــــال، لاب ـــــد الأهـــــداف بشـــــكل دقی ومـــــن أجـــــل تحدی

  )3(:نقاط التالیةالخصائص، یمكن عرضها باختصار في ال

ــ أ أن تكــون أهــداف الخطــة بــحیــث یشــترط نجــاح التخطــیط  ،واقعیــة الأهــداف أن تكــونیجــب  ـ

  .تتناسب مع موارد وإمكانیات المنظمة واقعیة

حیـث أن وضـع الأهـداف شـرط أساسـي  ،أن تكـون الأهـداف محـددة وواضـحةكـذلك یجـب  ـب 

  .الأهداف الغامضة تثیر اللبس كون ،لنجاح التخطیط

                                                 
)1(  Michel Chevalier et Richard Fenwik: Stratégie Marketing, Presse Universitaire, France, 1975, P. 31.  

 .113 ص ،1999، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، الطبعة الأولى، القاهرة، "أسس ومفاهیم"مبادئ الإدارة  علي محمد منصور، )2(
 .62، ص 2003 مصر، أساسیات في علم الإدارة، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، ،منال طلعت محمود )3(
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  .بحیث یمكن قیاس وتحدید مستوى الإنجاز ،أن تصاغ الأهداف بشكل كميلابدا  ـج 

  .أن تكون الأهداف الفرعیة متناسبة مع بعضها ومتناسقة مع الهدف العام للمنظمةیجب  ـ د

  .تعكس الأهداف رسالة المنظمة لابدا أن ـ هـ

ـــ و لمنظمـــة أو علـــى یجـــب أن تكـــون الأهـــداف قابلـــة للقیـــاس ســـواء كـــان ذلـــك علـــى مســـتوى ا ـ

  .مستوى الإدارات وسواء كانت مقاییس كمیة أو وصفیة

  :الموقف تحلیل -ثانیا

ــــي الســــوق،  ــــة التخطــــیط بمراجعــــة المركــــز الحــــالي ف ــــدأ عملی ــــد الأهــــداف، تب بعــــد تحدی

  )1(:یلي ماللمنظمة  الحالي الموقف تحلیل یتضمنو 

 نالمنافسـی بأرقـام ،الأرقـام هـذه ةومقارنـ السـابقة السـنوات خـلال السـلعة مبیعـات اتجـاه دراسة ـأ 

  .السابقة والتكالیف السابقة بالأرباح تقارن كما الصناعة، وأرقام

یـتم  لكي الأرباح وعن ،المبیعات عن السابقة التنبؤات بأرقام السابقة السنوات نتائج مقارنة ـ ب

  .تجنبها الانحرافات، ومن ثم دیتحد

 الطلـــب، فـــي المســـتقبلیة والتغیـــرات ،نافســـةالم وحالـــة ،الســـوق موقـــف التخطـــیط یتضـــمن ـ ج

 أو المســـتهلكین ســـلوك فـــي التغیـــرات المختلفـــة التســـویقیة القطاعـــات فـــي المختلفـــة والاتجاهـــات

  .المنافسون یتبعها التي والخطوات الصناعیین المشترین سلوك

 تقلـل قـد تـيوال ،التكلفـة التكنولوجیـا مثـل ،السـلعة فـي المـؤثرة والعوامـل السوقیة الفرص تقییم ـ د

 والــذي الموقــف لتحلیــل أساســا التقیــیم هــذا ویعتبــر ،المبیعــات زیــادة مــن تخفــض أو الأربــاح مــن

  .الخطة تغطیها التي الفترة عن البرامج إعداد في علیه تعتمد

 الظــروف مثـل( الشـركة نطــاق خـارج تكـون قـد والتــي ،الخطـة فـي والقیــود المتغیـرات تحدیـد ـ ه

 المصـنع، طاقـة( داخلیـة تكـون أو) الاجتماعیـة الاتجاهات أو حكومةال تعلیمات أو الاقتصادیة

   ).الجدیدة المنتجات المال، رأس على العائد معدل أو الفردیة، والكفاءات التمویل قیود

  :مضامین تحلیل الموقف العام للمنظمةالموالي یوضح  (28)والشكل رقم 

   

  

                                                 
 .217-216 صالمرجع السابق،  الفتاح، عبد سعید محمد )1(
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  تحلیل الموقف العام للمنظمة :(28)رقم شكلال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، الدار الجامعیة للنشر، "النظریة والتطبیق"شریف أحمد شریف العاصي، التسویق  :المصدر

  .60، ص2006الإسكندریة، مصر، 

  

  :وتحلیل البدائل المختلفة للاستراتیجیاتتحدید  -ثالثا 

            
            
            

  
  

 التكنولوجیا

  
  

 البیئة الطبیعیة

  
  

 الاقتصاد

  
التأثیرات 

الاجتماعیة 
  والحضاریة

  
  

 المنافسون

  
التأثیرات 
السیاسیة 
 والقانونیة
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فــــي عملیــــة التخطــــیط هـــــي فحــــص ودراســــة الوســــائل البدیلــــة لتحقیـــــق  الثالثــــةالخطــــوة 

لمشكلة عادة لیس العثور على بدائل، ولكن المشكلة هـي تحدیـد عـدد البـدائل التـي هداف، واالأ

  .)1(تكون أكثر فاعلیة من غیرها في الوصول إلى النتائج المطلوبة 

وبالنســـبة للبـــدائل الخاصـــة بـــالخطط التســـویقیة الرئیســـیة، فـــإن هـــذا الاختیـــار قـــد یكـــون  

ت مفصـــلة للتكــالیف و الإیــرادات وللمركـــز علــى جانــب كبیـــر مــن التعقیــد ویســـتلزم إعــداد تنبــؤا

  .المادي والكثیر من الاعتبارات الأخرى ذات الطبیعة الملموسة

  :توبناء الاستراتیجیاتصمیم  -رابعا

 سـتحقق التـي الرئیسـیة الاسـتراتیجیات وصـیاغة وبنـاء تصـمیم یتم الخطة من الجزء هذا في

  )1(:یلي ما ربالذك یجدر الشأن هذا وفي. بلوغها المطلوب الأهداف

 فــي تغیــر أي لمواجهــة البدیلــة الاســتراتیجیات مــن عــددا یصــمم أن یجــب التســویق مــدیر إن ـــ أ

  .الظروف

 والأعمـــال الأنشــطة وأ التصـــرفات مــن معینــة مجموعـــة لیســت التســـویقیة الإســتراتیجیة إن ـــ ب

 الجهـود إلیهـا توجـه سـوف التـي المجـالات هي ما تحدید على تنطوي أو تشیر ولكنها ،المحددة

  .الأساسي الهدف لتحقیق ككل للمنظمة الرئیسیة

 أهـداف منـه یتولـد ،المنظمـة لجهـود عامـة توجهـات مـن بـه یـرتبط ومـا الرئیسـي الهـدف إن ـج 

  :لالـخ من تحقیقها یمكن المبیعات زیادة هو للمنظمة الأساسي الهدف كان إذا فمثلا فرعیة،

  .احةتالم الوحدات سعر متوسط زیادة -    

 .المبیعات حجم زیادة -    

 .ممكن سعر بأعلى المبیعات كمیة رفع محاولة -    

 الأنشـطة يمـدیر  ةشـمناف یجـب ،العامـة الإسـتراتیجیة وبنـاء بتصـمیم التسـویق مدیر قیام عند ـ د

 أو تحقیـق إمكانیـات حـول الإنتـاج مدیر واستشارة بمناقشة مو یق أي بالمنظمة، الأخرى الرئیسیة

 وكـــذلك المطلوبـــة، الإضـــافیة والمـــواد احـــةتالم الإنتاجیـــة الطاقـــة ناحیـــة مـــن یجیةالإســـترات تنفیـــذ

                                                 
 .31، ص2004 مصر، التخطیط والمراقبة الإداریة، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، ،أحمد محمد المصري  )1(
 .775 -773 ص ،أبو قحف عبد السلام، التسویق مدخل تطبیقي، المرجع السابق )1(
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 الحاجـــــات نمـــــ الإنتـــــاج واحتیاجـــــات تـــــدبیر إمكانیـــــات حـــــول والمـــــوارد الإمـــــداد مـــــدیر مناقشـــــة

  .وهكذا... توفیرها المطلوب والإنتاجیة السلعیة والمستلزمات

  :توالمتطلبا الوسائل وتحدید والبرامج الخطط وضع -خامسا

بعـــد تحدیـــد وتصـــمیم الاســـتراتیجیات تقــــوم المؤسســـة بوضـــع الخطـــط والبـــرامج وتحدیــــد 

  )2(:یلي ما مراعاة ذلك ویتطلبهذه الاستراتیجیات،  الوسائل والمتطلبات لتنفیذ

 ضــوء علــى الإســتراتیجیة والأهــداف التوجهــات لتحقیــق والتفصــیلیة الرئیســیة الخطــط وضــع -أ 

  .المنظمة لأعما بیئة وتقییم تحلیل نتائج

 .المعتمدة الخطط لانجاز التفصیلیة الزمنیة البرامج إعداد - ب

  .الزمنیة البرامج لتنفیذ اللازمة والمالیة والإداریة الفنیة والمتطلبات الوسائل تحدید  - ج

           والتطـــــــــویر التغییـــــــــر حـــــــــداثلإ الإدارة تســـــــــتخدمها التـــــــــي والمعـــــــــاییر الأســـــــــالیب تحدیـــــــــد - د

  .ورسالتها المنظمة أهداف تحقیق لدعم المطلوب

 هـذه ارتباط ومن المنظمة أعمال بیئة خصائص مع والمتطلبات الوسائل توافق من التأكد - ه

  .ورسالتها المنظمة أهداف لتحقیق المستهدفة بالنتائج الوسائل

   :تحدید وتوزیع الأدوار واتخاذ القرارات -سادسا

  :)1(یتطلب ذلك ما یليو  

  .وبرامج العمل  طختصاصات والواجبات المطلوب تنفیذها لتحقیق خطتحدید دقیق للا - أ

تحدیــد الأطــراف ذوي العلاقــة والمســؤولة عــن القیــام بالاختصاصــات والواجبــات المطلوبــة  -ب

 .وتوزیع الأدوار المناسبة علیها

تحدیـد و إصـدار مجموعـة الأوامـر والتعلیمــات والتوجیهـات إلـى الأطـراف المعنیـة بغــرض  - ج

 .ق الانسجام في الفكر والتعاون والتنسیق في التصرفات تحقی

والتوجیــه  ،ج والوســائلـط والبرامـــوالخطــ یةـالإستراتیجــهــداف ات والأـمراجعــة واعتمــاد التوجهــ -د

 .بتوزیعها والتكلیف بتنفیذها

                                                 
 .81ص ،2000مصر،  الإسكندریة، الجامعیة، الدار الإستراتیجیة، الخطة وإعداد الاستراتیجي التفكیر دلیل بكر، أبو محمود مصطفى )2(
 .81ص  المرجع نفسه، )1(
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ملائــم مــن المرونــة للتعامــل مــع القــدر التــوفیر عــدد مــن البــدائل لعناصــر الخطــة وتــوفیر  -ـهــ

  .ات في بیئة عمل المنظمةالمتغیر 

  :المتابعة والمراقبة -سابعا

تعنــى المتابعــة والمراقبــة بصــفة فهــي أهمیــة خاصــة،  تعــد ذاتوهــي الخطــوة الأخیــرة، و 

هــذه المقارنــة  لهــا، وتقــدمالمخطــط وذلــك مــن خــلال المقارنــة بــین نتــائج التنفیــذ والنتــائج عامــة 

ـــر مؤشـــر  ـــذ كمـــا أنهـــا تعتب ـــة فـــي وضـــع الخطـــط مؤشـــرات هامـــة لعملیـــة التنفی ا هامـــا لمـــدى الدق

المتابعــة والرقابــة بمثابــة معلومــات مرتــدة تعــد عملیــة التشــغیلیة والوظیفیــة والإســتراتیجیة، ولــذلك 

للمخططــین والمــدیرین فــي المنظمــات المختلفــة، وتمثــل هــذه المعلومــات المرتــدة فــي الخطــوات 

    )2(.التي سبق الإشارة إلیها

  التسویقي یطالتخط أنواع: الرابع المطلب

 والأهــــداف أعمالهــــا مجــــالات تخــــدم تســــویقیة خطــــط بإعــــداد تقــــوم أن المؤسســــة تحتــــاج

 التـي التسـویق لخطـط التالیـة الأنـواع رصـد یمكـن ذلـك علـى ابنـاء لتحقیقهـا، تسـعى التي العامة

  )1(:وتطویرها تنمیتها علیها یكون یجب على المؤسسة

  :بالعلامة الخاصة التسویق خطط -أولا

. بمنتجاتها الخاصة بالعلامات تتعلق تسویقیة خطط بإعداد تقوم أن لشركةا تحتاج

 وجامبل بروكتر بشركة الخاصة العلامات مدیري من مدیر كل یقوم المثال، سبیل فعلى

  .بتسویقها یقومون التي للعلامات وتسویة إستراتیجیة تسویق خطة بإعداد اتفللمنظ

  :بالمنتجات الخاصة التسویق خطط -ثانیا

 والأهداف والتنبؤات الافتراضات، بعض المنتجات من المختلفة الأنواع مدیرو یضع  

 یتم أن وبعد علامة، كل تخص منفصلة تسویق خطط بإعداد العلامة مدیرو یقوم أن قبل

 أو لنوع عامة خطة في جمعها یتم علیها، الموافقة ویتم علامة، بكل الخاصة الخطط إعداد

  .بها الخاص المنتج فئة

  : الجدیدة المنتجات خطط -ثاثال

                                                 
 .129علي محمد منصور، المرجع السابق،  )2(
 .378 ص، 2008الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  المتقدم، التسویق العظیم، عبد محمد )1(
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 یتولى حیث جدیدة، خدمات أو منتجات تقدیم حالة في الخطط تلك وضع یتم  

 والخطة جدیدة خدمة أو منتج كل وتطویر بتنمیة المتعلقة التفاصیل تحدید المسؤولون

  .تسویقها في بالمشروع الخاصة

  :التسویقیة القطاعات خطط -رابعا

 بیع حالة في معه تتعامل سوقي قطاع لكل خطة وإعداد بتنمیة تقوم أن الشركات على  

 نجد المثال، سبیل فعلى منفصلة أو مختلفة سوقیةقطاعات  داخل الخدمة تقدیم أو المنتج

 والنقل والفنادق، والتأمین، البنوك،– سوقیة قطاعات عدة داخل بالبیع تقوم IBM شركة

 التي والخدمات للمنتجات لتخطیطبا القطاعات تلك مدیري من مدیر كل یقوم ولذا الجوي

  .بخدمته یختص الذي القطاع على سیقدمها

  

  

  :الجغرافیة الأسواق خطط -خامسا

 داخـل الشـركة تتعامـل ةندیم أو منطقة، أو ة،ـدول لكل مختلفة یةـتسویق طـخط دادـإع یتم  

  .أسواقها

  :العملاء خطط -سادسا

 أو مستهلك لكل ومنفصلة لةمستق خطط بإعداد المدیرون یقوم الأحیان، بعض في  

 نوعان بوضع القیام إلى الشركات حاجة على هنا الإشارة وتجدر .للشركة قیمة یمثل عمیل

 طویلة إستراتیجیة خطط إعداد یتم حیث السابقة، الحالات من حالة كل في الخطط من

 طویلة الإستراتیجیة للخطة وبالنسبة. الأجل قصیرة سنویة خطة إعداد إلى بالإضافة الأجل،

 فترة تغطي نجدها حیث ،لأخرى منظمة من تتفاوت زمنیة فترات تغطي أنها یلاحظ الأجل،

 الوقت في العامة، المنافع بتقدیم تختص التي للمنظمات بالنسبة مثلا سنة عشرین رباتق

 الصناعات داخل تعمل التي للمنظمات بالنسبة سنوات ثلاثة عن تزید لا فترة فیه تغطى الذي

 تلك حسبانه في یأخذ أن الإستراتیجیة الخطة بوضع القائم على ویجب ،المتقدمة جیةالتكنولو 

 والوضعیة داخله تحدث أن یمكن التي المختلفة والسیناریوهات السوق على المؤثرة القوى

 تسعى أو تعمل التي الأسواق تلك داخل المستقبل في تحقیقها الشركة تأمل التي التنافسیة
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 موضع الإستراتیجیة لوضع اللازمة الخطوات بتحدید القیام علیه یكون راوأخی داخلها، للعمل

 وتحدید وضع على أیضاأن تقوم  شانها من الإستراتیجیة الخطة بأن القول ویمكن ،التنفیذ

 الإدارة قیام ضرورة من هذا یمنع لا ولكن هاب القیام المزمع السنویة الخطة ومكونات تفاصیل

 قبل من وضعتها التي الإستراتیجیة الخطط لتلك السنویة جعیةوالمر  النظر بإعادة أیضا

 جید، بشكل جمیعا تنفیذها من لتسهیلل مسبقا ذكرها تم التي الخطط جمیع تتكامل أن ویجب.

 وبالتالي الأخرى الخطط عن ومنفصل مستقل بشكل منهم خطة أي مع التعامل یمكن فلا

 وخطط المنتج بخطط الخاصة لوماتالمع جمیع إلى السوقیة القطاعات مدیرو سیحتاج

 تخص واستراتیجیات لعروض توصیات أي تقدیم یستطیعوا أن قبل المختلفة المناطق

  .بخدمتها یقومون التي المحددة السوقیة قطاعاتهم

 وذلك الخطط هذه مثل لإعداد تماما وقتها تأخذ أن الإدارة على یجب قاطع، وبشكل  

  .مرضي بشكل الخطط تلك تنفیذ سهلی جید بشكل یطالتخط بعملیة القیام لها یتسنى حتى

  

  التسویقي النشاط على الرقابة: الثاني المبحث

بعـــد أن تطرقنـــا فـــي المبحـــث الســـابق إلـــى عنصـــر التخطـــیط الـــذي یعـــد مـــن العناصـــر 

ـــذي یعـــد أحـــد العناصـــ ـــة ال ـــا عنصـــر الرقاب فـــي  الرئیســـیة رالأساســـیة للنشـــاط الإداري، یبقـــى لن

  . مل لعنصر التخطیط على وجه الخصوصالنشاط الإداري والمك

  :ليـی ما من خلال استعراضوفي هذا المبحث سنتطرق إلى هذا العنصر 

  .مفهوم الرقابة التسویقیة -

 .أهمیتها -

   .مراحلها -

  التسویقیة الرقابة مفهوم: الأول المطلب

 بالحركیة تتسم التي المعاصرة المنظمات في كبیر بشكل الرقابة أهمیة تبرز  

 وباعتبار الأنشطة، لهذه رقابة وجود یستلزم مما ،أنشطتها في والتعقید والتداخل) یكیةالدینام(

 ،عامة بصفة الرقابة مفهوم إلى التطرق من ابد لا ،الرقابة أنواع من نوع التسویقیة الرقابة
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 مفهوم تناولت التي الكتابات هملأ عرض یلي وفیما .التسویقیة الرقابة مفهوم عرض ثم ومن

  :الرقابة

 وتحلیــل الخطــة، تنفیــذ بمتابعــة تتعلــق التــي الأعمــال مجمــوععلــى أنهــا  الرقابــة تعــرف  - أولا

 تحقیــــقو  لتنمیــــة إجــــراءات مــــن یلــــزم مــــا اتخــــاذ ثــــم مــــدلولاتها، علــــى للتعــــرف المســــجلة الأرقــــام

 فــي تــتلخص للرقابــة الإداریــة فالوظیفــة الأهــداف، هــذه تحقیــق فــي قصــورال ومعالجــة الأهــداف،

  )1(.إتمامه أرید لما یطابق عمل من تم أو یتم ما أن من التأكد

 التنفیـذ أثنـاء تـتم أي لتنفیـذ،ا تصاحب قد الرقابة أن القول یمكن التعریفهذا  خلال من  

الوصول إلیه، وكذلك تهدف الرقابة التسویقیة إلى معرفـة  أرید لما مطابق نفذی ما أن من للتأكد

ة التســویقیة، واتخـاذ الإجــراءات اللازمـة لمعالجــة هــذه الانحرافـات التــي تحـدث أثنــاء تنفیـذ الخطــ

  . الانحرافات

 ضـــمان جـــلأ مـــن المرؤوســـین أعمـــال وإصـــلاح تقیـــیمعملیـــة  بأنهـــا الرقابـــةتعـــرف  كمـــا -ثانیـــا

  )2(:على الرقابة وتشمل ،المؤسسة خطط تحقیق

  .تحقیقها یجب التي الأهداف أو المستویات وضع -

 .الموضوعیة المستویات مع مقارنتها جلأ من العمل ریس تسجلاب الاحتفاظ -

 .الموضوعیة الأهداف عن كثیرا العمل سیر دحیی عندما الفوري الإصلاح -

 لجعل وذلك ،المرؤوسین توجیه على تعمل الرقابة أن التعریف هذا منیتضح 

 خلال من وذلك ،المؤسسة أهداف تحقیق أجل من له مخطط هو لما مطابقة الانجازات

 .بةالرقا عملیات خطوات

یتأكـــد المـــدراء مـــن مـــدى تنفیـــذ مـــن خلالهـــا تعـــرف الرقابـــة بأنهـــا عملیـــة منتظمـــة كـــذلك  -ثالثـــا

وفــي هــذا الصــدد  .باســتخدام طــرق فعالــة وذات كفــاءة عالیــةذلــك و  ،الخطــط وتحقیــق الأهــداف

لتحدیـد  ،عبـارة عـن جهـد مـنظمالرقابـة الإداریـة " أن  Robert J. Mockler  روبار موكلر یقول

  .)1("من طرف المنظمة تحقیق الأهداف المخططةوذلك من أجل داء مقاییس للأ

                                                 
 .12 ص ،1998 مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار الداخلیة، والمراجعة الرقابة سرایا، السید محمد الصحن، الفتاح عبد )1(
 .19ص ،1995 الجزائر، ،امعیةجال طبوعاتموان الید ،وتقنیات وظائف أساسیات، للتسییر، مدخل الطیب، رفیق محمد )2(

)1(  James Higgins, The Management Challenge, Macmillan Publishing Company, USA, 1991, P. 568 
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بأنهـا تلـك العملیــة التـي تحـاول التأكیــد علـى أن النشــاطات " الرقابــة یعــرف الـبعضكمـا  –رابعـا 

  .)2("مع النشاطات المرغوب فیها أو الأهداف التي سبق تحدیدها ئمتتلاالفعلیة 

كمـــا  ،كشـــف الانحرافـــات وتصـــحیحها الرقابـــة تعمـــل علـــىمـــن هـــذا التعریـــف یتضـــح أن 

تســاعده فــي تحدیــد الأهــداف المســتقبلیة ووضــع للمعلومــات، حیــث ة یــتــزود المــدیر بتغذیــة رجع

  .ةالمعاییر أو المقاییس اللازم

 قصــدب أعلــى ســلطة مــن والمراجعــة الإشــراف" بأنهــا الرقابــة فــایول ىر هنــ عــرف كمــا - خامســا

 )3(.الموضوع لخطة اوفق تستخدم المتاحة المواد أن من والتأكد الأعمال سیر كیفیة معرفة

  :على ملتتش الرقابة أن استنتاج یمكن التعریف هذا خلال من

  .الإشراف -

 .المتابعة -

 .الأداء قیاس -

 .للقیاس الملائمة المعاییر تحدید -

 .اللازم الإجراء اتخاذ -

 میــت ســوف عامــة، بصــفة الإداریــة الرقابــة مفهــوم إلــى التطــرق وبعــد ســبق مــا خــلال مــن

المتعلقـة بهـذا المفهـوم،  الكتابـات أهـم عـرض خـلال مـن، التسـویقیة الرقابـة مفهـوم على التعرف

  :والمتمثلة في

 الخطـــة یطـــابق یحـــدث مـــا أن مـــن التحقـــق بأنهـــا التســـویقیة ةـالرقابـــ تعریـــف نـیمكـــكمـــا  -أولا 

 ىـإلــ بهــذاســویقیة الت الرقابــة وتهــدف. تمدةـالمعــ والمبــادئ ادرةـالصــ والتعلیمــات المقــررة التســویقیة

 رارـتكـــــ عـمنـــــو  الأخطـــــاء هـــــذه معالجـــــة دـبقصـــــ ذـالتنفیـــــ فـــــي اءـوالأخطـــــ فـالضعـــــ نقـــــط إظهـــــار

  )1(.اـحدوثه

 الأساســیة المراحــل فـي تتمثــل ،الرقابیـة العملیــة أن القــول یمكـن التعریــف هـذا خــلال مـن

  :التالیة

  .الرقابیة المقاییس أو المعاییر تحدید -

                                                 
)2( Aldage and Stearn, Management, by South Western Publishing Company, 2ème ED. Ohio, USA, 1991 . 

  .117ص ،المرجع السابق ،الصوص محمد نداء )3(
 .381، المرجع السابق، صالتسویق وتحدیات التجارة الإلكترونیةتوفیق محمد عبد المحسن،  )1(
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 .الأداء قیاس -

 .إتمامه یراد وما تم ما بین فاتالانحرا معرفة -

 .تصحیحها وكیفیة الانحرافات أسباب معرفة -

 المتعلقـة المعلومـات علـى تحصـل التي العملیة تلك بأنها التسویقیة الرقابة فتعر  كذلك - ثانیا

  )2(:هما لها رئیسیان إطاران وهناك التسویقي، بالأداء

  .التسویقي العمل في الكفاءة خلال من الرقابة -

 .الفعلي والأداء الخطط بین ما رنةالمقا -

 لتقیــــیم كمعیــــار ســــابقة زمنیــــة لمــــدة الربحیــــة بیانــــات اســــتخدام یــــتم الأول الإطــــار ففــــي

 الإدارة قبــل مــن الاختلافـات تأشــیر فیـتم الثــاني الإطــار فـي أمــا. المسـتقبلیة التســویقیة التوقعـات

  .بعد فیما الأداء في التباین بابـأس فـكش مـیت اـوربم الفعلي والأداء ططـالمخ لـالعم نـبی اـم

  :إلى یحتاج بنجاح التسویقیة الخطط وإتمام التسویقیة الرقابة أهداف تحقیق فان وعلیه

  الأداء ومقاییس معاییر وضع -

 .المعاییر مع الفعلي الأداء تقییم -

 .يالتصحیح الإجراء اتخاذ -

 الأداء تقـیس التـي اییرالمعـ مجموعـةفـي  تتمثـل ،التسـویقیة الرقابـة أن القول یمكن هنا ومن

  .المرسومة أهدافه تحقیق من الأداء فشل حالة في التصحیحي الإجراء اتخاذ على

، المســتقبلیة الخطــط وضــع خــلال مــن ،لـلأداء المســتمر بــالتقییم التســویقیة الرقابــة سـموتت  

 تنفیـذ عمـ المسـتمرة الرقابـة تعنـي التي ،المتزامنة والتغذیة العكسیة التغذیة على ذلك في معتمدة

  :ذلك یبین(29)  يالموال والشكل بخطوة خطوة الخطة

  

  إداریة كعملیة التسویق: (29)الشكل رقم

  التقییم                         التنفیذ                      التخطیط                 

  

  

                                                 
 .383سابق، صالمرجع الحمد البكري، ثامر أ )2(

 تنظیم
 وإدارة
 مباشرة

 مقارنة
 الأھداف

 الأداء مع

  الموقف تحلیل -
  الأھداف تحدید -
 الخیار -

 الاستراتیجي
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  المتغیرة البنیة في وتنفیذها المستقبلیة للخطط العكسیة التغذیة

 

ر والتوزیع، عمان، امر البكري، استراتیجیات التسویق، دار البازوري العلمیة للنشـث :المصدر

  .382ص ،2008الأردن، 

  

  التسویقیة الرقابةأهمیة  :المطلب الثاني

ـــي و  ،الوظیفـــة الرئیســـیة الرابعـــة لـــلإدارةالتســـویقیة تعتبـــر الرقابـــة          مـــن خلالهـــا یمكـــن الت

كـلا مـن عتبـر یو  ،بالإضـافة إلـى وظـائف الإدارة الأخـرى ،تحقیق الأهداف والخطط الاقتصـادیة

ولذلك فـإن الرقابـة تلعـب  ،تعتمد كل منهما على الأخرى ،التخطیط والرقابة وظیفتین متلازمتین

  )1( :التالیة تحدیاتالدوراً مهماً في مساعدة المدراء من خلال 

  :التغلب على المشكلات والمصاعب في حالات عدم التأكد -أولا 

إن الأشــیاء قـــد لا تتماشــى عـــادة مــع الخطـــط الموضــوعیة أو أهـــداف المؤسســة التـــي          

لأن هنـاك الكثیـر مـن العوامـل البیئیـة التـي قـد تحـدث تغییـرات  ،سیتم تنفیذها وتحقیقهـا مسـتقبلاً 

مثـل حالـة الطلـب علـى المنـتج  ،مستمرة، ومن هنا نشـأت كلمـة غمـوض أو حـالات عـدم التأكـد

دى وفـــرة المــادة الخـــام، ولـــذلك ومـــن خــلال تطـــور نظـــام رقــابي فعـــال قـــد یمكـــن التكنولــوجي، مـــ

مــن متابعــة أنشــطتها ومنحهــا الســرعة فــي عامــة وإدارة التســویق علــى وجــه الخصــوص، الإدارة 

  .تصحیح الانحرافات وتحقیق الأهدافكشف و 

  :كشف الأشیاء غیر المنتظمة -ثانیا 

الأشــیاء غیــر المنتظمــة أو التــي تتصــف كشــف إلــى التســویقیة الرقابــة تهــدف كــذلك    

مثـــل عیـــوب المنتجـــات، ارتفـــاع التكـــالیف، ارتفـــاع  ،مرغـــوب فیهـــا فـــي المنشـــأةالبالشـــذوذ وغیـــر 

                                                 
)1(  Kathryn Batrol and David Martin, Management, Mc GRAW-Hill, INC. 1991 , P. 595. 
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قــد یــوفر  ،عادیــة فــي الغالــبالمعــدل دوران العمــل، وبــذلك فــإن الكشــف المبكــر للأشــیاء غیــر 

والتــي قـد تصــبح  ،یرةویحـد مــن المشـكلات أو المصــاعب الصـغ ،للمنشـأة الوقــت والمـال والجهــد

  .أكثر تعقیداً لاحقا

  :تحدید الفرص -ثالثا 

التـــي  ،التركیـــز أو الإشـــارة إلـــى المواقـــف أو العملیـــاتالتســـویقیة تتمثـــل أهمیـــة الرقابـــة          

والتي من شأنها أن تنبه وتوجه الإدارة إلى فـرص مسـتقبلیة  ،متوقعةالتؤدى بصورة جیدة وغیر 

 للسـوق،حجـم الطلـب الكبیـر عن من خلال التقاریر تقوم المؤسسة ل على سبیل المثاف ،محتملة

  .وضع استراتیجیات تجاریة وتسویقیة ناجحة لكل فروعهابساعدها ی

  :إدارة المواقف الصعبة -رابعا 

وبالتـالي لا  ،أو تـرتبط بمشـاریع عملیـات كبیـرة ومعقـدة المؤسسـةقد ینمو ویتسـع حجـم          

الرقابیــة لتعزیــز عملیــة التنســیق، كــذلك فــإن العمــل فــي ظــل القواعــد مــن اســتخدام العملیــة  ادبــ

ممـا یـدعو  ،ما یؤدي إلى زیادة درجة التعقید أو الصعوبات التـي تواجههـا الإدارة ،ً الدولیة غالبا

  .جیدتسویقي  إلى ضرورة وجود نظام رقابي

  :لا مركزیة السلطة -خامسا 

بتفــــویض  ،ع المــــدراء علــــى اتخــــاذ قــــراراتویشــــج ،إن وجــــود نظــــام رقــــابي جیــــد یعــــزز         

تسـاعد الإدارة فـي تجـاوز  التسـویقیة وهـذا یعنـي أن الرقابـة ،السلطات للمستویات الإداریة الدنیا

مــن خــلال الحصــول علــى  ،المحــددات والقــدرات الإنســانیة، كمــا أنهــا تســاعد فــي عملیــة التنظــیم

  .المصادر المادیة والبشریة وتوجیهها نحو تحقیق الهدف

التركیـز  إلـى حـد كبیـر فـيتتمثـل  التسـویقیة، أهمیـة الرقابـةیمكـن القـول أن  خیروفي الأ      

 التسـویقي،  من خـلال عملیـة التقیـیم والمتابعـة وتصـحیح الأداءوذلك  ،أغراضها وأهدافها على

یمكـــن  القـــول أن وبـــذلك  ،بقـــوة التوجیـــه والتكامـــل والتحفیـــز لمؤسســـةفالأنظمـــة الرقابیـــة تـــزود ا

لتـي تمتلـك أنظمـة رقابیـة المؤسسـات، اهـي تلـك  ،جیـدة تسـویق التـي تتمتـع بـإدارة ؤسسات،الم

  .التسویقیة والتي من شأنها أن تعزز قدرتها على تنفیذ استراتیجیاتها ،فعالة

   :وتكرارها الأخطاء وقوع منع -سادسا
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 یصعب اعملی ولكن أدائها في ایجابیة الحالة هذه في التسویقیة الرقابة عملیةتعتبر 

 رقابي نظام إقامة طریق عن الایجابیة الرقابة إلى تهدف المؤسسة أن من وبالرغم ذلك تحقیق

 وتحدید واحتیاجات إجراءات من اتخاذه یجب ما على والتوجیه الداخلیة للرقابة سلیم

 أنها إلا ،تنفیذها المطلوب واللوائح والسیاسات الأوامر وتوضیح والمسؤولیات الاختصاصات

 معرضة بالتنفیذ القائمین للأفراد البشریة الطبیعة إذن الأخطاء وقوع منع في صعوبة تواجه

 معینة ظروف في موضوعة خطة ضوء على یتم كذلك فالتنفیذ الأفراد، مع التعامل في للخطأ

   .الأخطاء وقوع وبالتالي للتعبیر قابلة الظروف وهذه

 للرقابة الثاني فالهدف لهذا ،صعب أمر للخطأ النهائي المنع العملیة الناحیة منو 

 في العلاج إجراءات اتخاذخلال  من وذلك وتكراره الخطأ في الاستمرار منع هو التسویقي

  )1(.الممكنة وبالسرعة الوقت نفس

                                                                       .      التسویقیة الرقابة خطوات: الثالث المطلب

تتوقــف فعالیـــة الرقابـــة التســـویقیة بصــفة أساســـیة علـــى نوعیـــة المعــاییر التـــي ســـوف یـــتم 

، استخدامها لقیاس نتائج النشاط التسویقي، ومن ثـم المقارنـة بـین هـذه المعـاییر والأداء المحقـق

) 30(والشــكل رقــم .ســمح باتخــاذ الإجــراءات التصــحیحیة كلمــا تطلــب الأمــر ذلــكت هــذه الأخیــرة

  :وات التي تمر بها عملیة الرقابة التسویقیةیبین أهم الخط

 التسویقیة خطوات الرقابة): 30(رقم شكلال

  
                                                 

 .246 ص سابق،ال مرجعال ،منصور محمد علي)1(

قم بقیاس 
 الأداء

ضع معاییر 
قیاسیة 
 مسبقة

 قـف

حدد ما ھو 
 قیاسھالمراد 

اتخذ إجراء 
 تصحیحي

ھل  
یتطابق 
الأداء 
الفعلي 
مع 

الأداء 
 المتوقع

 نعم

 لا
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تومـاس وهـیلن، دافیـد  ، نقـلا عـنمحمود عبـد الحمیـد مرسـي، زهیـر نعـیم الصـباغ :المصدر

  .370، ص1990السعودیة، ، معهد الإدارة العامةهنجر، الإدارة الإستراتیجیة، 

  

  . وفیما یلي شرح لمختلف الخطوات الخاصة بالعملیة الرقابیة   

   :تحدید النشاط المراد قیاسه -أولا 

ـــا  تعـــد هـــذه المرحلـــة أولـــى مراحـــل الرقابـــة التســـویقیة، إذ ینبغـــي علـــى أفـــراد الإدارة العلی

د متابعــــــتها والإدارة التنفیذیــــة، القیـــــام بتحدیــــد الأنشـــــطة والعملیــــات والنتـــــائج قیــــد التنفیـــــذ والمــــرا

ـــات  )1( .وتقییمهـــا ـــى النشـــاط التســـویقي، تقـــوم إدارة التســـویق بتحدیـــد العملی فبالنســـبة للرقابـــة عل

والأنشــطة المــراد إجــراء عملیــة الرقابــة علیها،ومثــال ذلــك قیــام مــدیر التســویق بــإجراءات الرقابــة 

و منفــذ بمــا هــو علــى الحملــة الإعلانیــة للمؤسســة فــي فتــرة زمنیــة معینــة ومقارنــة مــاهالتســویقیة 

  . مخطط، ومن ثم استخراج الانحرافات

  

  

   )1(:وضع المعاییر الرقابیة -ثانیا 

وهـــي عبـــارة عـــن المؤشـــرات التـــي یجـــب اســـتخراجها ومقارنتهـــا، لقیـــاس وتقیـــیم مـــا هـــو     

مطلــوب قیاســه وتحلیلــه وتقییمــه، أو هــي الأدوات التــي یــتم بهــا أو مــن خلالهــا قیــاس وتقیــیم مــا 

  .هو مطلوب قیاسه

وبالتالي بعد تحدید الأنشطة والنتـائج والمخرجـات، والعلاقـات المطلـوب أن تكـون محـل القیـاس 

والرقابـــة، توضـــع المؤشـــرات والمعـــاییر الرقابیـــة التـــي یمكـــن اســـتخدامها لمتابعـــة وتقیـــیم النشـــاط 

التســـویقي بمجالاتـــه المختلفـــة، ومـــا یجـــب تـــوفره فـــي هـــذه المعـــاییر هـــو أن تكـــون موضـــوعیة، 

  .هـادر على تحقیق أهدافـیر قـح غـاس، و إلاّ اختل النظام الرقابي وأصبـوقابلة للقیودقیقة 

                                                 
، محمـــود عبـــد الحمیـــد مرســـي، زهیـــر نعـــیم الصـــباغ، نقـــلا عـــن تومـــاس وهـــیلن، دافیـــد هنجـــر، الإدارة الإســـتراتیجیة، معهـــد الإدارة العامـــة، الســـعودیة )1(

 .370، ص1990
 .536-535محیي الدین الأزهري، المرجع السابق، ص  )1(
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إن نجـــــاح اختیـــــار معـــــاییر الأداء المناســـــبة، یتوقـــــف علـــــى مـــــدى وضـــــوح الأهـــــداف، 

تعـــذر ممارســـة عملیـــة فالأهـــداف التـــي تصـــاغ بأســـلوب عـــام یجعـــل قیاســـها صـــعبا، و مـــن ثـــم ی

دف المؤسسـة تحقیـق أكبـر عائـدات فـي مختلـف أسـواقها، ومثـال ذلـك إذا كـان هـالرقابة علیها، 

  .فإنه یصعب التحقق من هذا الهدف إلا إذا تتبعنا مبیعات المؤسسة في كل سوق

  )2(:یلي وعلى العموم هناك عدة معاییر للرقابة التسویقیة یمكن ذكر منها ما

 .الربحیة معاییر -

 ).السوقیة الحصة( السوقى الموقف معاییر -

 .الإنتاجیة معاییر -

 .الشركة تنتجها التي للمنتجات بالنسبة القیادة معاییر -

 .العاملین باتجاهات الخاصة المعاییر -

 .الاجتماعیة المسئولیة معاییر -

  .الأجل وقصیرة طویلة الأهداف بین التوازن تحقیق بمدى الخاصة المعاییر -

  

  

  

  :القیام بعملیة القیاس -ثالثا 

لكـــل عملیـــة رقابیـــة بعـــد تحدیـــد النشـــاط المـــراد قیاســـه، ووضـــع المعـــاییر  الخطـــوة الثالثـــة       

 )1(:الرقابیة، هي مقارنة الانجازات التي تم تحدیدها مسبقا، ویتضمن هذا الأمر تحدید

 .متى یتم القیاس؟ -أ 

 .وبواسطة من؟ -ب

ـــاس -ج ـــیم المجـــال محـــل القی ـــى مـــدى فعالیتـــه ،الجهـــة المســـؤولة عـــن متابعـــة وتقی  والحكـــم عل

 .وكفاءته

  :منها ، حیث توجد أكثر من وسیلة لذلك.كیف یتم القیاس؟ -د

                                                 
 .30 -29عمران، المرجع السابق، ص متولي على كامل )2(
دكتوراه دولة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم  ، أطروحة"تحدید المحتوى والقیاس باستعمال لوحة القیادة" الفعالیة التنظیمیة سویسي عبد الوهاب،  )1(

 .2، ص2004التسییر، جامعة الجزائر ، 
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  .الملاحظة الشخصیة -1     

  .لتقاریر الدوریةا -2     

  .التحالیل الإحصائیة والمالیة -3     

 .الاستقصاءات المیدانیة كاستقصاء العملاء والوسطاء -4     

 .یف یتم التحلیل؟، أهدافه وأدواتهك -هـ 

  )2( :المحددة بالمعاییر المقاس الأداء مقارنة -رابعا 

 المحـــددة بالمعـــاییر الأداء هـــذا یقـــارن أن المـــدیر علـــى یجـــب الفعلـــي، الأداء قیـــاس بعــد

 كنمـــوذج خدمســـتت التـــي والمعـــدة المحـــددة النشـــاط مســـتویات عـــن عبـــارة الأداء، والمعـــاییر لهـــذا

 الأفـــراد لـــبعض أو ككـــل للمنظمـــة بالنســـبة تـــتم قـــد الأداء تقیـــیم وعملیـــة .التنظیمـــى الأداء لتقیـــیم

 التنظیمـى الأداء كـان سـواء ووضـعها تحدیـدها یـتم مـا عـادة والمعـاییر. المنظمة داخل العاملین

 .مناسب غیر أو ابمناس

  :ةالتصحیحی التصرفات اتخاذ -خامسا 

 بالمعـــاییر الفعلـــي الأداء مقارنـــة بعـــد ،التســـویقیة الرقابـــة عملیـــة يفـــ التالیـــة الخطـــوة إن

 والتصـــــرفات، ایضـــــرور  ذلـــــك كـــــان إذا التصـــــحیحیة، التصـــــرفات اتخـــــاذ فـــــي تتمثـــــل ،المحـــــددة

 مسـتوى إلـى التنظیمي الأداء بمستوى الوصول إلى یهدف ،إداري نشاط عن عبارة التصحیحیة

 الأخطـــــاء تصـــــحیح علـــــى تركـــــز التصـــــحیحیة التصـــــرفات إن آخـــــر، بمعنـــــىالمعیـــــاري،  الأداء

 تصـــحیحي إجـــراء أي المـــدیرون یتخـــذ أن قبـــل ولكـــن .التنظیمـــي الأداء أعاقـــت التـــي التنظیمیـــة

 المقــاییس وأن ومناســبة، عادلــة معــاییر إلیهــا اســتندوا التــي المعــاییر أن مــن التأكــد علــیهم یجــب

 مــن یبــدو وقــد. علیهــا الاعتمــاد ویمكــن صــادقة كانــت الفعلــي الأداء قیــاس فــي اســتخدمت التــي

 یحــد الــذي التصــحیحي الإجــراء المــدیرون یتخــذ أن فــي تمثــلت الاقتراحــات أبســط أن، نظــرة أول

 الأهـــــداف إلــــى الوصــــول قتعیـــــ والتــــي المنظمــــة داخــــل بالعوامـــــل الخاصــــة أي المشــــاكل مــــن

 لهـا كـان التـي للمشكلة الدقیق التحدید العملي الواقع في الصعب من یكون قد ولكن. التنظیمیة

 .)1(تنظیمیة سلبیة تأثیرات

                                                 
 .30 -29سابق، صالمرجع العمران،  متولي على كامل )2(
 .30 -29المرجع نفسه، ص )1(
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  :)2(يمن الخطوات تتمثل فیما یلتتم هذه المرحلة من خلال عدد 

التـي یمكـن تطبیقهـا لإزالـة ) إجـراءات تصـحیحیة بدیلـة ( اقتراح عدد من البـدائل الممكنـة  - 1

  .أسباب الانحرافات

 .الاتفاق على معاییر المفاضلة بین البدائل - 2

 .تقییم البدائل على أساس المعاییر المتفق علیها واختیار أفضل البدائل الممكنة - 3

اختیـــار بـــدیل احتیـــاطي للبـــدیل الرئیســـي كنـــوع مـــن التـــأمین فـــي حالـــة تغییـــر الظـــروف أو  - 4

 .ثبوت عدم فعالیة البدیل الرئیسي

  .اقتراح برنامج البدیل الرئیسي و الاحتیاطي - 5

ـــة الرقابـــة  ـــد تبـــد ،بمراحلهـــا الخمـــس الســـابق عرضـــهاالتســـویقیة والخلاصـــة أن عملی و ق

كمـا  هذه المراحـل،في غیاب لا یمكن  ،الفعالیة الرقابیةق یحقأن ت مستهلكة للوقت و الجهد إلا

أن رجــل الرقابــة الخبیــر المــدرب ســیكون قــادرا علــى إنجــاز تلــك المراحــل و الانتهــاء منهــا فــي 

قــود إلــى اســتفحال الانحرافــات، هــذا إلــى جانــب أن عملیــة ، و فــي حــدود لا تأســرع وقــت ممكــن

نــذ اللحظــة الأولــى للتنفیــذ، فإنهــا ســتوفر كثیــرا مــن الوقــت و إذا تمــت مبكــرا مالتســویقیة الرقابــة 

الجهـــد و التكلفـــة، وستســـاعد علـــى الكشـــف عـــن الانحرافـــات مـــع بـــدء تكونهـــا ومـــن ثـــم ســـرعة 

  .مواجهتها
 

  

  

  التسویقي للنشاط التخطیط في التسویق بحوث دور: الثالث لمبحثا

ت الضـــروریة لإعـــداد الخطـــة فـــي تـــوفیر المعلومـــا قالتســـوی بحـــوثیقتضـــي تـــأثیر دور         

التخطیط للـدخول و  ،التخطیط للاستمرار في السوق الحالیة، التمییز بین حالتین هما ،التسویقیة

  : )1(إذ یعتبر هذا التمییز ضروري جدا لثلاثة أسباب هي ،في أسواق جدیدة

 بعـــض مصـــادر المعلومـــات المتاحـــة عـــن الســـوق الحالیـــة قـــد لا تكـــون متاحـــة عـــن الأســـواقــــ  1 

  .الجدیدة مثال ذلك المعلومات التاریخیة أو المتوفرة بالقیود والسجلات

                                                 
 .109، ص2002/ 2001سعید محمد المصري، تسویق الأنشطة الخدمیة، الدار الجامعیة، بدون مكان النشر، )2(
 .106 -105ص  ،2002 ، عمان، الأردن،ر ومكتبة الحامد للنشر والتوزیعنظام المعلومات التسویقیة، دا محمد الطائي،تیسیر العجارمة و  )1(
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ــ  2 بالســوق الجدیــدة تحتــاج الإدارة إلــى مواجهــة القیــود  ةعنــد إعــداد الخطــة التســویقیة الخاصـــ

لذا من الضروري تحدیـد الأسـواق أو أجـزاء السـوق  ،المفروضة علیها بواسطة المنتجات القائمة

المناســــب لهـــا، الأمـــر الــــذي یتطلـــب اتخـــاذ قــــرارات  ا وتصـــمیم المنـــتجالمطلـــوب  الـــدخول إلیهــــ

، وحالمــا یــتم )الــخ...اســتراتیجیات التــرویج، التوزیــع، التســعیر( تفصــیلیة تتعلــق بتصــمیم المنــتج 

اتخـــاذ القـــرارات یصـــبح مـــن الضـــروري قیـــام الإدارة بتخمـــین مقـــدار النجـــاح للمنـــتج فـــي الســـوق 

عة فإنه یمكن الدخول في السـوق الجدیـدة وجمیـع هـذه القـرارات الجدیدة، فإذا كانت النتائج مشج

تستلزم معلومات تفصیلیة قد تكلف المنشـأة مبـالغ كبیـرة جـدا، أمـا بالنسـبة للأسـواق الحالیـة فـإن 

الإدارة تعتمــد علــى الأغلــب مبــدأ الإدارة بالاســتثناء فــي الحصــول علــى معلومــات عــن عناصــر 

  .المزیج التسویقي وحالات الخدمة

اعتمادا على السببین أعلاه فإن عملیة تحصـیل المعلومـات الخاصـة بالسـوق الحالیـة یمكـن  ـ 3

برمجتهــــا وإخضــــاعها إلــــى تطبیقــــات نظــــام المعلومــــات التســــویقیة بشــــكل مــــنظم بالمقارنــــة مــــع 

 .عملیات تحصیل المعلومات الخاصة بالسوق الجدیدة

الضــروریة للاســتمرار فــي الســوق  والجــداول الثلاثــة التالیــة توضــح نمــاذج المعلومــات      

والمعلومـــات الضـــروریة  ،والمعلومـــات الضـــروریة فـــي الـــدخول إلـــى الســـوق الجدیـــدة ،الحالیـــة

لإعـــداد الخطـــط التســـویقیة طویلـــة ومتوســـطة وقصـــیرة الأمـــد، والتـــي یجـــب توفیرهـــا مـــن قبـــل 

  .في التخطیط للنشاط التسویقي افي إطار مساهمته التسویق بحوث

  

  

  

  .المعلومات الضروریة للاستمرار في السوق الحالیة): 02(الجدول

  نوع المعلومات  مجال المعلومات

المقومات الأساسیة للدولـة  -1

  التي تعمل فیها المنشأة 

الخصائص الجغرافیة، المنـاخ، الكثافـة السـكانیة، اللغـة السـائدة، الأیـدولوجیا 

  .الخ...السیاسیة، الوضع الاقتصادي، الأنماط الثقافیة

ــــدخل، مجــــال اســــتخدام الســــلعة، الاســــتیراد، التصــــدیر، مســــتویات   خصائص السوق -2 توزیــــع ال

  .الخ...الأسعار

ــــــاتهم وأذواقهــــــم، عــــــاداتهم   المستهلكین -3 المســــــتهلكین المحتملــــــین، مواقــــــع تواجــــــدهم، رغب
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  .الخ...الشرائیة، دخولهم، الجهات المؤثرة في قراراتهم الشرائیة

، الحصـص السـوقیة )مباشـرة، غیـر مباشـرة(طبیعة المنافسـةعدد المنافسین،   المنافسة -4

للمنافســین الرئیســیین، تغطیــة الســوق، الشــهرة والمركــز المــالي لكــل منــافس، 

  الخ )...محلیة، دولیة(الطاقة الإنتاجیة، نطاق المنافسة

نظـام المعلومـات التسـویقیة، دار ومكتبـة الحامـد  تیسیر العجارمـة ومحمـد الطـائي،: المصدر

  .105، ص  ،2002ر والتوزیع، جبیهة، عمان، الأردن، للنش

  

  .المعلومات الضروریة للدخول في سوق جدیدة ):03(الجدول

المنشـــآت التســـویقیة 

والتشــریعات الخاصــة 

  بها

ــــــــارات   التسویق  التصدیر الاعتب

  القانونیة

ـــــــــارات  الاعتب

  المالیة

  الترخیص  المؤسسات التجاریة

  الوثائق المطلوبة

راءات بــــــــــــــــــــــــــ  منافذ التوزیع

  الاختراع

ــــــــــــــــــــــــــــــوك  البن

  والمصارف

رجـــــــــــال البیـــــــــــع   الرسوم والضرائب  تجارة الجملة

ــــــــــــــــــــــــــــب  والمكات

  والوكلاء

العلامــــــــــــــــات 

  التجاریة

رؤوس 

الأمــــــــــــــــــــــــــوال 

  المتاحة

  الوثائق والمستندات  المتطلبات الحكومیة

  التعویضات

  الرسوم والضرائب

  تكالیف النقل

  تكالیف الدخول

  هامش الربح

وسائل الإعـلان 

  والترویج

للغـــات والثقافـــة ا

  والعادات والقیم

التشــــــــــــریعات 

  المحلیة

ـــدفع  شـــروط ال

وطبیعـــــــــــــــــــــــــة 

الائتمـــــــــــــــــــــــان 

ومســــــــــــــتویات 

  .الإقراض

  .107، ص نفسهمرجع ال: المصدر

أنواع المعلومات المطلوبة لإعداد الخطط التسویقیة الطویلة والمتوسطة ): 04(الجدول

  والقصیرة الأمد

  لتخطیط قصیر الأجلا  التخطیط متوسط الأجل  التخطیط طویل الأجل

  )خطة المبیعات(

العمـــر، (المعلومـــات عـــن المســـتهلكین -1

  )الجنس، الدخل

تحلیل المبیعات الإضافیة حسـب 

الســــــــلع والمســــــــتهلكین، فصــــــــول 

  .السنة

حجــــــــم المبیعــــــــات لكــــــــل 

  منطقة ولكل مستهلك
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معلومــــات التجــــارة ومنافــــذ التوزیــــع و  -2

  .الاتجاهات

ــــــــــــة مــــــــــــع  ــــــــــــتج بالمقارن أداء المن

  المخططة الأهداف

معـــدل الطلبیـــات المتوقـــع 

  تحقیقها

حركــــــــــــة (المعلومــــــــــــات الاقتصــــــــــــادیة -3

الأســــــــــــعار، المــــــــــــواد الخــــــــــــام، القــــــــــــوانین 

  )الاقتصادیة

حجــم المبیعــات، الحصــة (الســلعة

  )السوقیة، الأرباح المحققة

ـــــــــــــــــات  تكـــــــــــــــــالیف الطلبی

  المتوقع تحقیقها

الاســــــــتراتیجیة والأهــــــــداف لكــــــــل   النشاط التنافسي -4

ولكــــــل شــــــهر  مجموعــــــة ســــــلعیة

  ولكل إقلیم

الكوادر المؤهلة المطلوبة 

  لتنفیذ خطة المبیعات

ـــــــــرات  -5 ـــــــــة فـــــــــي الفت المبیعـــــــــات المحقق

  الماضیة

أهــــــــــــداف التســــــــــــعیر، التــــــــــــرویج 

  والتوزیع

أهـــــــــداف مراكـــــــــز البیـــــــــع 

  والترویج

  .107، ص نفسهمرجع ال: المصدر

  

حجـــر  تعـــد التســـویقیة، المعلومـــاتمـــن خـــلال الجـــداول الموضـــحة أعـــلاه نســـتنتج أن  

وفـي  ،الزاویة في إعداد الخطط التسویقیة بمختلـف أنواعهـا الطویلـة والمتوسـطة والقصـیرة الأمـد

تحدیـــد الأهـــداف التســـویقیة ومعرفـــة  بـــدون هـــذه المعلومـــات یتعـــذر  لأنـــه ،الرقابـــة علـــى تنفیـــذها

 .تقیـــیم الخطـــط ومعرفـــة مـــدى تنفیـــذها بشـــكل ســـلیم أوالمشـــاكل، خیص الفـــرص المتاحـــة أو تشـــ

دور بحوث التسویق فـي التخطـیط سنحاول أن نتطرق من هذا المنطلق فإننا في هذا المبحث و 

  :النقاط التالیة للنشاط التسویقي من خلال عرض

ــــل كــــأداةبحــــوث التســــویق اســــتخدام  -      ــــ(ة ـف المنظمـــــتحلیــــل موق ــــیل البـتحلی ــــ ة ـئ یة ـالداخل

  ).والخارجیة

 .یل سلوك المستهلكتحلكأداة لبحوث التسویق استخدام  -     

  . دور بحوث التسویق في التخطیط للمزیج التسویقي -     

تحلیـــل البیئـــة (موقـــف المنظمـــة  تحلیـــلل اســـتخدام بحـــوث التســـویق كـــأداة :الأول المطلـــب

  :)الداخلیة والخارجیة للمنظمة

المؤسســـات بغیرهـــا مـــن  بالمقارنـــةفـــي اقتنـــاص الفـــرص التســـویقیة  المؤسســـةإن نجـــاح 

یكمـــن فـــي قـــدراتها علـــى تحلیـــل البیئـــة التســـویقیة المحیطـــة بهـــا، وخلـــق التوافـــق بـــین  ،المنافســـة

وعلیــه . قــدراتها الممیــزة ومــا یحــیط بهــا مــن متغیــرات مختلفــة، ســواء كانــت لصــالحها أم ضــدها
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یعني التحلیـل المعمـق والاسـتراتیجي  ،والبیئة التسویقیة بشكل خاص ،فإن فهم البیئة بشكل عام

  .  ة ومدى توافقها مع البیئة الخارجیة التي تعمل بهالبیئتها الداخلی

هـو تمیزهـا بحالـة  ،ولعل المبررات في هـذا الإلـزام لتحقیـق الفهـم الـدقیق للبیئـة التسـویقیة  

عـدم التأكــد، وهــذا مـا یــنعكس علــى قــدرة مـدراء التســویق فــي اتخــاذ القـرارات الناجعــة فــي العدیــد 

ســمة أخــرى  ىوهــذا مــا انعكــس علــ. تغیرهــا الســریعبســبب محدودیــة المعلومــات و  ،مــن الحــالات

خــلال تعــدد المتغیــرات التــي تحتویهــا ، والتــي تــأثرت مــن وهــي ســمة التعقیــد ،ةالبیئــتمیــزت بهــا 

وســرعة تغیرهــا، ممــا اســتوجب علــى المنظمــة أن تكــون أكثــر مرونــة واســتجابة للتغیــرات البیئیــة 

  .الحاصلة

قبــل اتخــاذ  يلــیهم مســؤولیة التحلیــل البیئــوتأسیســا علــى ذلــك فــإن مــدراء التســویق تقــع ع  

  . أي قرار تسویقي من شأنه أن تنعكس نتائجه سلبا على أعمال المنظمة

 ةالتنبــــؤ والتوقــــع لمــــا أن یحصــــل فــــي البیئــــ" وعلیــــه فــــإن عملیــــة التحلیــــل البیئــــي تعنــــي   

  . )1("التسویقیة وتأشیر مقدار التأثیر الایجابي أو السلبي المنعكس على المنظمة

تعتمـــد فــــي  ،يإن عملیـــة التنبـــؤ والتوقـــع التـــي تقـــوم بهــــا المنظمـــة أثنـــاء التحلیـــل البیئـــ   

بمختلـــف المعلومـــات عـــن البیئـــة  ،الأســـاس علـــى جهـــاز بحـــوث التســـویق الـــذي یـــزود المنظمـــة

  . هاـة بـالمحیط

  

  

  

  

  

   :الموالي یوضح متضمنات التوقع البیئي (31)رقم والشكل            

  

  منات التوقع البیئيمتض): 31(الشكل رقم

  

                                                 
 .86امر البكري، المرجع السابق، ص ث )1(

 الاستخبارات التنافسیة المراقبة البیئیة المسح البیئي

 التوقع البیئي
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Source: Dess, Gregory, G. et al, Strategic Managment, 1ed., Mc Graw-

Hill, 2004, P. 37-38. 

  

 :يـالبیئح ـالمس -1

لتغیـرات البیئیـة التـي لالخارجیة للمنظمة لغرض التوقـع  ةالبیئمراقبة المسح البیئي عني ی

ومــــا یمكــــن أن تســــتلمه مــــن إنــــذارات مبكــــرة یمكــــن أن تحصــــل ومــــا هــــو حاصــــل منهــــا حالیــــا، 

ــة التوجهــات والأحــداث الحرجــة . وناجعــة ومــن خــلال المســح البیئــي تــتمكن المنظمــة مــن مقابل

ولكي تغیر من أنمـاط عملهـا قبـل أن یأخـذ المنافسـون المبـادرة فـي . التي قد تواجهها في عملها

هــي علیــه فــي المرحلــة  قیــادة الســوق، وتصــبح المواجهــة معهــم فــي مرحلــة لاحقــة أصــعب ممــا

  .المبكرة

  :ةـراقبة البیئیـالم -2

طور ـة والتــــــلاحظة المســـــارات البیئیــــــمـــــى ـتها إلــــــــــــي حقیقـة فــــــراقبة البیئیــــــدف المــــــتهـــــ   

ف ـي تكتشــــاصلة، والتـداث أو نشـاطات حــــة أحـلال سلسلــن خــــیئي، مــه البـي التوجــل فـالحاص

ـــفــي الغالــ رات بیئیــة مصــادفة یــولكــن قــد تكتشــف المنظمــة متغ. يـالبیئــح ـة المســـاء عملیـــب أثن

أو  إیجابـــاالرئیســـي، ویكــون لهـــا تــأثیر مســـتقبلي علیهــا ســـواء كــان  اــــــومــن خــارج حـــدود نشاطه

صــل أن یح هو ممكــنلــذلك یتطلــب أن تكــون هنالــك مراقبــة قریبــة للبیئــة للوقــوف علــى مــا. ســلبا

مســتجدة  ســیارات مــن تغیــرات تكنولوجیــةهو حاصــل فــي صــناعة المثــل مــا. بهــا مــن متغیــرات

  .والتغیرات الحاصلة في أنماط حیاتهم تتوافق مع رغبات المشترین

  :ارات التنافسیةـالاستخب -3

أساســـا نحــو البیئـــة التـــي تعمــل بهـــا المنظمـــة  ةوالموجهـــالتنافســیة  تتســاعد الاســـتخبارا 

متلكـه مـن مكـامن قـوة ونقـاط على معرفة وفهم طبیعة التنافس الحاصل فیها ومقارنـة ذلـك بمـا ت
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سین لها فـي ذات ضعف، وهذا الأمر یتطلب جمع البیانات والمعلومات الاستخباریة عن المناف

 أن كولاشـــ .وفعـــالصـــحیح  القـــراربشـــكل دقیـــق لمتخـــذ القـــرار لكـــي یكـــون  الصـــناعة وتقـــدیمها

. المنافسـون التـي قـد یقـوم بهـا المفاجـآتعلـى تفـادي  المؤسسـةالاستخبارات التسویقیة ستسـاعد 

  .الرد علیهم ومجاراتهم في السوق ذلك یكون الوقت قد مضى فيتفعل   وإن لم

متضــمنات  إذن ممــا ســبق یمكــن القــول أن العناصــر الســابقة الــذكر وهــي مجتمعــة تمثــل

التوجــه  دواعتمــاتعـد بمثابــة المرحلــة الأولـى لعملیــات التحلیــل البیئـي لرســم  التوقـع البیئــي، حیــث

وفــي ضــوء مــا تمتلكــه مــن . المنافســینطــه المنظمــة اتجــاه التعامــل مــع تي تخالاســتراتیجي الــذ

مكامن قوة ونقاط ضعف من جانب، والفرص والتهدیـدات التـي تواجههـا فـي محیطهـا الخـارجي 

  . الذي تعمل به من جانب آخر

التحلیـــل البیئـــي وأهـــم المعلومـــات التـــي تقـــوم بحـــوث التســـویق عـــن  الحـــدیثولاســـتكمال 

وأهــم ، البیئــة التســویقیةیئــة المحیطــة بالمؤسســة، لابــدا مــن التعــرف علــى مفهــوم بجمعهــا عــن الب

  .العناصر المكونة لها والتي تقوم بحوث التسویق بجمع المعلومات عنها وتحلیلها

  :مفهوم البیئة التسویقیة -أولا

  :من خلال عرض الكتابات التالیة التسویقیة ةالبیئیمكن الإشارة إلى تعریف  

المـؤثرة بشـكل مباشـر أو غیـر مباشـر علـى  مجموعـة القـوى الخارجیـة"التسویقیة هي  البیئة - أ

ـــة بـــالموارد البشـــریة المالیـــة، والطبیعیـــة والمـــواد الأولیـــة والمعلومـــات  مـــدخلات المنظمـــة المتمثل

  .)1("والتي ینتج منها مخرجات كبضاعة، خدمة أو فكرة

تصــــر علــــى القــــوى الخارجیــــة مــــن خــــلال هــــذا التعریــــف یتضــــح أن البیئــــة التســــویقیة تق

وتأثیرها على المنظمة، في حین نجد بأن البیئة التسویقیة تمتد من داخل المنظمة والتـي تتمثـل 

بعناصر مزیجهـا التسـویقي والوظـائف الأخـرى المتشـاركة معهـا إلـى مـا یحـیط بشـكل مباشـر أو 

عـة القـوى الخارجیـة لذلك یمكن أن نعرف البیئة التسـویقیة علـى أنهـا مجمو . ماهو أبعد من ذلك

التسـویقیة  الإدارةالمحیطة بالمنظمة والمتغیرات الداخلیة والتي تـؤثر بشـكل مشـترك علـى كفـاءة 

  .حاجات ورغبات الزبائن وإشباععبر أنشطتها المختلفة لتقدیم 

                                                 
)1(  Pride et Ferrell, Marketing Management, 11th , ed., Prentice-Hall, 2003, P.70.   
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لتغیــرات التــي تــؤثر علــى مجموعــة مــن القــوى وا"  :أنهــاكمــا تعــرف البیئــة التســویقیة علــى  -ب

     .)1("التسویقیة وتستوجب القیام بالأنشطة والفعالیات لإشباع حاجات المستهلكین كفاءة الإدارة

یتضــح مــن خــلال هــذا التعریــف أن البیئــة التســویقیة تمثــل القــوى الفاعلــة داخــل وخــارج 

 لإشـباع المنظمة التي تؤثر على قـدرة إدارة التسـویق فـي تنفیـذ الأنشـطة والفعالیـات التـي تهـدف

  .تهلكینحاجات ورغبات المس

أو الظـــروف أو مجموعـــة العوامـــل أو المتغیـــرات " كمـــا تعـــرف البیئـــة التســـویقیة علـــى أنهـــا - ج

أو تحقیــــق  اوبقائهــــوك المنظمــــة أو طــــرق التصــــرف اللازمــــة لنجاحهــــا ـــــــــالقیــــود التــــي تحــــدد سل

  .)2("أهدافها

یتضــــح مــــن خــــلال هــــذا التعریــــف أن البیئــــة التســــویقیة تضــــم كافــــة العوامــــل الخارجیــــة 

الداخلیــة التــي تــؤثر علــى قــدرة المنظمــة فــي تنمیــة علاقــات ناجحــة مــع عملائهــا المســتهدفین و 

والمحافظــة علیهــا،  هــذا مــا یســاعد المؤسســة فــي تحقیــق أهــدافها الرئیســیة والمتمثلــة فــي البقــاء 

  .والاستمرار في السوق

مـة والمتغیـرات مجموعـة المتغیـرات الخارجیـة المحیطـة بالمنظ" أنهـاكمـا تعـرف البیئـة علـى  – د

الداخلیة والتي تـؤثر بشـكل مشـترك علـى كفـاءة الإدارة التسـویقیة عبـر أنشـطتها المختلفـة لتقـدیم 

  .)3("حاجات ورغبات الزبائن وإشباع

یتبــــین مــــن خــــلال هــــذا التعریــــف أن البیئــــة التســــویقیة امتــــداد مــــن داخــــل المنظمــــة إلــــى 

فــاءة الأداء التســویقي المتحقــق فــي خارجهــا بمــا یحــیط بهــا مــن متغیــرات مختلفــة، تــؤثر علــى ك

  .وإیجاباأنشطة المزیج التسویقي سلبا 

إذن وممــا ســبق یمكــن القــول أن المنظمــة تعمــل فــي بیئــة تحــیط بهــا وتــؤثر علــى بقائهــا        

واستمرارها، لذا یجب علـى المنظمـة أن تقـوم بدراسـتها لكـي تسـتوعب وتتوافـق معهـا بمـا یمكنهـا 

   .من الاستمرار والبقاء

تلجـــأ المؤسســـات إلـــى اســـتخدام بحـــوث  أفضـــل بشـــكلالتســـویقیة  البیئـــة فهـــم یـــتم ولكـــي  

 المعلومــات جمــع خــلال مــنوذلــك  ،المختلفــة البیئیــة العوامــل وتقیــیم دراســةالتســویق مــن أجــل 

                                                 
)1(  Kotler P., Armstrong.G, Principals of Marketing, 6th ed., Pretence-Hall, New Jersey, P.P. 92-97.  

  .25، ص المرجع السابقنعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة،  )2(
 .88ص مر البكري، المرجع السابق، ثا )3(
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وهــذا مــا ســنتطرق إلیــه فــي العنصــر المــوالي الــذي یبــرز أهــم العوامــل  .هــاتحلیل ثــم ومــن عنهــا،

ث التسویق بجمع المعلومات عنهـا واسـتخدامها فـي عملیـة اتخـاذ القـرارات البیئیة التي تقوم بحو 

  .التسویقیة

  :دور بحوث التسویق في تحلیل عوامل البیئة الداخلیة والخارجیة للمنظمة -ثانیا

 المختلفـة العوامـل تـؤثر كیـف وتفسـیر فهـمیمكن القول أن بحوث التسویق تساعد على  

ـــــوف الحاضــــر الوقــــت فــــي التســــعیرو  التــــرویج التوزیــــع، المنتجــــات علــــى  فمتابعــــة .قبلـالمستــــ يـ

 نمــو مثــل قادمــة جدیــدة فـرص علــى مؤشــرات التقــاط مــن لتسـویقرجــل ا تســاعد البیئیــة التغیـرات

 مــا مواكبــة مــن التســویق ففشــل .صــحیح أیضــا والعكــس ةمشــبع غیــر ســوقیة وحاجــات الســوق

 والتقاطهــا إدراكهــا مــن نافســوهم یســتطیع ممتــازة فرصــا تفقــده قــد تغیــرات مــن البیئــة فــي یحــدث

 بفاعلیـــة التســـویقیة البیئـــة فـــي التغیـــرات ومتابعـــة ولمراقبـــة .كافیـــة زمنیـــة بفتـــرة منتجـــاتهم وتقـــدیم

، )المختلفــة البیئیــة المعلومــات جمــع عملیــة( البیئــي والتحلیــل البیئــي بالمســح التســویقیون ینشــغل

 ،ولیـــةالأ للمـــواد المجهـــزون ،تالمبیعـــا منـــدوبي ،الزبـــائن مـــنحیـــث یـــتم جمـــع هـــذه المعلومـــات 

 الصـادر العـام الإحصـائي التقریـر مثـل ،المختلفة والإصدارات الحكومیة المؤسسات، الموزعون

  .الخ...المركزیة الإحصاءات دائرة عن

ویمكــن توضــیح إجمــالي متغیــرات البیئــة التســویقیة، والتــي تقــوم بحــوث التســویق بجمــع 

  :الموالي (32)رقم التسویقي، في الشكل المعلومات عنها من أجل التخطیط للنشاط

  

  

  

  

  

  متضمنات البیئة التسویقیة: (32)الشكل رقم

  

  

   

 نظام المعلومات

 الوسطاء المجھزون

 القوى السیاسیة والحكومیة
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  .89، ص المرجع السابقامر البكري، ـث: المصدر

  

مـــن خـــلال الشـــكل یمكـــن القـــول أن المنظمـــة تســـتطیع أن تحـــدد مـــا إذا كانـــت تســـتطیع         

نهــا، وذلــك مــن خــلال الفحــص الكامــل للعوامــل المــؤثرة اقتنــاص الفــرص الســوقیة والاســتفادة م

ویتضـمن ذلـك تحلـیلا . وسلبا على مسـتقبل عملیـات المنظمـة إیجابابشكل مباشر وغیر مباشر 

للبیئة الداخلیة للمنظمـة للتعـرف علـى نقـاط القـوة ونقـاط الضـعف، وكـذا تحلـیلا للبیئـة الخارجیـة 

تحدیـــد التوجهـــات التصـــحیحیة اللازمـــة  فرصـــا أو تفـــرض تهدیـــدات ومـــن ثـــم یمكـــن تهیـــئالتـــي 

  .المنظمة مستقبلا تحركاتلترشید 

  :تحلیل البیئة الداخلیة – أ
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وفــي هــذا الصــدد یتعــین متابعــة وتقیــیم العوامــل والمتغیــرات الداخلیــة المــؤثرة علــى أداء   

ومـــن ثـــم یمكـــن تحدیـــد مجـــالات اســـتخدام نقـــاط القـــوة . نقـــاط أو ضـــعف المنظمــة بهـــدف كشـــف

  .خدامها، ومن ثم یمكن متابعة وتقییم مجالات الضعف تمهیدا لتداركها أو تحییدهاوكیفیة است

  )1(:ليـمای معرفةعناصر البیئة الداخلیة للمنظمة تحلیل شتمل وی

مدى أو مستوى الكفاءة المهنیـة الإداریـة لأطقـم الإدارة فـي مسـتویاتها جمع معلومات عن  - 1

الـــذي یـــؤثر علـــى فاعلیـــة تصـــمیم نظـــم الإدارة وتنفیـــذها الإداریـــة العلیـــا والوســـطى والتنفیذیـــة، و 

  .   وتقییمها وتطویرها

مـــدى تـــوفر نظـــم إداریـــة فعالـــة فـــي مجـــالات كـــذلك یتطلـــب تحلیـــل البیئـــة الداخلیـــة معرفـــة  - 2

والعملیـات، التسـویق، والمـوارد البشـریة،  الإنتـاجوظائف المنظمـة الأساسـیة فـي الإدارة المالیـة، 

 .معلوماتومدى توافر نظام لل

الوحــدات  مــن حیــث كفــاءة ،مــدى فاعلیــة الهیكــل التنظیمــيجمــع وتحلیــل المعلومــات عــن  - 3

تها التنظیمیــة مــع عــبء العمــل بهــا، وتــوازن هیكــل العمالــة بحیــث لا یاوتناســب مســتو التنظیمیــة 

تكــون هنــاك عمالــة زائــدة فــي بعــض الوحــدات التنظیمیــة، مــع نقــص واضــح فــي وحــدات أخــرى 

 .الخ...الإجراءاتدید الاختصاصات وبساطة ومدى وضوح وتح

مـــن حیـــث طـــرز الآلات وعمرهـــا  ،مـــدى فاعلیـــة نظـــام الإنتـــاج وهیكـــل التكنولوجیـــاتحدیـــد  - 4

وإنمــا یتعــین تــوافر نظــام متكامــل . مجــرد شــراء خــط إنتــاجي جدیــد أو أكثــر يولا یكفــ. الإنتــاجي

وجدولــة عملیاتهــا وصــیانتها یضــمن فاعلیــة اعتبــارات إنتاجیــة أساســیة مثــل تحمیــل التجهیــزات 

هـذا فضـلا عـن مـدى كفایـة اسـتغلال الطاقـة الإنتاجیـة ومـدى مرونـة تجهیـزات . ومراقبة الجودة

  .وعملیات الإنتاج لمسایرة متغیرات سوقیة وفنیة محتملة وما إلى ذلك

مثـل درجـة قبـول السـوق للمنـتج أو معینـة فـي مجـالات  مدى فاعلیـة نظـام التسـویقمعرفة  - 5

نتجــــات، مــــدى طــــول دورة حیــــاة المنــــتج، الطاقــــة الاســــتیعابیة للســــوق، تطــــور حجــــم الم مــــزیج

ـــــة مبانیهـــــا،  المبیعـــــات، مـــــدى كفایـــــة منافـــــذ توزیـــــع الســـــلع وتقـــــدیم الخـــــدمات أو الفـــــروع، وحال

ومســـــاحتها، وتجهیزاتهـــــا وتخطیطهـــــا الـــــداخلي وأســـــالیب العـــــرض، ومـــــدى فاعلیـــــة نظـــــم النقـــــل 

                                                 
 80--78أحمد سید مصطفى، محي الدین الأزهري، إدارة فن التسویق، مصر، بدون تاریخ، ص  )1(
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والعـــاملات فـــي مجـــالات البیـــع والإعـــلان وبحـــوث التســـویق، والتخـــزین، ومـــدى كفـــاءة العـــاملین 

 .صورتها الذهنیة لدى جمهورها أووشهرة المنظمة 

 مــدى ســلامة المركــزكــذلك تفیــد بحــوث التســویق فــي تحلیلهــا للبیئــة الداخلیــة، مــن معرفــة  - 6

سـتثمار من حیث كفایة رأس المال والتـدفقات المالیـة الداخلیـة، العائـد علـى الا ،للمنظمة المالي

الثابتــــــة  الأصــــــولوالســــــیولة والربحیــــــة، الاحتیاطــــــات، مــــــدى تناســــــب توزیــــــع رأس المــــــال بــــــین 

ـــة تخصـــیص  ـــة، مـــدى مرونـــة وفاعلی ، ومـــدى قـــرارات الإنفـــاقعلـــى مجـــالات  الأمـــوالوالمتداول

 .الاستثمار وما إلى ذلك

زمـــة مـــدى فاعلیـــة المـــوارد البشـــریة، مـــن حیـــث كفایتهـــا وتـــوافر التخصصـــات اللامعرفـــة  - 7

الكافیة ومستویات المهارة المناسبة، معدل دوران العمالة، درجة الولاء للمنظمـة، مـدى بالأعداد 

 بوالتعیـــین والتـــدریســـلامة علاقـــات العـــاملین ببعضـــهم وبـــالإدارة، مـــدى فاعلیـــة نظـــم الاختیـــار 

 .والمسار الوظیفي، والنقل والترقیة، وما إلى ذلكیم الأداء یز وتقیحفتوال

مدى وجود برامج وتخصصات كافیة للبحوث والتطویر بما یساعد علـى تطـویر ا تحلیل م - 8

المنتجــات وخفــض تكــالیف الشــراء والتخــزین والإنتــاج والتعبئــة والتغلیــف ومراقبــة الجــودة والنقــل 

وجــدت ومــن خـــلال الابتكــار فــي تحســین ودعـــم  إنوالتــرویج ومــدى إســهام البحـــوث والتطــویر 

 .والتسعیر والتوزیع والترویجمستوى الجودة ونظم التكالیف 

حیــث تتــألف ثقافــة المنظمــة  .ى تــوفر ثقافــة ثریــة وفاعلــة علــى مســتوى المنظمــةمــدتحلیــل  – 9

مــــن مجموعــــة فلســــفات وأفكــــار ومبــــاديء وقــــیم تنشــــرها الإدارة بــــین العــــاملین، لتحــــثهم علـــــى 

 .سلوكیات تسهم في أداء فعال على النطاق الفردي والجماعي

الیة التخطیط الاستراتیجي وهـو مـا یتوقـف إلـى حـد كبیـر علـى كفـاءة كـل مدى فعتحلیل  – 10

  .من طاقم الإدارة العلیا ونظام المعلومات والتنبؤ

ومــا تســتطیع أن تؤدیــه  ،ویفــرز تحلیــل البیئــة الداخلیــة تشخیصــا لنــواحي قوتهــا وضــعفها

لمــا  ،یــل أساســاویشــكل هــذا التحل ،التــي قــد تتواجــد والتصــحیحات اللازمــة ،طبیعــة وحجــم القیــود

  . یمكن أن تؤدیه المنظمة قبل وضع أیة توجهات إستراتیجیة قادمة
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من معرفـة أهـم جوانـب التـأثیر علـى المنظمـة  ،كما یمكن التحلیل السابق للبیئة الداخلیة

  )1(:یـلي والتي من أبرزها ما ،في العدید من المجالات

هــــا مــــع مختلــــف الإدارات والأقســــام وفعالیات اقــــدرة وإمكانیــــة المنظمــــة علــــى تنســــیق نشــــاطاته -

مثل إدارات الإنتاج، والتمویل، والموارد البشریة، والبحـث والتطـویر، بالإضـافة إلـى . التابعة لها

  .إدارات التسویق وأقسامه مثل المبیعات، والترویج، والتسعیر، والمنتجات الجدیدة، والتوزیع

 .دةـأسواق جدیدة أو قطاعات سوقیة جدی ع فيـا، أو التوسـة أسواقهـة على خدمـقدرة المنظم -

ــــقـــدرة المنظمـــ - ـــة وإدارة التغییـــر، أو التكیـــف مـــع ـة عل ى متابعـــة التطـــورات فـــي بیئتهـــا الداخلی

 .راتـالمتغی

 بالإضــافة إلــى قــدرتها. قــدرة المنظمــة علــى متابعــة وتعزیــز جــدارتها ومهــارات العــاملین لــدیها -

  .على التجدد والتحدیث في مجالات أعمالها

  :)الخاصة( الجزئیةتحلیل البیئة  ـ ب

ـــــ   ـــــل البیئ ـــــة  ةیشـــــمل تحلی العوامـــــل ذات الصـــــلة المباشـــــرة بنشـــــاطات  ) الخاصـــــة(الجزئی

ویتضــمن تحلیــل هــذه البیئــة  )1(.خدمــة عملائهــا لــى قــدرة المنظمــة فــيوالتــي تــؤثر ع ،المنظمــة

  )2( :العوامل والقوى التالیة

  ).المجهزون( الموردون  -

  .ویقیونالوسطاء التس -

  .العملاء -

  .المنافسین -

  .الجمهور العام -

  :الموردون – 1

الـــذین یـــزودون  تلجـــا المنظمـــة إلـــى جمـــع وتحلیـــل المعلومـــات والبیانـــات عـــن المـــوردین 

 التســـویق مـــا یســتدعي قیـــام مــدیرهــذا . المنظمــة بــالموارد الضـــروریة لإنتــاج الســـلع والخــدامات

                                                 
 .37حمید الطائي، بشیر العلاق، المرجع السابق، ص  )1(
 .40أحمد سید مصطفى، محي الدین الأزهري، المرجع السابق، ص )1(
 .42 -40لمرجع السابق، ص حمید الطائي، بشیر العلاق، ا )2(
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ابعـة نشـاط المـوردین، وتكـالیف التوریـد، وغیرهـا مـن متبالمنظمة إلى اسـتخدام بحـوث التسـویق ل

  .الأنشطة ذات التأثیر المباشر على أداء وإنتاجیة التسویق

  :الوسطاءمعرفة  – 2

لأنهـــم تقـــوم المؤسســـة باســـتخدام بحـــوث التســـویق فـــي جمـــع المعلومـــات عـــن الوســـطاء، 

ویعـــد الوســـطاء . یســاعدون المنظمـــة علـــى تـــرویج، وبیـــع، وتوزیـــع منتجـــات للمشـــترین النهـــائیین

مؤسسـات النقـل المـادي، بالإضـافة فـي یتمثلـون فهـم  ،حلقة وصل هامـة بـین المنظمـة وأسـواقها

إضـافة إلـى مـا . مؤسسات الخدمات التسویقیة، والمصارف التجاریة وشركات التأمین والائتمان

حـوا توصیل القیمة الخاصـة بالمنظمـة إذا مـا نج ةیساهمون في تعزیز شبك ،سبق فإن الوسطاء

 .في تكوین المنافع المكانیة، والزمانیة، والحیازیة ومنفعة التملك

  :معرفة العملاء -3

الــذین یمثلــون  تســعى بحــوث التســویق فــي المؤسســة إلــى جمــع المعلومــات عــن العمــلاء

مـــن وجودهـــا، حیـــث أن جهـــود المنظمـــة  الأســـمىالـــذي تبنـــى علیـــه المنظمـــة والهـــدف  الأســـاس

وتواجـــه المنظمـــة نوعـــان مـــن . حاجـــات العمـــلاء ورغبـــاتهم لإشـــباعینبغـــي أن توجـــه وفعالیاتهـــا 

المســــتهلكون النهــــائیون المتواجــــدون فــــي الســــوق الاســــتهلاكیة، والمســــتخدمون : العمــــلاء همــــا

  .المتواجدون في السوق الصناعیة

   )1(:ةالمنافس تحلیل – 4

حـــد ســـیطر أفقـــد یالتســـویق،  إســـتراتجیةتـــؤثر المنافســـة الحالیـــة والمســـتقبلیة فـــي تخطـــیط   

 أوعلــى منــافس آخــر  المتعــذرو طلــب معــین، بحیــث یكــون مــن ین أالمنافســین علــى ســوق معــ

فلـــن یكـــون إلا  ،منــتج جدیـــد أن یحصـــل ولــو علـــى نصـــیب بســـیط مــن الســـوق وحتـــى لــو أمكـــن

مكانیــة الحصــول علــى نصــیب مناســب عــدد المتنافســین تصــبح إ وعنــدما یزیــد ،بتكــالیف باهظــة

منافسـة آتیـة مـن  المؤسسـةوعنـدما یواجـه . دة أو إمكانیـة محـدودةمن سوق السلعة عملیة محدو 

حتــى لا  اهمــن إســتراتیجیتالمؤسســة تغیــر نــافس آخــر، فقــد یكــون مــن الأنســب أن م إســتراتیجیة

  .لى مرحلة المواجهة المباشرة في هذا السوقإصل ت

                                                 
 .295محمد سعید عبد الفتاح، التسویق، المرجع السابق، ص  )1(
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ت أن یتطلـع إلـى احتمـالا ،یجب على مدیر التسویق وهـو بصـدد إعـداد الاسـتراتیجیاتو   

أي مــاذا  بإســتراتیجیة معینــة،فمــثلا یتســاءل عمــا یحــدث لــو قــام  ،المحیطــة الظــروففــي التغیــر 

الوقـت الفاصـل بـین قـرار موقـف المنافسـین وكیـف یتجـاوبون مـع هـذا القـرار، ومـا سیكون علیه 

 تحــركفرصـة  مـن لالتقلیـ هـذا مـا یســاعد المؤسسـة مـن ،وتحـركهم ،وقـرار المنافسـینالمؤسسـة، 

  .أمامها المنافسین

ـــــى مخططـــــي إســـــتراتیجیة التســـــویق أن یهتمـــــوا بطبیعـــــة ونطـــــاق    وباختصـــــار یجـــــب عل

وهـذا مـا یبـرز دور بحـوث  .المنافسة سواء الحالیة أو المستقبلیة في تحدید تصـرفاتهم وقـراراتهم

التسویق في هذا الخصوص، حیـث تقـوم بإمـداد مـدیر التسـویق بكافـة المعلومـات عـن تحركـات 

     .على هذه المعلومات یتم إعداد الاستراتیجیات التسویقیةالمنافسین وبناءا 

معرفـــة الجمهـــور العـــام لأنـــه یشـــیر إلـــى أي مجموعـــة لـــدیها ب تقـــوم بحـــوث التســـویق كـــذلك -5

ومــن الأمثلــة . اهتمــام فعلــي أو كــامن اتجــاه المنظمــة، أو أنهــا تــؤثر علــى قــدرة تحقیــق أهــدافها

والمؤسسات المالیة بأنواعهـا، ووسـائل الإعـلام  على الجمهور العام المصارف، وحملة الأسهم،

المختلفــة، والمؤسســات الحكومیــة، والبلــدیات، وغیرهــا مــن المؤسســات ســواء كانــت ربحیــة أو لا 

  .الموالي یوضح أبرز اللاعبین في بیئة المنظمة الداخلیة (33)رقم والشكل .تبغي الربح

  

  ة الداخلیةیوضح أبرز اللاعبین في بیئة المنظم: (33)الشكل رقم

  

  

  

 

  

  

  

  

  
 التسویق

 المنظمة

 الموردون

 المنافسون الوسطاء

 العملاء

 الجمھور العام
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، دار البازوري، "مدخل شامل"التسویق الحدیث ئدمباحمید الطائي، بشیر العلاق،  :المصدر

  .42عمان، الأردن، ص

  

  :تحلیل البیئة الخارجیة – ج

یتضمن تحلیل بیئة المنظمة الخارجیة مراحـل یـتم فیهـا جمـع بیانـات أو معلومـات یمكـن   

ویفیـــد تحلیـــل البیئـــة الخارجیـــة فـــي لبا، بدرجـــة أو بـــأخرى، أو ســـ إیجابـــاأن تـــؤثر علـــى المنظمـــة 

إذ أنــه یســاعد علــى جعـــل الأهــداف واقعیــة وعملیــة طالمــا صــممت ونفـــذت . تصــمیم الأهــداف

للتنبـؤ  ةعلى ضـوء استشـراف متغیـرات مسـتقبلیة، كمـا یسـاعد علـى تصـمیم الافتراضـات اللازمـ

نافسین، والمشرعین، السیاسیین ومـا إلـى بحجم الطلب وتوزیعه جغرافیا أو زمنیا، وبتوجهات الم

      )1(.ذلك من تطورات مؤثرة على نجاح المنظمة أو تعثرها

  :ویتضمن تحلیل البیئة الخارجیة للمنظمة جمع المعلومات عن النقاط التالیة  

  :الاقتصادیةالبیئة  -1

النـادرة علـى إن النظام الاقتصادي یمثل الطریقة التي یتبعها المجتمع في تقسیم الموارد   

ویســتخدم مـدیر التسـویق بحـوث التسـویق لدراسـة البیئــة . أفـراد المجتمـع وفقـا لحاجـات كـل مـنهم

  .الاقتصادیة من أجل التنبؤ بحجم المبیعات المستقبلیة ونوعیتها

بحــوث التســویق  طــرفومــن أهــم العوامــل الاقتصــادیة التــي یجــب دراســتها وتحلیلهــا مــن   

  )2(:على المستوى القومي

  .الذي یعطي المؤشرات الخاصة بالقوة الشرائیة داخل المجتمعلیل الدخل ومستویاته ـ تح

  .ـ مستویات العمالة

  .العام الإنفاقـ 

  .تمان وأسعارهئـ مستویات الا

  .ـ السیاسات النقدیة والضریبیة

                                                 
 .80أحمد سید مصطفى، محي الدین الأزهري، المرجع السابق، ص )1(
عمـان، الأردن، جاسم محمود الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، التسویق المصرفي، مدخل اسـتراتیجي كمـي، تحلیلـي، درا المنـاهج للنشـر والتوزیـع،  )2(

 .211، صاریخت وندب
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ــ التضــخم والعلاقــة بــین التضــخم  والقــوة الشــرائیة  ،ضــخم وأثــرهتمــن حیــث معرفــة مســارات ال ،ـ

انكمـاش الأسـعار یعكـس القـوة ، ففالتضخم یضغط على الأسعار. معه علاقة عكسیةلها  والتي

انخفـاض فـي القـوة الشـرائیة والعكـس  ا یعني أنه كلمـا زاد التضـخم، قابلـهوهذ ،الشرائیة للمجتمع

  .الصحیح

  مرحلة الانتعاش أو الانكماش :ـ معرفة حال الاقتصاد

مـن أجـل وضـع الخطـط والبـرامج  ،وري جـداإن دراسة كل هذه العوامـل والمتغیـرات ضـر 

حقــــق الوصــــول إلــــى الأهــــداف المرســــومة، وأن أي بالشــــكل الــــذي ی ،التســـویقیة وكیفیــــة تنفیــــذها

وكیفیـة تنفیـذ یـنعكس بشـكل وبـآخر علـى المنظمـة  ،یـؤدي إلـى خلـل كبیـر ،العوامل إغفال لأحد

    .التسویقیة منهاالأنشطة خاصة ، أنشطتها

  :ةالبیئة التكنولوجی – 2

المرتبطـة بالابتكـارات العلمیــة والتطـویر التقنـي وتحســین  ،كــل التغیـراتبهـذه البیئـة  تهـتم  

یجـب علیهـا أن تتنبـأ  ،إلـى أن المنظمـةویشیر كوتلر في هذا الصـدد  .مستوى السلع والخدمات

لـــذلك  ،حتـــى لا تكـــون مختلفــة عـــن بقیـــة المنظمـــات ،مــن تطـــور تكنولـــوجي بهـــا بكــل مـــا یحـــیط

  :ع معلومات حولجمتأن  علیها

  .التكنولوجي على المجتمع عامة الأثرد یتحد –

  .وتحدید أثرها على المنظمة ،هاواتجاهاتد قوة المتغیرات التكنولوجیة یتحد –

  .بما یناسب هذه التطورات التكنولوجیة ،ـ توجیه الاستراتیجیات

مـع واسـتیعابه فتحدید أثـر التطـورات التكنولوجیـة علـى المجتمـع لمعرفـة مـدى تقبـل المجت   

 ،یؤدي إلى تغییر الأنماط الاستهلاكیة لأفراد أي مجتمع وإن تـأثیر التكنولوجیـا ،لهذه التطورات

  )1(:ليـی ن الاعتبار ماـا بعیـة إذا أخذنـخاص ،یاةـة مرافق الحـس كافـیمتد لیم

  .وبالتالي طرح منتجات جدیدة ،تعمل التكنولوجیا على إنشاء صناعات جدیدة –

  .ناحیة الكم والنوعجراء تغیرات جذریة في مزیج المنتجات من  لتكنولوجیا على إاتعمل  –

  .ات القائمةـة على المنتجـى إجراء تعدیلات متعددة وواسعـعل ،رارـتعمل التكنولوجیا باستم  -

  الخ ...، طرق التوزیع والبیع،التكلفةانعكاسات استخدام التكنولوجیا على وسائل الإنتاج،  –

                                                 
 .44، صالمرجع السابقعبیدات،  محمد )1(
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 یهیــــئ ،ســــبق، یمكــــن القــــول أن تحلیــــل المتغیــــرات البیئیــــة التكنولوجیــــة لــــى مــــاإ ةإضــــاف  

فــــي خصــــائص التجهیــــزات الآلیــــة،  الحاصــــلةللمنظمــــة افتراضــــات وتوقعــــات بشــــأن المتغیــــرات 

فقـــد تظهـــر منتجـــات جدیـــدة تخلـــق الطلـــب علـــى منتجـــات . وتصـــمیم المنـــتج أو خطـــوط المنـــتج

الفیـدیو التـي خلقـت طلبـا علـى شـرائط الفیـدیو، أخرى مكملة، وعلـى سـبیل المثـال ظهـور أجهـزة 

  .صمیم استراتیجیات للنموإذن تؤثر هذه التوقعات على ت

توقعــات بشــأن تكلفــة الإنتــاج وســبل وتكلفــة مراقبــة  ،كمــا یهیــئ تحلیــل البیئــة التكنولوجیــة  

فضلا عـن توقعـات بشـأن آثـار التحالفـات التكنولوجیـة بـین شـركات صـناعیة . الجودة والصیانة

  .تعاونة بنفس الصناعة التي تنتمي إلیها المنظمةم

  :ةـالثقافیالبیئة  – 3 

من القوى التي تؤثر علـى القـیم  ،تتألف البیئة الثقافیة من المنظمات الاجتماعیة وغیرها  

فالناس یعیشون فـي مجتمـع خـاص ...وعلى الوعي والأولیات والسلوكیات الأساسیةالاجتماعیة 

م وقیمهم الأساسیة ویحـدد علاقـتهم بـین بعضـهم الـبعض ومـع العـالم یساعد في تكوین معتقداته

یزات الثقافیة لمجتمـع مـا تـؤثر علـى صـنع القـرارات التسـویقیة وعلـى المسـوقین أن مفالم. الآخر

یكونــوا مــدركین لهــذه التــأثیرات وكیفیــة تغیــر هــذه القــوى عبــر المجتمعــات ضــمن الأســواق التــي 

   )1(.تعمل بها الشركة

العمـوم، هنـاك نـوعین مـن القــیم والعـادات السـائدة فـي المجتمـع ویجـب علــى  وعلـى وجـه  

مدیري التسویق الأخذ بعـین الاعتبـار بهـا أثنـاء عملیـة الإعـداد للإسـتراتیجیة التسـویقیة، ویتمثـل 

  )2(:من القیم في نهذین النوعی

  :قیم ثقافیة راسخة صعبة التغییر –

بأن هذه القیم والعادات هي قـیم وعـادات أصـیلة، لا  والمقصود بها أنه یوجد اعتقاد سائد      

وكمـــا هـــو معـــروف فـــإن القـــیم الراســـخة فـــي حالـــة . یمكـــن الخـــروج عنهـــا مهمـــا كانـــت الأســـباب

حـــدوث أي تغییـــر فـــي أحـــد مفاصـــلها یصـــاحبه معارضـــة قویـــة، والسیاســـة التســـویقیة الناجحـــة 

                                                 
 .67رضوان محمد العمر، المرجع السابق، ص   )1(
 .64محمود جاسم الصمیدعي، استراتیجیات التسویق، مدخل كمي وتحلیلي، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، بدون تاریخ،   )2(
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إذا مــا اســتطاعت الــدخول إلــى والفعالــة تلعــب دورا مهمــا فــي إحــداث تغییــر فــي القــیم الراســخة 

    . عقول الأفراد

  : ـ قیم غیر راسخة

التســـویقیة المختلفـــة  الأنشـــطةالـــذي یخـــدم تنفیـــذ  لبالشـــكوهـــذه مـــن الســـهل جـــدا تغییرهـــا   

  .وصولا إلى تحقیق الأهداف المنشودة

ت البیئـــــة الثقافیـــــة یهـــــيء افتراضـــــات متغیـــــران تحلیـــــل إذن وممـــــا ســـــبق یمكـــــن القـــــول أ

قـــیم واتجاهـــات وأذواق العمـــلاء باعتبارهـــا مـــؤثرة علـــى حجـــم الطلـــب وتصـــمیم وتوقعـــات بشـــأن 

وكـــذلك بشـــأن المـــؤثرات الإعلامیـــة علـــى اتجاهـــات العمـــلاء وســـلوكیاتهم . المنـــتج أو المنتجـــات

إضافة إلى تحدید قیم واتجاهات العـاملین بالمنظمـة كرؤسـاء ومنفـذین، وقـیم . الشرائیة والغذائیة

  .موزعینواتجاهات الموردین، وال

  :مغرافیةیالبیئة الد – 4

كحجـم  بینهـا،فیمـا جموعة المؤشرات التـي تـرتبط مهذه البیئة بالحركة السكانیة و  تتعلق 

إن التركیـــب . الـــخ...الســـكان، وكثـــافتهم وتـــوزیعهم الجغرافـــي وأعمـــارهم والمهنـــة التـــي یشـــغلونها

. ط والبــرامج التســویقیةالســكاني والتغیــرات التــي تحــدث فیــه تلعــب دورا هامــا فــي صــیاغة الخطــ

فالمتغیر الذي یحـدث فـي هیكـل السـكان مـن ناحیـة العـدد والأنمـاط الحیاتیـة یـنعكس علـى واقـع 

  .عمل المنظمة

إن هذه المتغیرات تتطلب من المنظمـة معرفتهـا بدقـة، وتحدیـد قائمـة بـالمیول والتحـولات        

أن تمـــس الخطـــط والبـــرامج التســـویقیة الدیموغرافیـــة والتغیـــرات المحتملـــة وتأثیراتهـــا التـــي ممكـــن 

ا كأســـالیب ـوكمـــا هـــو معـــروف أن لكـــل فئـــة مـــن الســـكان نمطـــا خاصـــا للتعامـــل معهـــ. المختلفـــة

ي یجـب الاهتمـام ـل التــوامــن حیـث العـها ومــالتوزیع والتجهیـز ونوعیـة المنتجـات التـي یستهلكونـ

  .اـبه

قـــــوم المؤسســـــة بجمـــــع یـــــتم عـــــرض أهـــــم عوامـــــل البیئــــة الدیمغرافیـــــة التـــــي ت يوفیمــــا یلـــــ

  )1(:المعلومات عنها

  .خلیط عمر السكان من حیث توزیع فئات الأعمار في المجتمع -

                                                 
 .40-39، المرجع السابقتوفیق،  ناجي المعلا، رائف )1(
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   .العادات والتقالیدالخلیط السكاني من حیث  -

  .والأكادیمیة كالتحصیل العلمي المستویات الثقافیة -

  .المستویات الوظیفیة المهنیة -

  ).ذكور، إناث(نوعیة السكان  -

  .الخ...كانيالنمو الس -

  

  :البیئة الطبیعة -5

تؤثر العوامل الطبیعیة بشكل كبیر على أنشـطة وبـرامج إدارة التسـویق، حیـث تنـتج هـذه   

العوامـل الطبیعیــة مــن الـنقص المســتمر فــي المـواد الخــام وزیــادة تكـالیف الطاقــة، وتــدخل الدولــة 

وتقـــدیمها بشـــكل یضـــمن واســـتمراریتها فـــي إدارة المصـــادر الطبیعیـــة للمحافظـــة علـــى دیمومتهـــا 

  .رفاهیة المواطنین

فتــوفر المصــادر الطبیعیــة كــالأرض، والمــاء، والمعــادن، تــؤثر بشــكل كبیــر فــي الاقتصــاد       

فالعوامـــــل الطبیعـــــة فـــــي البیئـــــة التســـــویقیة تشـــــمل . والمنظمـــــات التســـــویقیة وحتـــــى المســـــتهلكین

تـؤثر سـلبا أو  والبـراكین والتـي المصادر الطبیعیة، وأحوال الطقس والحوادث الجغرافیة كـالزلازل

  )1(.على المنظمات إیجابا

  :القانونیةالسیاسیة و البیئة  – 6

ـــــة السیاســـــیة،  ـــــي الاســـــتقرار السیاســـــي أو عدمـــــه، فلســـــفة الدول ـــــل هـــــذه العوامـــــل ف تتمث

الممارســات السیاســیة، القــوانین والتشــریعات التــي وضــعت لحمایــة المســتهلك والمجتمــع بشــكل 

شـركات ببعضـها، مثـل قـانون حمایـة المسـتهلك، قـوانین التجـارة الخارجیـة، عام وتنظیم علاقة ال

  .الخ...قوانین حمایة المستهلك

ل تعمـــل بمعـــزل عـــن البیئـــة السیاســـیة فـــالفقرات التـــي ككـــویمكـــن القـــول أن المنظمـــات   

وكـذلك القـوانین التـي تصـدرها قــد . علـى عملهـا إیجابـاتتخـذها القیـادات السیاسـیة تـؤثر سـلبا أو 

ــــدة أو التوســــع فــــي تعــــو  ق المنظمــــات فــــي أعمالهــــا وقــــد تســــهل وتشــــجع إنشــــاء منظمــــات جدی

  .المنظمات القائمة

                                                 
 .73،المرجع السابق، ص "مفاهیم معاصرة"التسویق نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد،  )1(



ــل  ـــالفص ــث ـــــــــــــــــــــــ  الثال
لرقابة على استخدام بحوث التسویق كأداة للتخطیط وا

 النشاط التسویقي
 

 
 

161

وعلـــى مـــدیري التســـویق أن یكونـــوا علـــى معرفـــة جیـــدة لهـــا لأنهـــا تـــؤثر علـــى الفعالیـــات   

فـــي هـــذه العوامـــل لأنهـــا قـــد تتـــیح فرصـــا  التســـویقیة، ویجـــب علـــیهم متابعـــة التغیـــرات المحتملـــة

  )2(.لاستفادة منها أو مخاطر تسویقیة یمكن تجنبهاتسویقیة یمكن ا

مــن خــلال مــا ســبق یمكــن القــول أن تحلیــل البیئــة الكلیــة للمنظمــة یعــد ضــرورة وأســاس   

للتخطـــیط الاســـتراتیجي، لأنـــه یســـاعد علـــى تحلیـــل نقـــاط القـــوة والضـــعف، والفـــرص والتهدیـــدات 

ویمكـن أن یـؤدي هـذا . المنافسـیندوریا، ویشمل هذا التحلیل رصدا وتقییما لاتجاهات العملاء و 

فــي رســالة المنظمــة أو فــي أحــد أو بعــض أنشــطتها، أو فــي اســتراتیجیاتها، التحلیــل إلــى تغییــر 

  .فیؤدي لتعزیز الإستراتیجیة القائمة أو الإبقاء على نفس الرسالة والإستراتیجیة كما هي

یم الفـرص یـتق مـنظمـة بیئـة الداخلیـة والخارجیـة للمنالوتتیح الخطوات المرتبطـة بمتابعـة   

تســتفید مــن منظمــة نفســها فــي مركــز فریــد یجعلهــا، فالفرصــة تتواجــد عنــدما تجــد ال .والتهدیــدات

وتسـاعد المعلومـات المتولــدة عـن تحلیـل الفرصــة  للتعامـل معــه،ظـرف خـاص تكـون فــي مؤهلـة 

كمــا . أو قطاعــات ســوق متعــددة تلــلإدارة لتحدیــد وســائل زیــادة المبیعــات والأربــاح فــي تقســیما

   .ج مطور أو أكثرـد أو منتـأو تقدیم منتج جدی متساعدها على تقییم جدوى تقوی

تحلیــل التهدیــد أو القیــد، ویشــمل التحلیــل  مــنكمــا یســاعد تحلیــل البیئــة الكلیــة للمنظمــة   

 تالتهدیـداوقـد تـأتي . وتحدیـد التهدیـدات فـي البیئـة الخارجیـة للمنظمـة ،هذا عملیة رصد وتقیـیم

مـــن . العالمیـــة أو الإقلیمیـــةبیئیـــة خارجیـــة، فقـــد تـــأتي مـــن البیئـــة المحلیـــة أو مـــن عـــدة مصـــادر 

والتهدیــد هــو تغیــر خــارجي . الــخ...متغیراتهــا الاقتصــادیة أو السیاســیة أو التشــریعیة أو الثقافیــة

. یمیــل لأن یكــون طویــل الأجــل مــع غیــاب أو تواضــع قــدرات أو تحركــات فاعلــة للتعامــل معــه

  . واضع المركز السوقي للمنظمةیؤدي لتضاؤل وت وهو ما

منظمة ككل عن بعـض المواقـف وفـق مـاهي موضـحة فـي ویسفر تحلیل الإدارة لبیئة ال   

  :الموالین (35)و (34)الشكلین رقم

  

  

  

                                                 
 .28، ص المرجع السابقنعیم العبد عاشور، رشید نمر عودة،  )2(
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  كمحصلة لتحلیل بیئة المنظمة مصفوفة المواقف المحتملة :(34)رقمالشكل 

  

  

  

  

  

  

  

، ر، بدون تاریخ،ـق، مصـري، إدارة فن التسویـأحمد سید مصطفى، محي الدین الأزه :المصدر

  .88ص

  

البیئیــة أن  تمــد المخطــط التســویقي الاســتراتیجي وهــو یرصــد المتغیــراتویفتــرض أن یع  

 لیصــنف الفــرص والقیــود ویرتبهــا وفقــا لأعلاهــا أهمیــة وحاجــة للمواجهــة الســریعة، وذلــك كالمثــا

  :التالي

  

  كمحصلة لتحلیل بیئة المنظمةمصفوفة المواقف المحتملة  :(35)الشكل رقم

  

 فرص متاحة

 فرص متاحة

 تھدیدات متوقعة

 تھدیدات متوقعة

 نقاط قوة بالمنظمة

 نقاط ضعف

 نقاط قوة

 نقاط ضعف

 مع

 مع

 مع

 مع

 القیود الفرص الأولویات

 :أولویة أولى

 :أولویة ثانیة

 أعلى الفرص جاذبیة

 فرصة متوسطة الجاذبیة

 القیود خطورة أعلى

 قید متوسط الخطورة
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  .89، صالمرجع نفسه :المصدر

یشكل المخطط فـرق عمـل، بحیـث یخـتص كـل فریـق بتصـمیم خطـة  أنكما أن یفترض   

مـع  أومـع فرصـة أخـرى  لبالتعامـآخر معنیـا  فریق وفي نفس الوقت یكون ،للتعامل مع فرصة

خاصـــة تختلـــف عـــن تلـــك  اتیجیةإســـتر وهكـــذا، ویتطلـــب كـــل مـــن هـــذه المواقـــف تصـــمیم  ...قیـــد 

  .المنظمة على موقف آخر وأشرفتاللازمة إذا تغیر الموقف 

ویفتــرض أن تكــون عملیــة تحلیــل البیئــة، علــى النحــو الســابق دوریــة مســتمرة، ذلــك لأن   

هذه البیئـة المحیطـة بـالأداء الإداري والمتفاعلـة معـه، تتغیـر بسـرعة ومـن ثـم تحتـاج إلـى تحلیـل 

طویلــة الأجــل فــي ضــوء  الأهــدافمــن ناحیــة أخــرى، یجـب أن تصــاغ  منــتظموتشـخیص بشــكل 

لیـل وتقیـیم عناصـر حلت ما یتوقع أن تكـون علیـه مـوارد المنظمـة ومـا یتیسـر مـن تنبـؤات، كنـاتج

الإدارة  وتقــدیراتأهــداف  ققــویح التأكــدأن یقلــل مــن عوامــل عــدم  نالبیئــة الخارجیــة وهــذا یمكــ

  .العلیا ومدیري أنشطة التسویق

   بحوث النمط الاستهلاكي: الثاني المطلب

هلاكیة یهــدف التســـویق أساســا إلـــى خدمــة المســـتهلكین وتلبیــة حاجـــاتهم ورغبــاتهم الاســـت  

بدا أن ینبع مـن حقیقـة أن المسـتهلك هـو  هنا فإن أي جهد تسویقي لا الحالیة والمستقبلیة، ومن

ي للمستوى الـذي یكـون عنـده للنظام التسویقي في المؤسسة والمحدد الرئیس الإستراتیجیةالركیزة 

تســـتند إلیـــه مهمـــة التخطـــیط  اولهـــذا لمـــ. ةومـــدركا للحاجـــات الاســـتهلاكیمـــدیر التســـویق عارفـــا 

سـواء كـانوا مسـتهلكین (للسیاسات التسویقیة من التعرف على مسـتهلكي السـلعة المـراد تسـویقها 

والأهـم . والاجتماعیـة) السـكانیة(الدیموغرافیـة  وتـركیبتهممن حیث أعدادهم ) حالیین أو مرتقبین

  .ؤلاء المستهلكینـة لهـلاكیـاط الاستهـبد من التعرف على الأنم من هذا كله لا
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التسـویق أن تـدرس سـلوك هـؤلاء المسـتهلكین  إدارةوضمن هذا السیاق یكون من واجـب   

فكــل هــذه المعلومــات تعتبــر ضــرورة للتخطــیط التســویقي . الشــراء إلــىومــا یــدفعهم  مومحــدداته

  .فـل وأقل التكالیـسن الوسائــدافها بأحـالذي یمكن الإدارة من تحقیق أه الفعال

لأهمیــة الــنمط الاســتهلاكي للســوق المســتهدف، تقــوم بحــوث  مــن هــذا الإدراكوانطلاقــا   

فـإذا . ومحدداتـهعـن ذلـك الـنمط الاسـتهلاكي  بدور فعال في توفیر المعلومات اللازمةالتسویق 

ن أیـــدي الإدارة فـــإن ذلـــك سیســـاعد علـــى ترشـــید عملیـــة اتخـــاذ ـبیـــات ـذه المعلومــــرت هــــا توفــــمـــ

  .القرار

وتجدر الإشارة إلـى ضـرورة تـوفیر الاسـتمراریة فـي إجـراء مثـل هـذه البحـوث وذلـك نظـرا   

ـــوجي ومـــا أحدثـــه مـــن  للتطـــور المتســـارع فـــي تلـــك الأنمـــاط الاســـتهلاكیة نتیجـــة للتطـــور التكنول

فــــراد انعكســــت علــــى طبیعــــة وخصــــائص أنمــــاطهم تغیــــرات أساســــیة فــــي الأنمــــاط المعیشــــیة للأ

  . الاستهلاكیة

تطـــرق فـــي هـــذا المطلـــب إلـــى مفهـــوم ســـلوك نق ســـنحاول أن ســـب ومـــن خـــلال مـــالهـــذا   

  :الاستهلاكيالمستهلك، ومن ثم نعرض أهم البحوث التي تخص النمط 

  :سلوك المستهلك مفهوم –أولا 

  :لتي تناولت سلوك المستهلكاستنادا إلى ما تقدم سنحاول إیجاز أهم التعریفات ا  

الأفعـال والتصـرفات المباشـرة للأفـراد مــن "بأنــه  المسـتهلك سـلوك   ANGELأنجـلف یعـر  –أ 

   .)1("، ویتضمن إجراءات اتخاذ قرار شراء)سلعة أو خدمة(أجل الحصول على منتج 

ذلــك التصــرف الــذي یبــرزه المســتهلك فــي البحــث عــن " كمــا یعــرف ســلوك المســتهلك بأنــه  -ب

اســتخدام الســلع والخــدمات والأفكــار أو الخبــرات التــي یتوقــع أنهــا ستشــبع رغباتــه أو  أوراء وشــ

  . )2("حاجاته وحسب الإمكانیات الشرائیة المتاحة

 مجموعـة مـن الإجـراءات التـي لا" سلوك المستهلك بأنـه  Ougust أوجستف كذلك یعر  – ج

  .)3("ند اتخذ قرار الشراءیمكن مشاهدتها باستمرار وإنما یكون التعبیر عنها فقط ع

                                                 
)1(   Angel James, David T. Kollat and Roger.D. Black Research in Consumer Behavior, 2nd Ed, Hall B ET W, 

1975, P. 6-7. 
  .70ص المرجع السابق، شفیق إبراهیم حداد، ، أساسیات التسویق،، نظام موسى سویدان )2(
  .57المرجع السابق، ص ،"مفاهیم وأسس" محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، إدارة التسویق )3(



ــل  ـــالفص ــث ـــــــــــــــــــــــ  الثال
لرقابة على استخدام بحوث التسویق كأداة للتخطیط وا

 النشاط التسویقي
 

 
 

165

ــا كمــا عرفــت -د  التــي  والأفعــالمجموعــة التصــرفات " ســلوك المســتهلك بأنــه  Molina مولین

  .)4("تخطیط وشراء المنتج ومن ثم استهلاكه فيیسلكها الأفراد 

یتضــح مــن خــلال هــذا التعریــف أن هنالــك تأكیــد علــى عملیــة التخطــیط مــن أجــل اتخــاذ   

خطــیط یســتند علــى جــانبین مهمــین همــا الخبــرات الســابقة للفــرد والتــي قــرار الشــراء وأن هــذا الت

تتعلــق بـــالمنتج نفســـه والمنتجـــات المنافســـة والبدیلــة ورد فعـــل المســـتهلك بعـــد الاســـتهلاك ومـــدى 

مســــتوى  ىاســــتنادا إلــــوذلــــك  اســــتعداد المســــتهلك للاســــتمرار بشــــراء المنــــتج أو عــــدم الاســــتمرار

والجانب الآخر هـو سـعي المسـتهلك إلـى جمـع . المنتجوالرضا الذي یحصل علیه من  الإشباع

وبشكل مستمر من أجل التوصل إلى قـرار شـراء مناسـب یحقـق مـن خلالـه الإشـباع  المعلومات

   .والرضا اللازم لحاجاته ورغباته

الأفـراد  اتصـرفات التـي یتبعهـیمثـل ال"بـأن سـلوك المسـتهلك  Hawardهـاوارد ى كذلك یـر  -هـ 

على السلع والخدمات الاقتصادیة واسـتعمالها بمـا فـي ذلـك الإجـراءات  مباشرة للحصولبصورة 

 .)1("التي تسبق هذه التصرفات وتحددها

  )2(:ق یمكن القول أنـن خلال ما سبـم  

والعوامــل الخارجیــة ) النفســیة(ســلوك المســتهلك یكــون ناتجــا عــن تفــاعلات العوامــل الداخلیــة  -

  ...).الاجتماعیة والاقتصادیة(

  .لمستهلك ما هو إلا تصرف یقوم به الفرد لشراء منتج ماسلوك ا -

مـــن أجـــل الحصـــول علـــى منـــتج معـــین فـــإن علـــى المســـتهلك القیـــام بعملیـــة الاختیـــار مـــابین  -

  .البدائل المطروحة

  .یشعر بأنه حاجة إلى المعلومات ،من اتخاذ قرار الشراءالفرد من أجل أن یتمكن  -

ها وانتقاء الملائم منها وفـق قدراتـه علـى الانتقـاء والتحلیـل یقوم الفرد بجمع المعلومات وتحلیل -

  .قرار الشراء باتخاذومن ثم یقوم 

  .إن قرار الشراء یتضمن الكثیر من المخاطرة وعدم التأكد خاصة لبعض المنتجات -

                                                 
 )4( Molina N., L’Analyse du Comportement d’auto-Médication, thèse du doctorat en sciences de gestion 

Université de Clermont Ferrand, France, 1990, P. 39-41.          
)1( Howard J. and Sheth, The Theory of Buyer behaviour perspective in consumer bahaviour, SCOTT, Foresman 

and Co, 1973, P. 12-13. 
  .175، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، بدون تاریخ، ص م صمیدعي، مدخل  التسویق المتقدمحمود جاسم )2(
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تعد عملیة الشراء هي النتیجة النهائیـة لكافـة الإجـراءات التـي یقـوم بهـا الفـرد والمتعلقـة بقـرار  -

  .شراءال

  .إن المستهلك یبحث عن المنتج بهدف إشباع حاجاته ورغباته -

ومرضــیا  ایقــوم المســتهلك بتقیــیم قــرار الشــراء المتخــذ ویقــرر فیمــا إذا كــان هــذا القــرار صــائب -

 اأمـف یقـوم بتكـرار مثـل هـذا القـرار، و كـذلك فإنـه سـ الأمـروحقق له الرضا والإشباع، فإذا كان 

 ،الإشباع والرضا المطلـوب فإنـه سـوف لا یكـرر مثـل هـذا القـرار إذا كان عكس ذلك ولم یحقق

  .رـاعده على اتخاذ قرار شراء آخـدة تسـات جدیـن معلومـث عـوم بالبحـبل إنه سوف یق

  :سلوك المستهلك لتحلیل كأداةبحوث التسویق  استخدام –ثانیا 

لأنهـا تمكـن  أدوات التخطـیط التسـویقي أهـمتعتبر بحـوث تحلیـل الـنمط الاسـتهلاكي مـن 

  )1(:إدارة التسویق من تحقیق المزایا التالیة

تمكــین إدارة التســویق مــن معرفــة معــدلات البیــع مــن منتجــات معینــة عنــد كــل مســتوى مــن  -أ 

إن هـذه المعرفــة ستســاعد الإدارة فــي ). الــخ...تــاجر الجملـة، تــاجر التجزئــة،(مسـتویات التوزیــع 

التـوزیعي عي، وبالتالي تحقیق التوازن بـین النشـاط التعرف على الموقف الخاص بالنشاط التوزی

والنشــــاط الإنتــــاجي، بحیـــــث تحــــاول الإدارة تخطـــــیط العملیــــات الإنتاجیــــة بشـــــكل یتناســــب مـــــع 

معــدلات التوزیــع فــي الســوق، ومــن شــأن ذلــك أن یحقــق میــزة رئیســیة، هــي ضــمان عــدم وجــود 

ول علــى معلومــات خاصــة تراكمــات ســلعیة ســواء كانــت لــدى المنــتج أو منفــذ التوزیــع، فالحصــ

بمعــدلات التــدفق الســلعي مــن خــلال منافــذ التوزیــع المختلفــة مــن شــأنه أن یســاعد فــي عملیــات 

  .تخطیط الإنتاج والمبیعات

ـــــوفیر المعلومـــــات اللازمـــــة لاتخـــــاذ قـــــرارات  -ب  ـــــى ت ـــــنمط الاســـــتهلاكي عل ـــــل ال یســـــاعد تحلی

فـإن بحـوث الـنمط الاسـتهلاكي  تتعلق بتخطیط الجهد التسـویقي، فعلـى سـبیل المثـال إستراتیجیة

فیمـــا یتعلـــق باختیـــار الوســـیلة الترویجیـــة المناســـبة، فـــإذا عرفنـــا أن یمكـــن أن تشـــكل أداة فعالـــة 

جمهور المستهلكین المستهدف یمیل إلى مشاهدة التلفاز بمعـدل أكبـر مـن الرادیـو، فإنـه یصـبح 

  .الرادیو رسالتنا الإعلانیة في التلفاز بدلا من بمكان أن نثبت الأهمیةمن 

  . العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك (36) یعرض الشكل رقمیلي  وفیما  

                                                 
  .230 -229، ص المرجع السابقناجي المعلا،  )1(
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  العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك): 36(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  Environmentالبیئة 
  Economicالاقتصادیة          

        
  Technolgicalالتكنولوجیة

  Politicalالسیاسیة 
 Culturalالثقافیة 

ناصر المزیج ع
  التسویقي
  ـ المنتج

Product 
   

  ـ التسعیر
Price  
ـالترویج

Promotion  
ـالتوزیع

Distribution 

ـ خصائص 
المشتري 
  الدیمغرافیة

Demographic  
  ـ الموضعیة

Situational  
  ـ النفسیة

Psychological  
  ـ الاجتماعیة

Social 

  تفاعلیة تبادلیة
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علــــي القــــرم،   إیهــــابحمیــــد الطــــائي، محمــــود جاســــم الصــــمیدعي، بشــــیر العــــلاق،   :المصــــدر

التوزیـع، عمـان، ار البازوري العلمیـة للنشـر و د، "مدخل شامل"ث الأسس العلمیة للتسویق الحدی

  .135ص ، 2006الأردن، 

  

   :المجموعة الأولى -أ

: عناصــــر المــــزیج التســــویقي الأربعــــة وهــــيوالتــــي تتضــــمن  التســــویقیة لل العوامـــــوتشمــــ       

ي المطلــب ـفــیل ـرق إلیهــا بنــوع مــن التفصـــوســوف نتطــ...ع،ـج، والتوزیـــیر الترویـــج، التسعـــالمنتــ

  .الموالي

  :ـ المجموعة الثانیة ب

وهــي تشــمل مجموعــة العوامــل البیئیــة والمتمثلــة فــي العوامــل الاقتصــادیة، والتكنولوجیــة   

 .والسیاسیة، والثقافیة والتي سبق وتكلمنا عنها في المطلب الأول من هذا المبحث

  :ي تشملـوه: ـ المجموعة الثالثة ج

  .العوامل الدیموغرافیة -     

  العوامل النفسیة -     

    :الدیموغرافیة لالعوام -1

  .مثل العمر، الجنس، المهنة، وغیرها والتي سبق التطرق إلیها في المطلب السابق  

  :ةــالعوامل النفسیـ  2

هـــي تلـــك العوامـــل المتعلقـــة بالمســـتهلك فـــي حـــد ذاتـــه، وهـــي مجموعـــة مـــن العوامـــل و   

وعـــة ، وتكـــون علـــى العمـــوم مـــؤثرات فردیـــة، ورغـــم تتفاعـــل معـــا وتـــؤثر فیـــه، وهـــي عدیـــدة ومتن

صــعوبة قیاســها وتحدیــدها ، واختلافهــا مــن مســتهلك لآخــر كونهــا مرتبطــة بالجانــب النفســي إلا 
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إلــى العناصــر  ةـیـــل النفسـالعوامــ سمــــوك المســتهلك، وتنقـى سلـــأنهــا تعتبــر مــن أهــم المــؤثرات علــ

  :ةــــالتالی

                 )1( :جات والدوافعاالح -

یمكـــن تعربـــف الـــدوافع بأنهـــا القـــوة المحركـــة الكامنـــة فـــي الأفـــراد والتـــي تـــدفعهم للســـلوك 

باتجـــاه معـــین وتتولـــد هـــذه القـــوة الدافعـــة نتیجـــة تلاقـــي المنبهـــات التـــي یتعـــرض لهـــا الأفـــراد مـــع 

التـــي تـــدفعهم إلـــى إجـــراء كافـــة  الحاجـــات الكامنـــة لـــدیهم والتـــي تـــؤدي إلـــى حـــالات مـــن التـــوتر

  .دفة إلى إشباع حاجات الأفراد التي تتطلب إشباعاالمحاولات الها

الكشـف عـن الـدوافع أو الحـوافز الكامنـة وراء مختلـف  إلـىوتهدف أبحـاث الـدوافع عـادة   

كمــا تهــدف هــذه الأبحــاث . الأنمــاط الســلوكیة للأفــراد وذلــك باســتخدام أســالیب البحــث النــوعي

وري والمحركــة للســلوك المبــرز مــن الدافعیــة لكشــف الأســباب الدفینــة فــي منطقــة اللاوعــي الشــع

ومـن الأمثلـة علـى هـذه الأسـالیب المقـابلات . قبل الأفراد هنا وهنـاك أو فـي هـذا الوقـت أو ذاك

المعمقة وجماعات التركیز والطرق الإسقاطیة الهادفة إلى تحلیل وكشف الأبعاد الأساسیة لهـذا 

  .السلوك أو ذاك وأسبابه

تطویر بعض الأفكار الواقعیـة للحمـلات الترویجیـة وعموما، تستخدم أبحاث الدوافع في 

إلى منطقة الإحساس الـواعي لـدى المسـتهلكین، وذلـك مـن خـلال  لو والإعلانیة من خلال الدخ

إثــارة الحاجــات الكامنــة إیجابــا وأســالیب مختلفــة تقتضــیها خصــائص المســتهلكین فــي الأســواق 

  .المستهدفة

ماركــة ســلعیة جدیــدة مــن خــلال التعــرف كمــا تســتخدم أبحــاث الــدوافع أیضــا فــي تطــویر   

تصــامیم متنكــرة لإعلانــات  أوعلــى ردود فعــل المســتهلكین لأیــة أفكــار جدیــدة لماركــات جدیــدة 

مرئیــة أو مطبوعــة قبــل القیـــام بإنتــاج تلــك الســلع أو القیـــام بــالحملات الترویجیــة وذلــك لتجنـــب 

العلمیـة لدراسـات وأبحـاث  هذه الأبحاث قد تـوفر بعـض الـدلالات والمؤشـرات أنكما . الأخطاء

كبـــر مـــن المســـتهلكین تكـــون ممثلـــة لســـوق ولســـلع تســـویقیة یمكـــن إجرائهـــا علـــى عینـــات أكمیـــة 

  .وخدمات عدیدة

  :ة الشراءنی -

                                                 
 .102،103، 76، ص 1998، دار وائل للنشر، الطبعة الثانیة، عمان، الأردن، "مدخل استراتیجي"محمد عبیدات، سلوك المستهلك  )1(
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تعـرف النیـة السـلوكیة علـى أنهـا المحــدد الحـالي لتصـرف سـلوكي منتظـر، والـذي إذا تــم   

والحقیقــة أن أي ســلوك . بالســلوك قیاســه بشــكل مناســب فإنــه یصــبح أداة دقیقــة وصــالحة للتنبــؤ

إنســاني ینطــوي علــى عملیــة اختیــار مــن بــین مجموعــة بــدائل ســواء اختیــار بإتبــاع ســلوك مــا أو 

ولهــذا فإنــه إذا اســتخدم مقیــاس النیــة كأســاس للتنبــؤ بالســلوك الإنســاني، فإنــه یصــبح . باجتنابــه

لطلــب إلیــه بــأن یحــدد بالإمكــان أن نقــدم للشــخص مجموعــة مــن التصــرفات الســلوكیة البدیلــة وا

  .ومثل هذا الأسلوب یسمى نیة الاختیار. البدیل السلوكي الذي ینوي القیام به

وحتى یمكن التنبؤ بحدوث تصرف سلوكي معین من نیة معقودة فـي هـذا الاتجـاه، فإنـه   

المقیــاس المســتخدم فــي قیــاس النیــة یتفــق ویتطــابق مــع الســلوك  أنمــن الضــروري التأكــد مــن 

فكمـــا هــو الحـــال بالنســبة للســـلوك فــإن النیـــة الســلوكیة یمكـــن أن تتكــون مـــن . م بــهالمنــوي القیـــا

   .مضامین سلوكیة تحدد الوقت الذي یقع فیه السلوك

علــى یجـب  هوبتعمـیم هـذا المنطـق القیاسـي علـى بحـوث التسـویق، فإنـه یمكـن القـول بأنـ  

خضـــع هلك أن یٌ یكـــون بصـــدد التنبـــؤ بتصـــرفات ســـلوكیة محتملـــة للمســـت عنـــدماباحـــث التســـویق 

لعـــدد مـــن الشـــروط  ،الإجابـــة التـــي یحصـــل علیهـــا مـــن المســـتهلك والمنطویـــة علـــى نوایـــا شـــرائیة

  .الأساسیة التي تحدد احتمال تحول هذه النوایا إلى تصرفات سلوكیة حقیقیة

  :وتعتمد العلاقة بین النیة والسلوك على عاملین رئیسین هما  

  .السلوكیة مع السلوك الفعلي تطابق المقیاس المستخدم في قیاس النیة -

  .ثبات النیة المنعقدة مع مرور الزمن وحتى لحظة حدوث التصرف -

إن بحوث النوایا تستخدم في المراحل التي تكون فیها المؤسسة على وشك إدخال منـتج   

جدیــد إلــى الســوق، وتــدخل ضــمن عملیــة الاختبــارات الأولیــة التــي تقــیس فــرص نجــاح أو فشــل 

دما تنوي مؤسسة ما تقدیم منـتج جدیـد إلـى السـوق، فـإن مـن بـین المسـائل التـي هذا المنتج، فعن

للمنـــتج الجدیـــد ومـــدى تـــوفر النیـــة لدیـــه  كالمســـتهلتهـــم الإدارة هـــي التعـــرف علـــى مـــدى قبـــول 

قیــاس نوایــا الشــراء جــزء مــن عملیــة التنبــؤ بالســوق التــي تشــكل مرحلــة لشــرائها، وتعتبــر عملیــة 

د اسـتخدم بـاحثوا التسـویق مقـاییس متعـددة لقیـاس النوایـا الشـرائیة وقـ. أساسیة في دراسـة السـوق

  )1(.والتنبؤ باتجاهات السلوك الاستهلاكي

                                                 
 .239-236ناجي معلا، المرجع السابق، ص  )1(



ــل  ـــالفص ــث ـــــــــــــــــــــــ  الثال
لرقابة على استخدام بحوث التسویق كأداة للتخطیط وا

 النشاط التسویقي
 

 
 

1

  :الإدراك -

 ىویفســر معنــ میــنظو الفــرد، معقــدة یختــار مــن خلالهــا  عملیــة: "نــهأیعــرف الإدراك علــى 

  )2(."بغرض بناء صورة مناسبة لمحیطه النفسي المثیرات،

اتهم الیومیة إلى عدد كبیر من المثیرات التـي تـؤثر علـى إدراكهـم یتعرض الأفراد في حی

وخاصــة المؤسســة، وذلــك بالاعتمــاد  تهم لصــورة العناصــر التــي تحــیط بهــموتســاهم فــي صــیاغ

 .على الحواس الخمسة

وفــــي مجــــال التســــویق، یــــرتبط جمــــع المعلومــــات بــــدوافع وأهــــداف الموضــــوع، وتعتمــــد 

ویـــــتم جمـــــع المعلومـــــات ســـــواء مـــــن مصـــــادر . خاصـــــةالحساســـــیة للمعلومـــــات علـــــى أهـــــدافنا ال

، أو مـن مصـادر خارجیـة )حیث یقوم الفرد بالرجوع إلى المعلومات المخزنـة فـي ذاكرتـه(داخلیة

الأوضــــاع  عــــلام،الإ(ة عامــــال، أو مــــن البیئــــة )مــــن خــــلال الرجــــوع إلــــى أشــــخاص خــــارجیین(

ى الرغبــة الفعلیــة للفــرد وتتوقــف الجهــود المبذولــة فــي البحــث عــن المعلومــات علــ...) الحالیــة،

  )1(.بالشراء

  )2(:وتقوم بحوث التسویق بقیاس الإدراك باستخدام عدة طرق نذكر منها

  :منظمةالمرتبة أو غیر الالمقابلات غیر * 

  ىالطــــرق المتبعــــة لقیــــاس الإدراك، وتتضــــمن وصــــف الكیفیــــة التــــي یــــر  أقــــدموهــــي مــــن      

الإجابــة، وتــؤدي إلــى ملاحظــات جدیــدة عــن الشــخص بهــا شــیئا معینــا، وتتمیــز بكونهــا محــدودة 

  . كبر من الجمهورأخدامها على عینة الشيء، بالإضافة إلى إمكانیة است

     :تصنیف المجموعات * 

قــل تكلفــة مــن ســابقتها وســهلة التطبیــق، ومــن خلالهــا یطلــب مــن أتعتبــر هــذه الطریقــة      

ي یرغبونهــا، فقــد تعطـــي الشــخص أو الأشــخاص تمــوین مجموعـــات مــن البیانــات بالطریقــة التـــ

للشــخص مجموعــة مــن الســلع ویطلــب منــه تصــنیفها فــي مجموعــات، تشــترك كــل مجموعــة فــي 

  .خصائص معینة، ولیس في المنتجات الأخرى ما یشبهها 

   :اللفظيمعامل التفضیل  *

                                                 
)2(  René  Y., Darmon Michel Caroche, John V. Pétron,  le Marketing, Fondements et Application, Chenillère,  

MC- Grow-Hill, P. 105.                                                                                                                                                         
  .155رضوان محمود العمر، المرجع السابق، ص )1(
 .125، ص المرجع السابقزكي خلیل المساعد،  )2(
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عـــة مـــن و بتقـــدیم مجمالباحـــث قـــوم یحیـــث  شـــیوعا،كثـــر أدوات قیـــاس الإدراك أمـــن وهـــو 

قصي منه تكون ذات صلة بموضوع البحـث، ویقـوم الباحـث بعمـل عـدد مقاییس الصفات للمست

  : المقاییسویمكن استخدام ثلاثة أنواع من  المرتبة،من المقابلات غیر 

  جیدة أو ردیئة والمستهلك یختار ةالمادة الغذائی: مثل) جید، رديء(مقاییس التقییم.  

  قـــد یوصـــف بأنـــه قـــوي أو المرشـــح السیاســـي  :مثـــل) قـــوي، ضـــعیف( مقـــاییس القـــدرة والقـــوة

  .ضعیف

  ویســتخدم هــذا المقیــاس فــي حالــة دواء أو  ،)فعــال وغیــر فعــال( مقــاییس الفعالیــة والنشــاط

   .علاج ما، بوصفه فعال أو غیر فعال

  

  

  

  :الاتجاهات -

یفسر لنا التوجه السلبي أو الإیجـابي للمسـتهلك الذي الأسلوب " بأنه هو  هلاتجاایعرف    

تقیــــیم ســــلبي أو (هــــو الاســــتعداد لتقیــــیم منــــتج أو علامــــة بطریقــــة أخــــرى بالنســــبة لشــــيء مــــا، و 

 )1(".)إیجابي

میـل أو اسـتعداد ذهنـي ونفسـي للفـرد تنظمـه خبراتـه النفسـیة لصـالح أو "كما یعرف الاتجاه بأنه 

  )2(".دضد نوع معین من الأشیاء أو المواقف أو الموضوعات أو الأفرا

وقــد . مواقــفالتجاهــات و لاهــدف إلــى وصــف اولقــد أجریــت كثیــر مــن الدراســات التــي ت

وقــد تمــت اســتعارة الكثیــر مــن . كانــت علــوم الــنفس والاجتمــاع مجــالات خصــبة لتلــك الدراســات

وخاصــة . الطــرق والأســالیب التــي اســتخدمت فــي تلــك الدراســات فــي مجــال الدراســات التســویقیة

دم بـاحثو التسـویق كـلا وقـد اسـتخ. مـا یتعلـق منهـا ببحـوث سـلوك المسـتهلك ودوافـع الشـراء لدیـه

وقــد واجــه البــاحثین فــي اســتخدامهم لهــذه المقــاییس كثیــرا  مــن . مــن المقــاییس النوعیــة والكمیــة

المشاكل، ورغم ذلك استخدموها بشكل واسع للحصول على بیانـات یسـتطیعون الاعتمـاد علیهـا 

                                                 
)1(  Denis Darpy, Pierre Volle, Le Comportement du Consommateur (concepts et outils) Ed. Dunod, Paris, 2003, 

P. 94                                                                                                                                                    
  .129، صالسابقمرجع الزكي الخلیل المساعد،  )2(
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رة فیمـا یتخـذ في زیادة فرص الاختیار من بین بدائل متعددة، وهو ما یقلـل مـن احتمـال المخـاط

كمـــا اســـتخدمت هـــذه البحـــوث فـــي مجـــال . مـــن قـــرارات تســـویقیة، وخاصـــة فـــي مجـــال التـــرویج

بالشــــراء، الاســــم التجــــاري، اســــم  المتصــــلةالتخطــــیط للسیاســــات الخاصــــة بــــالتوزیع، الخــــدمات 

  .الخ....الماركة

فقــد حظیــت  ،ونظــرا لمــا تنطــوي علیــه الاتجاهــات مــن المضــامین الســلوكیة للمســتهلكین

ســتها باهتمــام كبیــر مــن جانــب بــاحثي التســویق مــن أجــل الوصــول إلــى قــرارات أكثــر رشــدا درا

البحـــوث التـــي تســـتخدم لقیـــاس الاتجاهـــات، الدراســـات الاستقصـــائیة التـــي  أنـــواع نومـــ. وحكمـــة

والحقیقــة أن مثــل هــذا الــنمط مــن . تســتهدف تحلیــل اتجــاه المســتهلك نحــو ماركــة تجاریــة معینــة

التســویق فــي المؤسســة معلومــات عــن الموقــف النســبي لإحــدى الماركــات الدراســات یــوفر لإدارة 

وهــو مــا یعبــر عتــه بــالموقف التنافســـي .التــي تنتجهــا بالمقارنــة مــع الماركــات التجاریــة الأخــرى

ویعتمـــد المـــنهج الـــذي یمكـــن إتباعـــه لإجـــراء مثـــل هـــذه  ،للماركـــة ویطلـــق علیـــه ترتیـــب المكانـــة

التـي تقـع لك للتعـرف علـى الماركـات التجاریـة المختلفـة البحوث على توجیه السؤال إلى المسـته

ضــمن دائــرة معرفتــه وإدراكــه تــم تحدیــد درجــات تفضــیله لكــل منهــا علــى أســاس مجموعــة مـــن 

وباســــتخدام الاستقصــــاءات المتتابعــــة . المعــــاییر التــــي یمكــــن أن تحــــدد الاختیــــار الاســــتهلاكي

  )1(.فةیستطیع تحدید الوقف التنافسي للماركت التجاریة المختل

  :لـدخـال -

یعتبـــر دخـــل الفـــرد مـــن أهـــم العوامـــل المحـــددة للـــنمط الاســـتهلاكي، فبالإضـــافة إلـــى أن   

هم فــي تحدیــد التوقعــات االــدخل یحــدد القــدرة الشــرائیة للمســتهلك وتكــرار عملیــة الشــراء، فإنــه یســ

  .الاستهلاكیة ومستویات الإشباع والرضا فیما یستهلكه من سلع أو خدمات

لنا في هذا الصدد من التفرقة بین الدخل بمفهومه العام  وبین الـدخل المتـاح  هذا ولابدا  

للصـرف وهــو ذلــك الجــزء الــذي یخصصــه المســتهلك لشــراء مــا یحتاجــه مــن الســلع أو الخــدمات 

فالمســتهلك یحــدد أنــواع الســلع والخــدمات التــي سیشــترونها علــى أســاس أفضــلیتها . التــي یریــدها

  . اجات عندهوأولویتها بالنسبة لسلم الح

  :الأسرة -

                                                 
 .242 -241ناجي معلا، المرجع السابق، ص )1(
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تـــربطهم  أكثـــرأو  فـــردینتتكـــون مـــن هـــي تعتبـــر الأســـرة النـــواة الأساســـیة لبنـــاء المجتمـــع و      

وهـي مـن أقـوى مصـادر . لغالـبفـي احـد اویجمعهـم مسـكن و  ،الـخ..…رابطة الدم ، أو الـزواج 

، خاصــة بحیـث تعتبـر قـرارات الشـراء قـرارات مشـتركة ،التـأثیر الاجتمـاعي فـي سـلوك المسـتهلك

بـــین أفـــراد الأســـرة المصـــغرة، ففـــي كثیـــر مـــن الأحیـــان قـــد یشـــتري الفـــرد الســـلعة دون أن یكـــون 

  )2(.ر من العائلةیمستهلكا لها، وذلك بتأث

ویــؤثر أفــراد الأســرة بشــكل قــوي علــى ســلوك المشــتري، فاهتمــام رجــل التســویق ینصــب   

رات الشـــراء، ففـــي بعـــض علـــى قـــرا والأبنـــاءكـــل مـــن الزوجـــة والـــزوج  تـــأثیرعلـــى معرفـــة درجـــة 

ثانیـــة یكـــون الرجـــل هـــو  مجتمعـــاتالمجتمعـــات یكـــون صـــاحب قـــرار الشـــراء هـــو المـــرأة، وفـــي 

صــاحب القـــرار، بینمـــا تتجـــه بعـــض المجتمعـــات إلـــى أن یكـــون قـــرار الشـــراء مشـــتركا، وبصـــورة 

 )3(.ءعملیة الشرا ةـة المنتوج ومرحلـا لنوعیـل واسع تبعـالزوج بشك/ تلف تأثیر الزوجةـعامة یخ

  

 :لجماعات المرجعیةا -

تعتبر الجماعة المرجعیة مجموعة الأفراد الذین یشتركون في معتقـدات وأنمـاط سـلوكیة  

   )1(.معینة یكون لها تأثیر على أفراد آخرین من ناحیة الموقف والقرارات الاستهلاكیة

 ةـات أولیــــــــون جماعــــــــوهـــــــذه الجماعـــــــات المرجعیـــــــة التـــــــي یتـــــــأثر بهـــــــا الفـــــــرد قـــــــد تكـــــــ    

تي ینتمــــي ـیات والنــــوادي الـــــالجمعــــ: لـة مثـــــات ثانویـــــوجماعــــ ،ملـالأصــــدقاء وزمــــلاء العــــ:مثــــل

  )2(.إلیها

تلعـــب الجماعـــات المرجعیـــة دورا جـــد مهـــم فـــي التـــأثیر علـــى ســـلوك المســـتهلكین وتتـــدخل و 

هـذا التـأثیر ویحـاولون  ىمباشرة فـي تحدیـد أنمـاط سـلوكهم، لـذا یهـتم رجـال التسـویق بدراسـة مـد

  )3(:فادة منه، وقد یتعلق هذا التأثیر بالعوامل التالیةالاست

                                                 
)2(  Kotler et Dubois, Marketing Management 10ème édition, Publi-Union, Paris, 2000, P. 200. 

  . 78ص نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، أساسیات التسویق، المرجع السابق، )3(
 .45، ص 2000محمد الباشا، نظمي شحاتة، محمد الجیوسي، مبادئ التسویق، دار الصفاء، عمان، الأردن،  )1(

)2(  Kotler  et Dubois, Marketing Management 10ème  édition, OP–CIT, P. 197. 
  .202 -201، ص 1997حمد الغدیر، رشاد الساعد، سلوك المستهلك، دار زهران للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، أ )3(
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  المسـتهلك  أنظرا لنقص المعلومات المتعلقـة بـالمنتج أو العلامـة یلجـو في كثیر من الحالات

إلـــى الجماعـــات المرجعیـــة، والتـــي ســـتمده بالمعلومـــات وبالتـــالي تســـاعده علـــى اتخـــاذ القـــرار 

معلومات والخبرة فان دور الجماعـة المرجعیـة الشرائي المناسب، أما إذا توفرت للمستهلك ال

 .یتراجع نوعا ما

  كثــر مــن غیرهــا، أیتــأثر ســلوك المســتهلك بالجماعــات المرجعیــة التــي یثــق بهــا والتــي تجذبــه

أو علامــة  منــتجوخاصــة إذا كانــت ذات مركــز قــوي، بحیــث عنــد احتیاجــه لمعلومــات عــن 

 .إلى هذه الجماعة أمعینة یلج

 ســـلع بـــارزة مثـــل الســـیارات، الآلات الكهرومنزلیـــة، : ین مـــن الســـلعیمكـــن التمییـــز بـــین نـــوع

الخ، فالسلع البارزة والتـي تمثـل رمـزا ..قل بروزا كالأغذیة ومساحیق الغسیلأالملابس وسلع 

لوضــع المســتهلك وشخصــیته غالبــا مــا یتــردد كثیــرا فــي اتخــاذ القــرار الشــرائي بخصوصــها ، 

ویراعـي تأثیرهـا علیـه، بینمـا لا تحتـاج السـلع الأقـل لذا یلجا لاستشارة الجماعات المرجعیة، 

بــروزا إلــى كــل هــذا التعقیــد عنــد اتخــاذ قرارهــا الشــرائي، وهــذا مــا یــؤدي إلــى تضــاءل تــأثیر 

 .الجماعات

 وذلـك حسـب  منـتجبالإضافة لما سبق فان تأثیر الجماعات المرجعیة قد یمس العلامـة أو ال

ماعـة المرجعیـة علـى فئـة السـلعة، وفـي حـالات نوعیة المنتج ، ففي حالات یدخل تـأثیر الج

عنـــد شـــراء الملابـــس نهـــتم : أخـــرى فالتـــأثیر یقتصـــر علـــى القـــرارات المتعلقـــة بالعلامـــة فمـــثلا

بینمــا فــي حــالات الأثــاث المنزلــي  بالعلامــة التجاریــة وتكــون الأســاس الأول للقــرار الشــرائي،

  .ن العلامةفي حد ذاته الأساس الأول للاختیار بعیدا ع المنتج فیكون

 :الطبقة الاجتماعیة -

یقصــد بالطبقــات الاجتماعیــة الترتیبــات أو التقســیمات الثابتــة والمرتبــة نســبیا حیــث أن  

 )1(.أعضـــاء الطبقـــة الواحـــدة یشـــتركون فـــي قـــیم واهتمامـــات الضـــمانات والســـلوكیات المتنامیـــة

ا لایعتمــد علــى المجتمعــات تختلــف مــن حیــث تركیــب الطبقــات الاجتماعیــة وتقســیمها وتحدیــدهف

عامــل واحــد فقــط وهــو الــدخل ولكــن یــتم قیاســها بواســطة مجموعــة مــن العوامــل مثــل الوظیفــة، 

  .والمستوى التعلیمي، والدخل، والثروة

                                                 
)1(  Peter J. Paul and Donnely H. James. Marketing Management “Knowledge and Skills, Test Analysis Cases”, 

3rd ed, Richard. D. Jewin in USA, 1992, P. 147. 
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یعنـي أن هنـاك حـدودا فاصـلة ومانعـة بالشـكل الـذي  إن تقسیم المجتمع إلـى طبقـات  لا

س فــإن هــذه الطبقــات لیســت ثابتــة لا یســمح بانتقــال الأفــراد مــا بــین الطبقــات، ولكــن علــى العكــ

  .أي فرد أن ینتقل من طبقة إلى أخرىوصلبة وإن بإمكان 

یهم رجال التسویق هو معرفة الطبقات الاجتماعیة والسمات المشتركة لكل طبقـة  إن ما

والتــي تعنــي اشــتراكهم فــي بعــض الســلوكیات ومنهــا الأنمــاط أو الســلوك الاســتهلاكي الــذي قــد 

هــي وبشــكل عــام فــإن هنــاك ثلاثــة تقســیمات للطبقــات الاجتماعیــة، . یختلــف مــن طبقــة لأخــرى

   . الطبقة العلیا، الطبقة الوسطى، الطبقة الدنیا

  

  

  

  

  

  

  

  لمزیج التسویقيدور بحوث التسویق في التخطیط ل: المطلب الثالث

یمثل المـزیج التسـویقي بحقیقتـه الأداة التنفیذیـة للتسـویق ككـل وهـو جـوهر إسـتراتیجیة 

وبالتــالي فــإن القــرارات المتخــذة فــي مجــال المــزیج التســویقي . المنفــذة فــي الســوق  التســویق

تنصــب أساســا حــول فهــم المنظمــة الــدقیق للســوق المســتهدف، عبــر البحــث الــدقیق والمعمــق 

للخصـــائص والصـــفات التـــي تتمیـــز بهـــا الســـوق المســـتهدف عـــن غیرهـــا مـــن حیـــث البیانـــات 

وبصـفة عامـة یمكـن القـول . الـخ...لمنتج، المنافسةغرافیة، حاجات المشتري، تصمیم او الدیم

بــــأن القـــــرارات المتعلقـــــة بــــالمزیج التســـــویقي لرســـــم وصــــیاغة إســـــتراتیجیة التســـــویق تتضـــــمن 

  :خاصیتین هما

  ):الانسجام(الاتساق  –
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ویقصــد بهــا أن تكــون جمیــع قــرارات المــزیج التســویقي متســقة مــع الإســتراتیجیة الكلیــة  

الإستراتیجیة، وهذا الاتسـاق مـن شـانه أن یجعـل المنظمـة قـادرة  للمنظمة ومع وحدة الأعمال

    .على إنجاز أهدافها على مستویات المنظمة

  :ةـالمرون –

وهــو جعــل المــزیج التســویقي مســتجیب للتغیــرات الحاصــلة فــي حالــة الســوق فــي مجــال  

  . تلبیة حاجات المستهلكین أو أیة تغیرات بیئیة عامة وتسویقیة المنافسة أو

لأهــم  يفیمــا یلــالمــزیج التســویقي، نتطــرق تخطــیط فــي  بحــوث التســویقلتوضــح دور و   

   .المعلومات التي یجمعها عن عناصر المزیج التسویقي بواسطة جهاز بحوث التسویق

  :تطویر المنتجالتخطیط ل -أولا 

یســتهدف التخطــیط لتطــویر المنــتج تحلیــل الفــرص الممكنــة لإدخــال ســلعة جدیــدة ودراســة        

مقومـــات والخصـــائص الأساســـیة لهـــا وتقریـــر احتمـــالات نجـــاح تســـویقها، علیـــه یســـتلزم الأمـــر ال

تـــوفیر المعلومـــات الضـــروریة التـــي تســـهل مهمـــة الإدارة فـــي التحلیـــل لتلـــك الفـــرص نحـــو دراســـة 

ویمكـــن الاســـتعانة بهـــذا الخصـــوص برجـــال البیـــع الـــذین . المقومـــات وتقریـــر احتمـــالات النجـــاح

بشـــكل مباشـــر إذ یمكـــنهم إدراك مـــدى الحاجـــة إلـــى مثـــل هـــذه الســـلعة  یتعـــاملون مـــع المســـتهلك

إلـــى وحـــدة نظـــام ) كمصـــدر لمـــدخلات نظـــام المعلومـــات التســـویقیة(الجدیـــدة وإعـــداد تقـــاریر بهـــا

المعلومــــات التســــویقیة التــــي تقــــوم بتحلیــــل هــــذه التقــــاریر فــــي ضــــوء المعلومــــات المتــــوفرة عــــن 

ذات العلاقة، وأیضا معلومات عن حجم وتركیبـة  المبیعات في الماضي لسلع مشابهة أو السلع

الســوق الحالیــة والتــي فــي ضــوئها یمكــن تحدیــد الخصــائص المرغوبــة للســلعة الجدیــدة أو تركیبــة 

  .السوق لها إلى جانب تقییم قوة السوق وتقریر احتمالات نجاح السلعة 

  :لسعرالتخطیط ل -ثانیا

المتعلقــــة  لیــــل البیانــــاتجمــــع وتح تقــــوم بحــــوث التســــویق بــــالتخطیط للســــعر، عــــن طریــــق   

 یمكن تقسیم العوامل التي تؤثر على قدرة المؤسسـة و حریتهـا عنـدعلى السعر،بالعوامل المؤثرة 

  )1(:ىـتحدید أسعار منتجاتها إل

 :الطلب على المنتج -أ

                                                 
 . 263 -261توفیق محمد عبد المحسن، التسویق وتحدیات التجارة الالكترونیة، المرجع السابق، ص  )1(



ــل  ـــالفص ــث ـــــــــــــــــــــــ  الثال
لرقابة على استخدام بحوث التسویق كأداة للتخطیط وا

 النشاط التسویقي
 

 
 

178

المرحلة الأولى فـي عملیـة التسـعیر هـي التنبـؤ بحجـم الطلـب علـى المنـتج وقـد یكـون  إن    

التي یتم تقـدیمها بصـفة فعلیـة إلـى السـوق مقارنـة بالمنتجـات  تسهلا في حالة المنتجاذلك أمرا 

  . الجدیدة التي لم یتم تقدیمها إلى السوق

تحدیــد الســعر الــذي یتوقعــه : وهنــاك خطــوتین أساســیتین فــي عملیــة التنبــؤ بالطلــب وهمــا    

لمتوقـــع لســـلعة مـــا، هـــو والســـعر ا.الســـوق، وتقـــدیر المبیعـــات عنـــد مســـتویات الأســـعار المختلفـــة

السعر الذي تستحقه هذه السلعة من وجهة نظر المستهلك، كما یجب أن یأخذ في الاعتبـار رد 

فعل الوسطاء في حالة تحدید السـعر، فالوسـطاء لـدیهم القـدرة علـى توزیـع منـتج معـین والتـرویج 

  .له إذا كان السعر مناسبا من وجهة نظرهم

ى المنـــتج إدارة التســـویق مـــن تحدیـــد منحنـــى الطلـــب علـــى كـــذلك یفیـــد تقـــدیر الطلـــب علـــ       

فــإذا كــان الطلــب علــى المنــتج فــي الســوق طلــب . المنــتج الجدیــد وكــذلك مرونــة الطلــب الســعریة

والعكـــس صـــحیح إذا كـــان الطلـــب علـــى . فـــرض ســـعر مـــنخفض الأفضـــلمـــرن فقـــد یكـــون مـــن 

     . المنتج غیر مرن

  : نصیب الشركة من السوق المستهدف -ب

تســـعى الشـــركة إلـــى تحقیقـــه یعتبـــر مـــن المحـــددات  التـــيیب الســـوق المســـتهدف إن نصـــ

فــا لمنشــأة التــي تهــدف إلــى زیــادة نصــیبها , الرئیســیة المــؤثرة فــي تحدیــد ســعر المنــتج أو الخدمــة

تختلـف عـن شـركة ) ، خصـومات اكبـرسـعر مـنخفض(سیاسـة هجومیـة  من السوق قد تلجأ إلى

  . ن السوق ترغب في البقاء على نصیبها الحالي م

ویتأثر نصیب الشركة من السـوق بالطاقـة  الحالیـة  للإنتـاج وسـهولة أو صـعوبة دخـول        

ا كانــت مــن الســوق إذفمــن الخطــأ أن تتطلــع الشــركة إلــى نصــیب أكبــر  ,المنافســون إلــى الســوق

فادا ما تـم فـرض سـعر مـنخفض علـى السـلعة لتوسـیع نطـاق السـوق . طاقتها الإنتاجیة محدودة

ا كانـت إدارة المشـروع لا إذ صبح الشركة غیر قادرة على الوفاء باحتیاجات المسـتهلك أمـافقد ت

إلـــى الســـوق فمـــن  المنافســـینترغـــب فـــي التوســـع فـــي حجـــم أعمالهـــا بســـهولة مـــع توقـــع دخـــول 

.                                                          نســـــــــــــــــــــــــــــــــــــبیا المفضــــــــــــــــــــــــــــــــــــل أن یكــــــــــــــــــــــــــــــــــــون الســــــــــــــــــــــــــــــــــــعر الأولــــــــــــــــــــــــــــــــــــي مرتفعــــــــــــــــــــــــــــــــــــا

  : ردود فعل المنافسین -ج
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إن ردود فعـــل المنافســـین الحالیـــة أو المســـتقبلیة تعتبـــر مـــن العوامـــل الهامـــة التـــي یجـــب    

كبــر فــي الســوق  المربحــة أ.ن أخــذها فــي الحســبان عنــد تحدیــد الســعر، واحتمــال المنافســة یكــو 

  :وقد تأتي المنافسة أیضا من مصادر أخرى هي. والتي یسهل دخولها

  .امامنتج مشابه تم -1

  .وجود بدیل آخر - 2

 .منتجات أخرى یسعى لإیجاد سوق لها لدى المستهلك – 3   

  : القوانین والقرارات الحكومیة -د

حیث تتدخل الدولة في تحدید بعض أسعار السـلع أو تشـجیع البیـع بأسـعار منخفضـة   

 وضع حد أقصى لما یجب أن یكون علیه سعر بعض السلع وذلك لتحقیق أهداف عامـة أو

  .تسعى الدولة إلى تحقیقها من وراء التسعیر

  :فـالتكالی -هـ 

تعتبر التكالیف عاملا محددا للسعر حیث تؤثر على سیاسة الأسـعار المطروحة،وتأخـذ       

  )1(:نـالتكالیف بشكل عام شكلی

هي التكـالیف التـي لا تتغیـر مـع تغیـر حجـم النشـاط فهـي مرتبطـة ببنیـة أو  :التكالیف الثابتة -

ل المؤسســة وبالتــالي فهــي لا تتغیـر عنــدما تبقــى تلــك البنیــة علـى حالهــا ومــن خواصــها أنهــا هیكـ

  .متغیرة بالنسبة للوحدة المنتجة

هي التكالیف التـي تـرتبط مباشـرة بحجـم الإنتـاج ومـن خواصـها أنهـا ثابتـة  :لتكالیف المتغیرةا -

  .بالنسبة  للوحدة المنتجة

محـــــدد بإجمـــــالي متغیـــــرة عنـــــد أي مســـــتوى إنتـــــاج یعبـــــر عـــــن مجمـــــوع التكـــــالیف الثابتـــــة وال

  .التكالیف،أي التكالیف الكلیة

  :العناصر الأخرى للمزیج التسویقي -و  

مــــن منـــتج، وقنـــوات توزیــــع،  الأخـــرىیتـــأثر الســـعر أیضـــا بعناصــــر المـــزیج التســـویقي  

وطــرق تــرویج، فسیاســة التســعیر لمنــتج جدیــد تختلــف عــن سیاســة التســعیر لمنــتج موجــود فعــلا 

والشــركة التــي تبیــع لتــاجر الجملــة او لتـاجر التجزئــة مباشــرة تفــرض ســعرا مختلفــا لكــل . لسـوقبا

                                                 
 .42، ص1992جامعیة، الجزائر، محمد السعید أوكیل، وظائف ونشاطات المؤسسة الصناعیة، دیوان المطبوعات ال )1(
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تجـار التجزئـة نظـرا لقیـام  أسـعارفأسعار البیع لتجار الجملة تكـون منخفضـة نسـبیا عـن . منهما

الأولــى بــبعض الخــدمات الضــروریة للمنــتج، مثــل التخــزین، التــرویج، الائتمــان، أمــا  المجموعــة

تــاجر التجزئــة فیجــب أن یــنعكس ذلــك علــى أســعار والتــرویج تقــع  الإعــلانمســؤولیة  إذا كانــت

  . المنتج لتاجر التجزئة

  :لقنوات التوزیعالتخطیط -ثالثا

یعتبر التخطیط للقناة التسویقیة، الخطوة الأولى فـي عملیـة نقـل السـلعة مـن المنـتج إلـى         

ختیـــار أعضـــائها ذا معنـــى إلا إذا حـــدث فـــي المســـتهلك، إذ لا یمكـــن أن یكـــون تصـــمیم القنـــاة وا

أمنـا نراعـي محیط الأسواق التي یأمل المصمم في خدمتها، وتصبح هـذه الحقیقـة أساسـیة سـواء 

  .قرارات المنتج بالنسبة للوسیط أو العكس

إن وظیفة التخطیط للقناة تلزم المنتج بأن یقرر أي طرق التي یجب الاعتماد علیهـا مـن        

لــى الأســواق التــي یــود أن یحقــق فیهــا أكثــر ربحیــة وفعالیــة، وهــذا یتطلــب معرفــة أجــل الوصــول إ

ومعلومات سابقة عن حاجات المستهلك، والمكـان الـذي یقـوم بالشـراء منـه، ولمـاذا یقـوم بالشـراء 

مـن منافــذ معینـة، والوقــت الــذي یقـوم فیــه بالشـراء، والطریقــة التــي یشـتري بهــا، ومثـل هــذا القــرار 

  )1(.هم سلوك المستهلكممكن في حالة ف

یلــــي ســــیتم عــــرض أهــــم المعلومــــات التــــي تقــــوم بحــــوث التســــویق بتوفیرهــــا لرجــــال  وفیمــــا      

  :في عملیة التخطیط لقنوات التوزیعالتسویق من أجل استخدامها 

  :الاعتبارات الخاصة بالمنتـَج - أ

منفـــذ تـــؤثر الخصـــائص والصـــفات التـــي یمتـــاز بهـــا المنـــتج إلـــى حـــد كبیـــر فـــي اختیـــار ال

فضـلا سـرعة تعرضـها للتلـف،  التسویقي والتي تتمثل بقیمة البضاعة للوحدة الواحدة، ودرجة

عن الخصائص الفنیة التي تمتاز بها وما تتطلبه من خـدمات إرشـادیة فـي كیفیـة الاسـتخدام 

   )1(.بعد البیع والخدمات ما

اختیــار قنــاة التوزیــع وجـد العدیــد مــن المتغیــرات المرتبطــة بــالمنتَج والتـي لهــا تــأثیر فــي وت

  )2(:هابین نذكر من

                                                 
 .75، ص2003، عمان، الأردن، 2هاني حامد الضمور، إدارة قنوات التوزیع، دار وائل للنشر والتوزیع، ط )1(
 .336ثامر البكري، المرجع السابق، ص )1(
 .51-48هاني حامد الضمور، المرجع السابق، ص  )2(
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 :قیمة الوحدة -1

مـن خـلال قنـاة طویلـة، ) سـعر الوحـدة مـنخفض( المنتجات ذات القیمـة المنخفضـةتوزع 

أي من خلال عدد كبیر مـن الوسـطاء، والعكـس فـي حالـة سـعر الوحـدة مرتفـع تـوزع مـن خـلال 

   )3().مباشرة(قصیرةقناة 

  :القابلیة للتلف- 2

جـــات حساســـة لظـــروف النقـــل والطقـــس مثـــل المنتجـــات الزراعیـــة، والـــبعض بعـــض المنت

مثل الملابـس، فمثـل هـذه المنتجـات یجـب أن تـوزع بطریقـة مباشـرة، أو  الآخر حساس للموضة

  .عن طریق قناة قصیرة، وذلك للمحافظة على حساسیة هذه المنتجات

   :الحجم والوزن- 3

ضــروري توصــیلها مباشــرة إلــى المســتخدم مــن ال ه، فإنــاكبیــر ووزن الســلعة  إذا كــان حجــم

 .النهائي لها، أي یتطلب الأمر حلقات توزیعیة قصیرة

 :الطبیعة الفنیة للمنتَج - 4

 المســـتخدمالمنتجــات الصــناعیة ذات الطبیعــة الفنیـــة المعقــدة بصــورة مباشــرة إلــى  عتــوز 

طبیعـة الفنیـة علـى النهائي، بینما في حالة المنتجات الاستهلاكیة فالوضـع مختلـف، إذ تعتمـد ال

تــوزع بصــورة غیــر مباشــرة،  كــالمواد الغذائیــة،نـوع المنــتَج، فمــثلا الســلع ســهلة المنــال فــي العــادة 

بینمــا بعــض ســلع التســوق مثــل الأجهــزة الكهربائیــة قــد تــوزع مباشــرة أو عــن طریــق أقصــر قنــاة 

 .توزیعیة

  

  

   :السلع المنتجة حسب الطلب - 5

سب طلب العمیـل، فإنـه مـن المسـتحیل أن تـوزع بطریقـة إذا كانت السلعة یتم إنتاجها ح  

غیـــر مباشـــرة إلـــى المســـتهلك النهـــائي أو المســـتخدم الصـــناعي، لأن العمیـــل هـــو الـــذي یتصـــل 

 .بالمنتِج مباشرة

 :مدى التوسع في خط المنتجات - 6

                                                 
 )3( Sandro Bernard, Le Marketing, France, 2002, P.123-124. 
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سـع یتأثر اختیار المنتِج لطرق التوزیع بمدى التوسع الـذي یملیـه خـط منتجاتـه، فكلمـا تو        

 .توزیع قصیرة) قنوات(المنتِج في خط منتجاته كلما كان بإمكانه استخدام مسالك

   :الشركة أو الاعتبارات الخاصة بالمؤسسة - ب

وهي مجموعة العوامـل الداخلیـة المـؤثرة فـي عملیـة اتخـاذ القـرار المتعلـق باختیـار المنفـذ 

ریـة اختیـار منفـذ تـوزیعي معـین دون التسویقي والمتمثلة بالإمكانات المالیة المتاحة لـدیها فـي ح

غیـــره، فضـــلا عـــن الخبـــرة والكفـــاءة الإداریـــة فـــي مجـــال التســـویق ومـــدى اعتمادهـــا علـــى جهـــود 

الآخــــرین أو دون ذلــــك، ومــــا تمتلكــــه مــــن قــــدرة فــــي الإشــــراف والرقابــــة علــــى المنفــــذ التــــوزیعي 

)1(.لیـة التوزیـعوالسیطرة على حركة المنتج وتصحیح الانحرافات أو الأخطـاء الحاصـلة فـي عم

    

ــــل ودراســــة المتغیــــرات  ــــار قنــــاة التوزیــــع، یجــــب علــــى المســــوقین تحلی ــــذلك وقبــــل اختی ل

  :المرتبطة بوضع المؤسسة ومن أمثلتها

  :الرغبة في الرقابة على قناة التوزیع - 1

فـــبعض المنتجـــین یختـــارون قنـــاة توزیـــع قصـــیرة رغبـــة مـــنهم فـــي الســـیطرة والرقابـــة علـــى 

فــي حالــة ارتفـــاع تكــالیف التوزیــع المباشــر، ذلــك لأن التوزیــع المباشـــر  توزیــع منتجــاتهم، حتــى

  .یحقق درجة من الرقابة أعلى منها في التوزیع غیر المباشر

 :الخدمات المقدمة من البائعین - 2

بعــض المنتجــین یعتمــدون فــي قــرار اختیــار قنــاة التوزیــع علــى قــدراتهم التــي مــن خلالهــا       

التوزیعیـــة والمطلوبـــة مـــن الوســـطاء، فعلـــى ســـبیل المثـــال، عـــادة لا  یســـتطیعون تأدیـــة الوظـــائف

 إلــى الشــراء بكمیــات كبیــرة مــن منتجــات معینــة؛ ووضــعها علــى) تــاجر التجزئــة(یمیــل الوســطاء

الرفـــوف أو فـــي المخـــازن، مـــا لـــم یضـــمنوا قیـــام المنتجـــین بحمـــلات ترویجیـــة مكثفـــة علـــى هـــذه 

 .المنتجات

  :ةـدرة الإداریـالق -3

                                                 
 .337البكري، المرجع السابق، ص  ثامر )1(
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قنــاة التوزیــع یتــأثر بــالخبرات التســویقیة والقــدرات الإداریــة للمؤسســة، لــذلك  رتیــاقــرار اخ

نجـــد بعـــض المنتجـــین والـــذین لا یعرفـــون كیـــف یقومـــون بـــالتوزیع، وتنقصـــهم الخبـــرة التســـویقیة 

 .یحبذون التعامل مع الوسطاء

 :الموارد المالیة - 4

سـتخدام الوسـطاء نظـرا لقـدرتها فكلما زادت قدرة الشركة المالیة كلمـا قلـت حاجتهـا إلـى ا  

على القیام ببعض الأنشطة مثل التخزین والائتمان بینما تقوم الشركات التي تعـاني مـن أزمـات 

 )1(.مالیة بالاستعانة بالوسطاء لقدرتهم على القیام بهذه الوظائف

  :الاعتبارات الخاصة بالسوق - ج

ل معهـا المنظمـة، وبالتـالي فـإن وتتمثل في تلك الاعتبارات المرتبطة بالسوق التي تتعامـ

تحدید المنفذ التسـویقي یتوقـف علـى تقـدیر عـدد المتعـاملین فـي السـوق ودرجـة الكثافـة السـكانیة 

فضلا عن حجم الطلب المتوقع علـى المنتجـات التـي یـتم . زعة على أجزاء السوق المختلفةو وم

  )2(.توزیعها ومستوى الدخل في تلك الأسواق

 )3(:ؤثرة في الاختیار هيومن متغیرات السوق الم

  :نوع السوق -1

بما أن السلوك الشرائي للمستهلكین النهائیین یختلف عنـه فـي حالـة المشـتري الصـناعي،       

 .فإنه من الطبیعي استخدام قنوات توزیع مختلفة لخدمة كلا الطرفین

  :المستهلكین المرتقبینعدد  -2

ة استخدام قوتها البیعیة لبیع منتجاتهـا إذا كان عدد العملاء محدود، ربما تفضل الشركف

بینما تفضـل الشـركة الاسـتعانة بـبعض الوسـطاء . إلى المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي

كلما كان عدد العملاء كبیر وهنا أیضا یتوقـف عـدد الوسـطاء الـذین تسـتعین بهـم الشـركة علـى 

 )1(.نوعیة الصناعات التي تتعامل معها الشركة

   :لجغرافي للسوقالتركیز ا-3

                                                 
 .350توفیق محمد عبد المحسن، التسویق وتحدیات التجارة الالكترونیة، المرجع السابق، ص  )1(
 .336ثامر البكري، المرجع السابق، ص  )2(
 .51-46  ص هاني حامد الضمور، المرجع السابق، ص )3(
 .347تسویق وتحدیات التجارة الالكترونیة، المرجع السابق، ص توفیق محمد عبد المحسن، ال )1(
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إذا كان تركیز العملاء فـي منطقـة واحـدة یمكـن الاتصـال بهـم مباشـرة عـن طریـق رجـال 

، خاصة في حالة السلع الصناعیة، والعكس كلما كان العملاء منتشـرین )التوزیع المباشر(البیع

 .جغرافیا فإن بالإمكان الاعتماد على الوسطاء

  :ةـحجم الطلبی - 4

د الغذائیـــة یمیلــون للاتصــال مباشـــرة مــع محــلات التجزئـــة كبیــرة الحجـــم، منتجــو المــوا إن      

والتــي تشــتري بكمیــات كبیــرة، بینمــا فــي محــلات التجزئــة صــغیرة الحجــم والتــي تشــتري بكمیــات 

 .قلیلة یمكن استخدام تجار الجملة أو أي وسیط آخر

  :عادات الشراء- 5

الشـرائیة ومـدى اسـتعدادهم لبـذل الجهـود تتأثر قنوات التوزیـع برغبـات وعـادات المسـتهلك       

في الشراء، فمثلا بعض المستهلكین یفضلون الاتصال مباشرة برجال البیع التـابعین للمؤسسـة، 

 .والبعض الآخر لا یكلف نفسه ذلك ویتصل بأقرب وسیط منه

  :وقـحجم الس- 6

ن إذا كــان حجـــم الســوق صـــغیرا فـــإن ذلــك لا یتطلـــب وســـطاء أو قنــاة توزیـــع طویلـــة، لأ

المؤسسة بإمكانها استخدام رجال البیع التابعین لها مباشرة، أما إذا كـان السـوق كبیـرا فـإن ذلـك 

 .یتطلب استخدام وسطاء

  : الاعتبارات الخاصة بالوسطاء- د

یؤثر الوسطاء أو الحلقات الوسـیطة مـا بـین المنـتج و المسـتهلك أو المسـتعمل الصـناعي   

سـویقي، لأن أي تـأثیر سـلبي سـینعكس علـى المنظمـة ویـؤثر إلى حد كبیر في اختیار المنفـذ الت

ویتضح ذلك من خلال مستوى الخدمات التي یمكـن أن یقـدموها . في تحقیق أهدافها المخططة

قـــة ودرجـــة الاســـتجابة إلـــى سیاســـة وكـــذلك مـــدى العلا. وســـرعة الاســـتجابة إلـــى طلـــب المشـــتري

 عــن عــدد الوســطاء العــاملین فــي فضــلا. المنــتج وقدرتــه فــي تعزیــز مكانــة المنظمــة فــي الســوق

  .والقوة البیعیة التي یتمتعون بها وتأثیرهم في السوق. السوق

 )1( :یلي ومن المتغیرات الخاصة بالوسطاء والمؤثرة في اختیار قنوات التوزیع ما   

  :الخدمات المقدمة من طرف الوسطاء -1

                                                 
 .337، ص المرجع السابقثامر البكري،  )1(
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بنفســـه والتـــي لا یســـتطیع المنـــتِج الوســـیط الـــذي یســـتطیع تقـــدیم خـــدمات تســـویقیة یختـــار    

 .المنتِج تقدیمها أو أنها مكلفة

   :توفر الوسیط المرغوب -2

فالوســـیط الـــذي یرغـــب فیـــه المنـــتِج قـــد یكـــون غیـــر موجـــود، وذلـــك إمـــا لأن هـــذا الوســـیط    

یتعامــــل مــــع المنافســــین لهــــذا المنــــتِج، أو أن هــــذا الوســــیط لا یرغــــب فــــي التعامــــل مــــع المنــــتِج 

 .خطوط منتجاتلاكتفائه بما لدیه من 

  :اتجاهات ومواقف الوسطاء اتجاه سیاسات المنتِج -3

فــي بعــض الأحیــان نجــد أن حریــة المنتجــین فــي اختیــار قنــاة التوزیــع مقیــدة، ذلــك لأنهــم       

یتبعون سیاسات تسویقیة لیست مقبولة لدى بعض الوسطاء، كعدم السـماح بهـامش ربـح كبیـر، 

 .أو عدم قبول تأجیل الدفع

  :يــوتتمثل ف :تبارات الخاصة بالبیئةالاع - هـ

  : خصائص المنافسین -1

فاختیار قناة التوزیـع یتـأثر بخصـائص المنافسـین، فـالمنتِج القـوي یمكـن أن ینـافس قنـوات       

توزیــــع أخــــرى تقــــوم تقریبــــا ببیــــع نفــــس الســــلع، أو یحــــاول اســــتخدام قنــــوات توزیــــع مختلفــــة عــــن 

 .المنافسین، وتحقق له أهداف أفضل

  : العوامل الاقتصادیة -2

عندما تكون ظروف الاقتصاد تتسم بالكساد فـإن المنتجـین تكـون لـدیهم رغبـة فـي توصـیل      

  .وات توزیع قصیرةـن خلال اختیار قنـون مـمنتجاتهم إلى السوق بصورة اقتصادیة، وهذا یك

  :التشریعات والسیاسات الحكومیة -3

عنــد توزیــع ســلع معینــة خوفــا مــن  ،ینبعــض الــدول تفــرض سیاســات معینــة علــى المنتجــ

 .الاحتكار أو منعا له في السوق؛ أو لأسباب صحیة أو أمنیة

  

   :التخطیط للحملات الترویجیة -رابعا
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سلســـلة مـــن تعـــد تقـــوم عملیـــة تخطـــیط الحمـــلات الإعلانیـــة علـــى أســـاس متكامـــل، فهـــي   

ضـــمن التعـــاون بحیـــث ت عنـــد التخطـــیط للنشـــاط التســـویقي، الإجـــراءات التـــي یجـــب أن تقـــدم

 .)1(الخطة التسویقیة والتناسق بین المراحل المختلفة للتخطیط والتنفیذ والمتابعة داخل إطار

 :واعـإلـى أربعـة أنـ الترویجیةة ـط الحملـا مخطـات التي یحتاجهـم المعلومـیـن تقسـویمك   

)2(  

  :معلومات متعلقة بالظروف التسویقیة - أ

لا یمكــن لرجــل التســویق الــتحكم فیهــا ولا تقــع تحــت ســیطرته،  وهــي تتعلــق بمتغیــرات بیئیــة      

المختلفــة، ومــن أمثلــة هــذه  الترویجیــةولكــن علیــه أن یأخــذها بالحســبان عنــد تخطیطــه للحمــلات 

حجــم الطلــب فــي الســوق واتجاهاتــه، حصــة الشــركة مــن الســوق مقارنــة بحصــص  ،المعلومــات

 .الإعلانیةالمنافسین، معلومات عن المنافسین واستراتیجیاتهم 

  :معلومات متعلقة بالمنتج -ب

فینبغي على مخطط التسویق أن یقوم بجمع كافة المعلومـات الضـروریة عـن السـلعة       

هـا، ومنهـا أو مجموعـة السـلع التـي یقـوم بإنتاجهـا وتقـدیمها إلـى الأسـواق والتـي یریـد الإعـلان عن

 :على سبیل المثال

لحجـــم والشـــكل والجـــودة والطـــراز وتشـــكیلة   مـــن حیـــث ا :خصـــائص الســـلعة المعلـــن عنهـــا - 1

 .السلع التي تقدم من هذا النوع

من حیث الجـودة، المتانـة، السـعر، الاسـم التجـاري،  :عوامل الجذب التي تتضمنها السلعة -2

 .وكل هذه المعلومات قد تصلح كنقاط هامة ومغریة یمكن استخدامها في الحملات الإعلانیة

تختلــف الســلع مــن حیــث مراحلهــا إذ  :لســلعة فــي دورة حیاتهــاالمراحــل التــي تمــر بهــا ا -3

، ومن ثم یفید معرفة مرحلـة السـلعة فـي دورة حیاتهـا )التقدیم، النمو، النضج، التدهور(المختلفة 

 .في تحدید نوع الإعلان الذي سیقدم من خلال الحملة الإعلانیة

  :السلع المنافسة وخصائصها -4

                                                 
  .277، ص المرجع السابق ،محمد فرید الصحن )1(
 .285 -280ص  ،المرجع نفسه  )2(
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وق یتم التركیز علیها في الإعلان عن سلعة المشـروع للتمتـع وتفید في معرفة أي من نقاط س  

 .ةـبمزایا تنافسیة معین

نـواحي ، لغرائز والعواطف المختلفة مثـلمن حیث علاقة السلعة با :الأثر العاطفي للسلعة - 5

 .الجمال فیها وما یثیره من غرائز كالملكیة والسیطرة والخوف

النظـر، اللمـس، الشـم، (ا بإحـدى الحـواس الخمـس من حیث ارتباطهـ :الأثر الحسي للسلعة -6

 ).السمع، الذوق

  : علومات متعلقة بالمستهلك المستهدفم -ج

إن معرفـــة الشـــركة بمســـتهلكیها المســـتهدفین تعتبـــر الضـــمان الأساســـي لنجـــاح نشـــاطها 

عـــدد المســـتهلكین  ،وتنـــاول دراســـة المســـتهلكین الحـــالیین والمحتملـــین عـــدة أنـــواع رئیســـیة أهمهـــا

  .انتشارهم، خصائصهم، عادات الشراء لدیهمومدى 

وینبغي التنبیه إلى أن المعلومات الضروریة والسابق استعراضها یـتم جمعهـا مـن خـلال 

، كمــا أن هــذا النظــام یســاعد الإدارة فــي إجــراء تحلیــل نظــامي للمعلومــات عــن بحــوث التســویق

معرفـة جیـدة عـن اسـتجابة الخبرة الماضیة في مجال الترویج بالشـكل الـذي یمكنهـا مـن امـتلاك 

  .السوق لكل وسیلة من وسائل الترویج
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  . في الرقابة على النشاط التسویقيبحوث التسویق دور : المبحث الرابع

 إلــــى معلومــــات كمیــــة ومعلومــــات وصــــفیة فــــي مختلــــف جوانبهــــاالتســــویقیة تحتــــاج الرقابــــة      

ـــة فـــي إعـــداد المعـــاییر ومطابقـــة الإنجـــاز الو  ــــفعلـــي مـــع المخطـــط وتصـــحیح الانحرافـــالمتمثل د ـات عن

مــن خــلال مــا یحــدث مــن تغیــرات اقتصــادیة ســریعة علــى التســویقیة وتظهــر أهمیــة الرقابــة  .اكتشــافها

تواجهها، وطالما أن المخططین لن یتمكنوا من التنبؤ الدقیق لتحدید تلك المتغیـرات فقـد التي المنشأة 

ـــةلتســـویق التـــي تقـــوم بعملیـــة بحـــوث االأكبـــر الآن علـــى عـــاتق  أصـــبح العـــبء علـــى النشـــاط  الرقاب

فـــي هـــذا المبحـــث و  .تلـــك المتغیـــرات ةســـایر ممـــن  ةـمؤسســـتـــتمكن ال التســـویقي للمؤسســـة، وذلـــك حتـــى

النشـاط التسـویقي، وذلـك مـن خـلال عـرض أهـم علـى إبراز دور بحوث التسویق فـي الرقابـة  سنحاول

  :يلیة الرقابة على النشاط التسویقالطرق والأسالیب التي تستخدمها بحوث التسویق في عم

   المبیعات تحلیل :المطلب الأول 

تتضـــمن عملیـــة تحلیـــل المبیعـــات قیـــاس وتقیـــیم المبیعـــات المحققـــة ومقارنتهـــا مـــع المبیعـــات          

المقدرة ومن ثم التأكد من قیام إدارة التسویق من تحقیق الأهداف الخاصة بالخطة البیعیة، وفي نفس 

ویفضــل عنــد تحلیــل  .ةـحلیــل المبیعــات خطــوة ضــروریة للتنبــؤ بمبیعــات الســنة المقبلــالوقــت یعتبــر ت

لعدد من السنوات لمعرفة التطور الذي حدث فـي  المبیعات الإجمالیة الاعتماد على المبیعات السابقة

المؤسســـة بمبیعـــات القطـــاع مـــن معرفـــة تطـــور أداء  مبیعـــاتوتفیـــد كـــذلك مقارنـــة  .مبیعـــات المؤسســـة

  )1(:ذلك من خلال معرفة. المقارنة بالمؤسسات المنافسة في نفس القطاعالمؤسسة ب

  .ـ مبیعات المؤسسة في زیادة، لكن مبیعات القطاع تتزاید بنسب أكبر

ـ مبیعات المؤسسـة فـي انخفـاض، لكـن مبیعـات القطـاع فـي انخفـاض أیضـا بسـبب انخفـاض الطلـب  

  .على هذا النوع من المنتجات

لمبیعــات الإدارة التســویقیة فــي تقــدیر مــدى كفــاءة وفاعلیــة النشــاط التســویقي كـذلك تســاعد بحــوث ا     

المنتجــات التــي / تحدیــد اتجاهــات مبیعــات المنــتج :لالـبشــكل عــام والبیــع بشــكل خــاص، وذلــك مــن خــ

 .تتعامل بها المنشأة

 .ربحیة المنتجات -

 .أداء رجال البیعوكذا  .أداء كل إقلیم أو فرع مبیعات -

                                                 
 .319محمد فرید الصحن، قراءات إدارة التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، ص )1(
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فــي توفیرهــا  التســویق بحــوثســاهم تضــروریة لإعــداد مثــل هــذا التحلیــل والتــي ات الإن المعلومــ       

المتراكمــة غیــر تأخـذ أشــكالا مختلفــة مثــل الطلبیــات، الإرســالیات، القـوائم، دفتــر الحســابات، الطلبیــات 

  .الخ...، التقاریر العامة للمبیعاتالاستلامالمجهزة، وصولات 

 الرقابـة علـى المبیعـات التـي تسـتخدمها بحـوث التسـویق فـي  الطرق والأسالیبوفیما یلي بعض       

  )1( :ومن ثم استخدامها في علیة الرقابة على النشاط التسویقي

تتضـمن بیانـات عـن نـوع التـي  تعتمـد بشـكل أساسـي علـى فـواتیر البیـع :عقود المبیعات الفعلیة: ولاأ  

  .نوع العمیلو  ل البیعالمنتج، كمیة السلعة، شروط الدفع، الخصم، إقلیم البیع، رج

  الإنتاج، إقلیم البیع، رجل البیعتتضمن معلومات عن ربحیة المنتج، خط  :تقاریر المبیعات :ثانیا 

تتضمن معلومـات عـن تكـالیف البیـع، هـامش الربحیـة الـذي یعتبـر مهمـا جـدا  :تقاریر الربحیة :ثالثا 

الربحیـة، فبــدون هـذه المعلومــات  فـي تحدیـد مــدى مسـاهمة كــل مـن المنــتج، العمیـل، ورجــال البیـع فــي

فــإن أداء البیـــع قـــد یكـــون علـــى أســـاس حجـــم البیــع بالـــدینار كمـــا أن الربحیـــة أو الخســـارة المحققـــة قـــد 

تحتجب، یضاف إلى ذلك فإن أغلب المنتجات المربحة لیست بالضرورة هي تلك التي تبـاع بكمیـات 

م ـالبیـع غیـر المـربحین، ومـن ثـم تصمیـ كبیرة وبنفس الأسلوب یمكن تحدید المنتجات، العملاء، رجال

  .ةـوافز الذي یحث رجال البیع نحو التركیز على المنتجات الأكثر ربحیـظام الحـن

إن التقـــاریر الســـابقة تمكننـــا مـــن المقارنـــة بـــین الربحیـــة المخططـــة والربحیـــة الفعلیـــة، وتجعـــل 

  .بالإمكان احتساب التفاوت في كل منتج، كل فرع، كل رجل بیع

فـي  كذلك تمكننا التقاریر من المقارنة بین المبیعات المخططـة والمبیعـات الفعلیـة، إذا مـا یفیـد       

نسـبة اخـتلاف هــامش الربحیـة والمترتـب علـى عــدم بیـع جمیـع الوحــدات (التفـاوت فـي الســعر احتسـاب

 الاخـتلاف المترتـب علـى بیـع كمیـات أكبـر أو أقـل( أو التفاوت في حجـم المبیعـات) بالسعر المخطط

  ).من الكمیة المخططة

  .متابعة العملاء :المطلب الثاني

 دف متابعــة العمــلاء تحدیــد ربحیــة كــل عمیــل یتعامــل مــع المنشــأة علــى أســاس هــامش ـتستهــ      

الربح ومحاولة رسم صورة للعادة البیعیة لكـل مـنهم وذلـك مـن خـلال تـوفیر تقـاریر تفصـیلیة ومتكـررة، 

، ت وجهـود مـدراء التسـویق لتحلیـل هـذه التقـاریر ودراسـتهاویقتضي ذلك تخصیص نسبة كبیرة مـن وقـ

  :الأسالیب التي تستخدمها بحوث التسویق في عملیة الرقابة على العملاءم ـیلي سیتا عرض ــوفیم

  

                                                 
 .112سابق، صالمرجع المحمد الطائي، یسیر العجارمة و ت )1(
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تقـــوم المؤسســـة وفـــق هـــذا الأســـلوب، بتصـــمیم نظـــام یتعلـــق : أســـلوب الشـــكاوى والمقترحـــات: أولا

ة من طرف الزبائن، وبعد أن تتلقـى المؤسسـة ـوالمقترحات المقدماوي ــوات استقبال الشكـبإجراءات وقن

    )1(.هذه الشكاوي تقوم بتحلیلها

بــبعض الممثلــین  لبالاتصــاتقــوم المؤسســة وفــق هــذا الأســلوب،  :النقــاش المفتــوحأســلوب  :ثانیــا 

، وذلـك للحضــور إلـى مقـر المؤسسـة بغــرض إجـراء حـوار مفتـوح معهــم لمجموعـات اسـتهلاكیة رئیسـیة

  )2(.یما یخص نوع وكفاءة وجودة السلعة المنتجة والخدمات اللازمة لعملیة البیعف

تقوم المؤسسة وفقا لهذا الأسـلوب بإعـداد قائمـة أسـئلة توجـه إلـى : استقصاء الزبائنأسلوب : ثالثا 

الـخ، یفیـد هـذا الأسـلوب مـن ....عینة من المستهلكین عن طریق المقابلة الشخصیة، البرید، الهـاتف،

   )3(.ید الاتجاه بین المستهلیكن والتعبیر عنه رقمیا، ومعرفة قوتهتحد

تقوم المؤسسة وفقا لهذا الأسلوب باختیار عینة مملـة لزبائنهـا ویـتم : أسلوب العینات المستمرة :رابعا 

الاتفاق معهم على تزوید المؤسسة بصفة دوریة بموجب قائمة أسئلة معطاة لهم، كما یمكن للمؤسسـة 

  )4(.علیها أن ترسل إلیهم قائمة أسئلة للإجابةفي أي وقت 

  وتقییم السوق متابعة النفقات التسویقیة :المطلب الثالث 

ـــات التســـویقیة :أولا   ـــوكلاء،  :متابعـــة النفق تشـــتمل النفقـــات التســـویقیة علـــى الرواتـــب، العمـــولات، ال

المبیعــات، مــردودات تكــالیف التــرویج، تكــالیف البحــوث والدراســات، تكــالیف توزیــع المنتجــات، خصــم 

وتعتمد آلیة متابعة هذه النفقات في أغلب المنشآت على خطة ربحیة التسویق التـي .المبیعات وغیرها

تعتبـــر جـــزءا مـــن الخطـــة المتكاملـــة للمنشـــأة ككـــل،إذ تتحمـــل الإدارة التســـویقیة مســـؤولیة متابعـــة هـــذه 

الاعتیادیة موضـحة فیهـا المسـتویات  النفقات، هذه المسؤولیة التي تستلزم بدورها تقاریر خطة الربحیة

ـــــاق، ـــــاق  المخططـــــة للإنف ـــــاق الفعلي،الانحـــــراف الحاصـــــل فـــــي كـــــل مجـــــال للإنف أســـــباب هـــــذه و الإنف

  .  )5(تقوم بها بحوث التسویق التقاریركل هذه  الانحرافات،

ینصــب هــذا التقیــیم علــى مجــالات متعــددة مثــل عــدد المســتهلكین المحتملــین،  :تقیــیم الســوق: ثانیــا 

قــع تواجــدهم، خصائصــهم، نمــاذج مشــتریاتهم، وغیرهــا، ولعــل المجــال الأكثــر صــعوبة هــو مــا موا

                                                 
 .550ص المرجع السابق، محي الدین الأزهري،  )1(
 . 242، ص 1991فایز الزغبي، الرقابة الإداریة في منشآت الأعمال، الطبعة الأولى، دار الهلال، عمان، الأردن،   )2(

)3( Kotler et Dubois, Marketing Management, op-cit; P68. 

 
  .551المرجع السابق، صمحي الدین الأزهري،  )4(
  .115سابق، صالمرجع التیسیر العجارمة ومحمد الطائي،  )5(
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یتعلــق بالبحــث عــن الدافعیــة، ونقصــد بــذلك كشــف النقــاب عــن الــدوافع التــي یمكــن أن تســتخدم إمــا فــي 

  .)1(تجزئة السوق أو في توسیع نطاق الجهود المبذولة في السوق الحالیة

ة في تقییم السوق یتمثل في اختبار مدى تغطیة السوق أو اختراق السوق والأسلوب الأكثر أهمی      

ضوئها یتقرر ما إذا كانت المنشأة  علىبالشكل الذي یؤشر الموقف الحالي للمنشأة في السوق، والتي 

بحاجــة إلــى زیــادة تغطیتهــا للســوق، أو تعزیــز اختراقهــا لــه، كمــا تقــرر أیضــا الحصــة الســوقیة للمنشــأة 

ولأجـــل إنجـــاز هـــذه المهمـــة وتـــذلیل الصـــعوبات التـــي تعتـــرض . والمبیعـــات للصـــناعة ككـــلوللمنافســـین 

إنجازهــا لابــد مــن تــوفیر المعلومــات الضــروریة عــن مختلــف الجوانــب المتعلقــة بالســوق والعوامــل التــي 

  . تعمل فیها

   تقییم المنتج: الرابعالمطلب  

المسـتهلك إذ یمكـن تصـنیف المعلومـات  هذا التقییم على استخدام المنتج من وجهة نظرینصب       

  :الضروریة لإنجاز مثل هذا التقییم إلى ثلاثة أصناف هي

هــي التــي تســاعد فــي تــوفیر الإجابــة علــى الأســئلة المتعلقــة بمســتقبل  :الإســتراتیجیةالمعلومــات  :أولا 

جنـا بـذات ما هو اتجاه سیاستنا السلعیة في السنوات الخمـس القادمـة؟ وهـل یسـتمر منت :المنتج مثل

 .الخ...الأهمیة والاهتمام من قبل المستهلكین الحالیین للسنوات القادمة؟ 

هي التي تحدد الطریقة التي بها یستخدم المستهلك المنتج والمشاكل التـي : معلومات الاستعمال :ثانیا 

یل الطریقـــة التـــي تســـتخدمها ربـــة البیـــت فـــي إكمـــال الغســـ ،یعـــاني منهـــا فـــي هـــذا الاســـتخدام مثـــال ذلـــك

 .الأسبوعي أو حجم العبوة التي تفضله

ي التـــي تغطـــي لـــیس المنافســـة المباشـــرة فحســـب وإنمـــا أیضـــا الطریقـــة هـــ: معلومـــات المنافســـة: ثالثـــا 

المســتخدمة مــن قبــل المنافســین فــي حــل المشــاكل وكیفیــة نظــرتهم إلــى الســوق ونقــاط قــوتهم وضــعفهم، 

  .هم أو حصصهم السوقیةإضافة إلى ترتیبهم حسب أهمیتهم اعتمادا على تصورات

التســویق فــي عملیــة الرقابــة بحــوث  تســتخدمهاالتــي و  الســابقة الــذكر إضــافة إلــى أنــواع البحــوث         

  )2(:بعملیة الرقابة على الكفاءة وذلك من خلال كذلك التسویقیة، تقوم بحوث التسویق

  .البیع الیومیة حیث تتأر كفائتهم من خلال معدل طلبات: الرقابة على كفاءة رجال البیعـ 

وتتمثل بقیـاس نتـائج التـأثیر للنشـاط الترویجـي مـن خـلال مؤشـرات : كفاءة ترویج المبیعات والإعلانـ  

  .حجم المبیعات وعدد الزبائن

                                                 
 .116المرجع نفسه، ص  )1(
 .397-396ثامر البكري، المرجع السابق،  )2(
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  .وتتمثل في الرقابة على المخزون، الاهتمام بوسائل النقل، مواعید التسلیم: كفاءة رجال التوزیعـ     

  :لـالفص خلاصة*

في التخطیط للنشـاط التسـویقي والرقابـة  التسویق بحوثاولنا في هذا الفصل إبراز دور لقد ح     

ففـي البدایــة تناولنـا مفهـوم التخطــیط للنشـاط التسـویقي الــذي یشـتمل علـى تحلیــل المركـز الحــالي . علیـه

لمنظمــــة الأعمــــال فــــي الســــوق وتحدیــــد أهــــدافها التســــویقیة، ومــــن ثــــم وضــــع الاســــتراتیجیات والبــــرامج 

سویقیة اللازمة للوصول إلى هذه الأهداف، ویساعد التخطیط في تحلیل جدوى هذه الأهداف ومـدى الت

ملاءمتهــا للموقــف، فضــلا عــن ذلــك فــإن الأهــداف المحــددة بدقــة تكــون بمثابــة معــاییر أساســیة لتقیــیم 

  . الأداء والحكم على مدى كفاءة العملیة التخطیطیة

ــم یتبــع بعملیــة رقابیــة تكشــف عــن مــدى جــودة  إن التخطــیط یفقــد جــزءا كبیــرا مــن        فاعلیتــه إذا ل

قد تكون الخطط الموضوعة ذاتها ینتابها القصور، أو أن السیاسات والبرامج أنه عملیات التنفیذ ، كما 

المقــررة غیــر فعالــة، أو أن تكــون إجــراءات العمــل معقــدة، وغیــر ذلــك، وهنــا تظهــر أهمیــة الرقابــة فــي 

جمیعــا والعمــل علــى تلافــي أســبابها بمــا یكفــل تحقیــق الأهــداف المنشــودة الكشــف عــن هــذه المعوقــات 

  .بكفاءة وفاعلیة

، بحـوث التسـویقإن القیام بعملیة التخطیط والرقابة علـى النشـاط التسـویقي تعتمـد بشـكل كلـي علـى    

تلفــة الــذي یــوفر المعلومــات الكافیــة فــي الوقــت المناســب والتــي تســمح بتقیــیم البــدائل المخ ةالأخیــر  ههــذ

لتحقیــق الأهــداف مــن وجهــة التخطــیط التســویقي، وتســجیل كافــة المعلومــات الخاصــة بمعــاییر الأداء، 

التســـویق فـــي  بحـــوثویمكـــن حصـــر دور . وأیضـــا القیـــاس الفعلـــي لـــلأداء مـــن وجهـــة العملیـــة الرقابیـــة

  :يـالتخطیط والرقابة على النشاط التسویقي من خلا ل قیامه بالآت

  .یة سواء في شكل أهداف أو خطط تسویقیة للمنظمةإتاحة معدلات أداء نمط - 1

جمع وتسجیل البیانات والمعلومات التي تعكس مستوى الأداء الفعلي الأنشطة التسویقیة داخل  - 2

 .المنظمة

 .مقارنة الأداء الفعلي بالأداء النمطي، وتحدید الانحرافات فیما بینها وأسباب حدوثها - 3

الاســتفادة منهــا فــي القیــام بعملیــة التخطــیط والرقابــة إنتــاج مجموعــة مــن التقــاریر والتــي یمكــن   - 4

  .للنشاط التسویقي
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  :ةـخاتمة عام

أن قضــیة  ،لقـد تبــین بشــكل جلــي مــن خــلال مــا ورد فـي هــذا البحــث فــي جانبــه النظــري

الناجحــــة أن تنتهجــــه  الخاصــــة أو العامــــةلــــم تعــــد اختیــــارا یمكــــن للمؤسســــات  بحــــوث التســــویق

لتحقیق مركز تنافسي متمیز وتطویر حصتها السوقیة فحسب، بل صارت حتمیة علـى اعتبـار 

عالمیــة الیــوم بغــرض التمــوین أو التســویق لــم یعــد یخضــع للمعــاییر نفســها أن دخــول الأســواق ال

ل دراســته هــذه فــي شــقها مــن خــلا فــي هــذا البحــث نــاالســائدة فــي الألفیــة الماضــیة، لــذلك حاول

فـــي الفصـــلیین  للنشـــاط التســـویقي، ثـــم تناولنـــاســـلط الضـــوء علـــى المســـلك العلمـــي النظـــري أن ن

ول تطــرق إلــى أهــم المبــادئ الأساســیة لبحــوث التســویق ین مهمــین، المــدخل الأالمــوالیین مــدخل

مـــن خـــلال تســـلیط الضـــوء علـــى خطـــوات البحـــث التســـویقي، أســـالیب جمـــع وتحلیـــل البیانـــات 

المستخدمة في البحث التسویقي، الهیكـل التنظیمـي لبحـوث التسـویق، أنـواع البحـوث التسـویقیة 

دور بحـوث التسـویق فـي التخطـیط  أما المدخل الثاني فقد تطـرق إلـى. التي تجریها المؤسسات

والرقابـــة علـــى النشـــاط التســـویقي، وذلـــك مـــن خـــلال المعلومـــات التـــي تقـــدمها بحـــوث التســـویق 

نها علــى تحقیــق أهــدافها فیمــا یخــص الهــاتین العملیتــین المهمتــین فــي المؤسســة واللتــان یســاعد

بالنســبة للمؤسســات  ن أهمیــة بحــوث التســویق النعــرج بعــدها لتبیــ .الربحیــة، البقــاء والاســتمرار

هــــا أمــــرا مهمــــا فــــي عملیــــة ، وتوضــــیح خصوصــــیاتها التــــي تجعــــل مــــن عملیــــة تطبیقالجزائریــــة

سلسـلة وبالتـالي كانـت هـذه الدراسـة حلقـة مهمـة فـي . التخطیط والرقابـة علـى النشـاط التسـویقي

فــي مؤسســاتنا التســویق والتــي مــن بینهــا بحــوث التســویق أســالیب البحــوث التــي تطمــح لتعمــیم 

مســـؤولي لـــدى  بحـــوث التســـویقخاصـــة التـــي تعنـــى بتطـــویر ثقافـــة ، وتكـــریس قیمهـــا زائریـــةالج

للبیانــات التــي تــم تجمیعهــا مــن میــدان الدراســة فــي الفصــل  نــا، وبعــد تحلیلالمؤسســات الجزائریــة

بهـا والاقتراحات والتوصیات التـي خرجنـا  نتائج الدراسةسنعرض في خاتمة بحثنا هذا السابق، 

   .عملمن هذا ال
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  تفسیر النتائج وفقا للفرضیات: أولا

ـــا للفرضـــیات ســـنحاول مـــن خـــلال هـــذا العنصـــر    ـــائج هـــذه الدراســـة وفق ـــى نت التطـــرق إل

  .ها في مقدمة هذه الدراسةاالفرعیة والفرضیة العامة التي وضعن

 النتائج المتعلقة بالفرضیات الفرعیة  - أ

  :ت الجزئیةسنتطرق فیما یلي إلى مناقشة النتائج المتعلقة بالفرضیا

 الفرضیة الفرعیة الأولى -1

أشارت الدراسة المیدانیة إلى تأكید الفرضیة الفرعیة الأولـى التـي تقـر بـأن هنـاك إدراكـا 

اریــین فــي المؤسســات محــل الدراســة لأهمیــة وجــود مفهــوم بحــوث التســویق فــي واســعا لفئــة الإد

اها للتأكــد مــن تــي اعتمــدنحیــث لاحظنــا إدراكــا معتبــرا للمؤشــرات ال المؤسســات محــل الدراســة،

  . صحة هذه الفرضیة

 الفرضیة الفرعیة الثانیة -2

أظهـرت نتـائج الدراسـة تأكیــدا لمـا جـاء فــي الفرضـیة الفرعیـة الثانیــة، حیـث توجـد فــروق 

ذات دلالـــة إحصـــائیة تعـــزى للبیانـــات العامـــة الخاصـــة بمفـــردات العینـــة المدروســـة بخصـــوص 

وهذه الفروق كانـت . ویق في المؤسسات محل الدراسةهمیة وجود مفهوم بحوث التسإدراكهم لأ

  .ةـ، والوظیفوالمستوى التعلیمي بخاصة تعزى لمتغیري السن والخبرة المهنیة

  الفرضیة الفرعیة الثالثة -3

من  إدراكأظهرت الدراسة تأكیدا للفرضیة الفرعیة الثالثة بنسبة كبیرة، حیث كان هناك 

ـــین فـــي المؤسســـات محـــل الد ـــل الإداری ـــأثیرراســـة قب بحـــوث التســـویق فـــي التخطـــیط للنشـــاط  لت

  .التسویقي في المؤسسات محل الدراسة
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  الفرضیة الفرعیة الرابعة -4

أظهرت نتائج الدراسـة تأكیـدا لمـا جـاء فـي الفرضـیة الفرعیـة الرابعـة، حیـث توجـد فـروق 

خصـــوص ذات دلالـــة إحصـــائیة تعـــزى للبیانـــات العامـــة المتعلقـــة بمفـــردات العینـــة المدروســـة ب

بحــوث التســویق فــي التخطــیط للنشــاط التســویقي فــي المؤسســات محــل تــأثیر إدراك الإداریــین ل

المسـتوى التعلیمـي الوظیفـة،  ،وهذه الفروق كانـت واضـحة أكثـر بالنسـبة لمتغیـر السـن. الدراسة

  .والخبرة المهنیة

  الفرضیة الفرعیة الخامسة -5

كــان هنــاك إدراك مــن طــرف ، حیــث للفرضــیة الفرعیــة الخامســة تأكیــداأظهــرت الدراســة 

ـــى النشـــاط التســـویقي فـــي المؤسســـات محـــل  تـــأثیرالإداریـــین ل بحـــوث التســـویق فـــي الرقابـــة عل

  .الدراسة

  الفرضیة الفرعیة السادسة -6

ــــة إحصــــائیة تعــــزى للبیانــــات العامــــة المتعلقــــة بمفــــردات العینــــة    توجــــد فــــروق ذات دلال

بحوث التسویق في الرقابة علـى النشـاط التسـویقي  لتأثیر إدراك الإداریینالمدروسة بخصوص 

متغیـــر   ،وقـــد كانـــت هـــذه الفـــروق دالـــة بالنســـبة لمتغیـــر الســـن فـــي المؤسســـات محـــل الدراســـة،

  .الوظیفة، متغیر المستوى التعلیمي الخبرة، متغیر

 النتیجة النهائیة المتعلقة بالفرضیة العامة -ب 

ل الرابــع التطبیقــي، والــذي تبــین فیــه بنــاءا علــى مــاورد فــي المبحــث الســادس مــن الفصــ

وجــود علاقــة قویــة وطردیــة بــین كــل مــن بحــوث التســویق والتخطــیط للنشــاط التســویقي، وبــین 

بحــوث التســویق والرقابــة علــى النشــاط التســویقي، فإنــه یمكننــا القــول أن بحــوث التســویق تــؤثر 

ت محــل الدراســة، وبشــكل إیجــابي فــي التخطــیط والرقابــة علــى النشــاط التســویقي فــي المؤسســا

  . وهذا ما یثبت صحة الفرضیة العامة
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  الاقتراحات: ثانیا

انطلاقـــا مـــن النتـــائج الســـالفة الـــذكر یمكـــن أن نقـــدم جملـــة مـــن الاقتراحـــات التـــي نراهـــا   

الاسـتفادة محل الدراسـة مـن  خاصةوال العامةضروریة لتمكین القائمین على شؤون المؤسسات 

تتمثـل هـذه الاقتراحـات فـي و ، والرقابة علـى النشـاط التسـویقي من بحوث التسویق في التخطیط

  :النقاط التالیة

ضــرورة اهتمــام الإداریــین فــي المؤسســات محــل الدراســة بعملیــة التطــویر والتثقیــف الــذاتي  -

والمتعلقـة بــالطرق . الأساســیات المتعلقـة ببحـوث التســویقبهـدف تحصـیل درایــة كافیـة بـأهم 

المعلومـــات مـــن طـــرف بحـــوث التســـویق، الطـــرق الكمیـــة والأســـالیب المســـتخدمة فـــي جمـــع 

وضــح هــذا مــن شــأنه أن یالــخ، لأن ...المســتخدمة فــي عملیــة التحلیــل، النمــاذج الإحصــائیة

 .دقیقـاتخاذ القرار التسویقي الصائب والودورها في عملیات دعم أهمیة هذه المفاهیم 

، ویعتمـد فیهـا شـاط التسـویقيالنضرورة إعداد برامج تدریبیة نوعیة، یركز فیها على مبـادئ  -

ناجحة في مجال التسـویق  مقارباتالتي تبنت  ب المنظمات الرائدةأسلوب إبراز تجار على 

 .، مع شرح للنماذج المعتمدة والنتائج المحققة من قبلهاوبحوث التسویق

، وذلـك فـي حـدود كل الفئات في المؤسسة أثنـاء التخطـیط للنشـاط التسـویقي ضرورة إشراك -

ــــراد م المســــتویاته وظیفیــــة، وهــــذا مــــن أجــــل تجســــید ثقافــــة التخطــــیط التســــویقي فــــي كــــل أف

 .واتخاذ القراراتفي التخطیط  السرعةعلى  دبع المؤسسات، هذا ما یساعد فیما

بحـــوث التســـویق والدراســـات یجـــب الاســـتفادة مـــن البحـــوث الجامعیـــة المعـــدة فـــي مجـــالات  -

بالإضـــافة إلـــى ضـــرورة إتاحـــة الفرصـــة  ،التســـویقیة والتخطـــیط التســـویقي والرقابـــة التســـویقیة

للطلبــة والبــاحثین الــذین یرغبــون فــي إجــراء بحــوث میدانیــة تعنــى بهــذه الموضــوعات علــى 

، والاســتفادة مــنهم أثنــاء تواجــدهم بالمیــدان مــن خــلال عــرض المشــكلات المؤسســةمســتوى 

 .علیهموالتسویقیة الإداریة 

ــ - الأســالیب التقلیدیــة  مــنتحــرر الى یجــب علــى قیــادیي المؤسســات المدروســة أن یعملــوا عل

 .لــلیل الحواجز بین الإدارات والأقسام ونشر العمل بروح الفریق وأسس التعامللإدارة، وتق



ـــــــــــــــــة  ــــــــــــــــة عام خاتم
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علــى المؤسســات محــل الدراســة أن تعمــل علــى الاعتمــاد أكثــر علــى تكنولوجیــا المعلومــات،  -

فــي  وتحســین أدائهــموتــدریب الأفــراد العــاملین بهــا علــى الاســتفادة منهــا فــي تطــویر قــدراتهم 

 .مجال التسویق

  التوصیات: ثالثا

تلعــب الســلطات العمومیــة والهیئــات التابعــة لهــا دورا مهمــا فــي تحفیــز وتــدعیم وتأهیــل   

لذلك نتوجـه التسویقیة الحدیثة، ومساعدتها على تطبیق المقاربات  والخاصة العامةالمؤسسات 

  :لها بالتوصیات التالیة

رأســـها وزارة المؤسســـات الصـــغیرة والمتوســـطة والصـــناعات علـــى الـــوزارات الوصـــیة وعلـــى  -

التقلیدیـــة أن تضـــع آلیـــات تشـــجیعیة وتوجیهیـــة مـــن شـــأنها أن تحفـــز المؤسســـات الصـــغیرة 

بمــا یمكنهــا مــن إدخــال مختلــف المنــاهج  التســویق الســائدةوالمتوســطة علــى تأهیــل أنظمــة 

 .والاستفادة من مزایاهاالمنتج الحدیثة لتطویر التسویقیة 

صـــي وزارة التعلـــیم العـــالي والبحـــث العلمـــي بالاشـــتراك مـــع وزارات المؤسســـات الصـــغیرة نو  -

الـــدور الـــذي تقـــوم بـــه والمتوســـطة والصـــناعات التقلیدیـــة ببرمجـــة منتـــدیات دوریـــة خاصـــة ب

خلالهـــــا مـــــن تقـــــدم . بحـــــوث التســـــویق فـــــي صـــــنع القـــــرارات فـــــي المؤسســـــات الاقتصـــــادیة

 .الاستشارات اللازمة في هذا المجال
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  الاستبيان :1الملحق رقم 

  

  

  

  

  

  :تحیة طیبة وبعد

دور بحوث التسویق في التخطیط : یهدف هذا الاستبیان إلى القیام بدراسة موضوعها  

إن المعلومات التي  .، وذلك في إطار التحضیر لرسالة دكتوراهوالرقابة على النشاط التسویقي

عبه بحوث التسویق في عملیة التخطیط واقع الدور الذي تلعلى الوقوف  لنانا بها، تتیح تزودن

والرقابة على النشاط التسویقي في المؤسسات الجزائریة، وبالتالي تمكننا من تقدیم اقتراحات من 

في جمع المعلومات استخدام بحوث التسویق  الىشأنها تساهم في دفع هذه المؤسسات نحو التوجه 

  . ضاهیة للمؤسسات الرائدة عالمیاأثناء اتخاذها للقرارات التسویقیة وبالتالي تصبح م

  

  

 
 
  

  مـن تعاونكـشكرا لحس                                     

 ثـالباح                              
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  أمام العبارة الصحیحة) x(الرجاء وضع إشارة       

  :...............................المؤسسة -1

  .............................:سي للمؤسسةالنشاط الأسا -2

      مختلطة                  خاصة               عامة                     :الطابع القانوني لمؤسستكم -3

  إداري                  رئیس مصلحة       مدیر مؤسسة                : الوظیفة -4

  سنة50أكبر من                       50-30من              سنة          30أقل من    :السن -5

  سنة 15أكثر من       سنة           15إلى  5من          سنوات        5أقل من      :الخبرة -6

  جامعي      ثانوي                   متوسط                   ابتدائي          :المستوى التعلیمي – 7

  

  

 
  

  

  

  

  

  

  

  

   

   

   

    

   

البیانات العامة -أولا  



 331 

  

  

  أمام العبارة الصحیحة) x(الرجاء وضع إشارة 

موافق   العبارة  الرقم

  تماما

لا   موافق

  أدري

غير 

  موافق

غير 

موافق 

  تماما

            التسويق وظيفة مهمة في مؤسستكم -  1

            تعد بحوث التسويق أحد المكونات الأساسية لنشاط التسويق -  2

علومــات التســويقي بالبيانــات اللازمــة تســاهم بحــوث التســويق فــي دعــم نظــام الم -  3

  .لاتخاذ القرارات التسويقية

          

حــول مشــكلة تســويقية  تعتبــر بحــوث التســويق وســيلة لجمــع وتحليــل البيانــات -  4

  معينة

          

يتطلــب اتخــاذ القـــرارات التســويقية الفعالــة تحديـــد الأهــداف الخاصــة بالبحـــث  -  5

  التسويقي

          

            . ينة البحث التسويقي، مرحلة هامة لتفعيل القراراتع) تخطيط(يعد تحديد  -  6

            ةيتطلب نجاح البحث التسويقي القيام بالدراسة الميداني -  7

تعتمـــد المؤسســـة فـــي اتخـــاذ القـــرارات التســـويقية علـــى التقريـــر النهـــائي للبحـــث  -  8

  .التسويقي

          

لمعلومــات التــي توفرهــا تعتمــد المؤسســة فــي اتخــاذ القــرارات التســويقية علــى ا -  9

  . البحوث الاستكشافية

          

            تعتمد مؤسستكم على البيانات المكتبية والوثائق في اتخاذ القرارات التسويقية -  10

نجــاح القــرارات التســويقية فــي المؤسســة راجــع إلــى اســتخدام الأســاليب الكميــة  -  11

  والإحصائية

          

مــات مـــن المســتهلكين، يســـاهم فــي تفعيـــل اســتخدام الاستقصــاء لجمـــع المعلو  -  12

  القرارات التسويقية

          

اســتخدام التجربــة فــي البحــث التســويقي مــن شــأنه أن يعطــي نتــائج أكثــر دفــة   -  13

  .للبحث

          

            التخطيط للنشاط التسويقي أمر ضروري في مؤسستكم -  14

ـــى مـــدى المعلومـــات -  15 التســـويقية  يعتمـــد نجـــاح التخطـــيط للنشـــاط التســـويقي عل

  .توفرها بحوث التسويق

          

          تقـــوم المؤسســـة باســـتخدام بحـــوث التســـويق فـــي جمـــع المعلومـــات عـــن الزبـــائن  -  16

  عبارات الاستبیان -ثانیا
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  واستخدامها في التخطيط للنشاط التسويقي

ـــد للنشـــاط  -  17 ـــل المنافســـين مـــن أجـــل التخطـــيط الجي ـــى تحلي تســـعى المؤسســـة إل

  التسويقي

          

            . قيام بحوث التسويق بتوفير معلومات عن الموردينيتطلب التخطيط الجيد  -  18

تقــوم بحــوث التســويق بتــوفير معلومــات عــن الســوق لاســتخدامها فــي التخطــيط  -  19

  التسويقي

          

            تساهم بحوث التسويق بتوفير معلومات عن مراكز التوزيع الخاصة بمؤسستكم -  20

            . ق بتوفير معلومات عن التكنولوجيايتطلب التخطيط الجيد قيام بحوث التسوي -  21

            تحتاج مؤسستكم إلى القيام بإعداد خطط تسويقية تتعلق بالعلامة التجارية  -  22

            تقوم مؤسستكم بوضع خطط خاصة بالمنتجات الجديدة -  23

وإعـداد خطــة تسـويقية لكـل قطـاع سـوقي تتعامــل  ةعلـى المؤسسـة أن تقـوم بتنميـ -  24

  معه

          

البيئـة عـن  المعلومـات تسعى بحوث التسويق فـي مؤسسـتكم إلـى جمـع وتحليـل -  25

  .المحيطة بالمؤسسة، من أجل التخطيط للنشاط التسويقي

          

مدى توفر معلومات عن فعاليـة الهيكـل التنظيمـي يسـاعد علـى التخطـيط الجيـد  -  26

  .للنشاط التسويقي

          

            .يط في تحديد الفرص المتاحة ومواجهة التهديديفيد تحليل البيئة عملية التخط -  27

الداخليــة لمؤسســتكم مــن معرفــة نقــاط الضــعف واســتغلال  البيئــةيســاعد تحليــل  -  28

  نقاط القوة

          

يســاعد تحليـــل البيئـــة المؤسســـة علـــى تنســيق نشـــاطاتها وفاعليتهـــا مـــع مختلـــف  -  29

  .الإدارات والأقسام التابعة لها

          

لمعلومات التي توفرها بحوث التسويق المؤسسة في القدرة علـى خدمـة تساهم ا -  30

  .أسواقها والتفكير في أسواق جديدة

          

            .تساهم بحوث التسويق في توفير معلومات عن مدى كفاءة العمال -  31

            تساعد بحوث المستهلك على معرفة معدلات البيع من منتجات معينة -  32

            يستهدف التخطيط لتطوير المنتج تحليل الفرص الممكنة لإدخال سلعة جديدة -  33

التخطيط لتسعير منتوجات المؤسسة يعتمد على المعلومات التي تخص الطلب  -  34

  .على المنتج

          

            .أثناء التخطيط للسعر تقوم المؤسسة بتحليل المنافسين -  35

            لتخطيط الجيد للأسعارتحليل التكاليف يساهم في ا -  36

            تؤثر الخصائص والصفات الخاصة بالمنتج على تخطيط قنوات التوزيع -  37
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            .تؤثر القدرات الخاصة بالمؤسسة على تخطيط قنوات التوزيع -  38

            .يساهم تحليل السوق في تخطيط قنوات التوزيع -  39

ــد قنــوات تســعى المؤسســة إلــى جمــع المعلومــات عــن ا -  40 لوســطاء مــن أجــل تحدي

  التوزيع

          

            .يرتبط التخطيط للحملات الترويجية بجمع معلومات عن وسائل الإعلان -  41

يهــــــدف التخطــــــيط التســــــويقي إلــــــى اختيــــــار الاســــــتراتجيات لتحقيــــــق أهــــــداف  -  42

  . مؤسستكم

          

            التخطيط للنشاط التسويقي يوفر النفقات -  43

            خطيط التسويقي في التقليل من المخاطريساهم الت -  44

            .يساعد التخطيط للنشاط التسويقي على الأداء الجيد للمؤسسة -  45

يحقق التخطيط التسويقي تخفيضـات فـي التكلفـة والوقـت والجهـد والمسـافات  -  46

  .والمكان

          

التســعير ، ( يســاعد التخطــيط علــى إيجــاد أفضــل طريقــة لتنفيــذ البــرامج البيعيــة -  47

  ..)الترويج، تحديد تشكيلة المنتوجات

          

            يساهم التخطيط للنشاط التسويقي في تحديد الميزانية لمؤسستكم -  48

            .يرتبط التخطيط للحملات الترويجية بجمع معلومات عن المنتجات المنافسة -  49

            تسويقي للمؤسسةتستخدم مؤسستكم الرقابة التسويقية في تقييم الأداء ال -  50

تســاعد الرقابــة مؤسســتكم علــى متابعــة تنفيــذ الخطــة التســويقية قبــل وأثنــاء وبعــد  -  51

  التنفيذ

          

المسـجلة أثنــاء تنفيــذ الخطـة، والتعــرف علــى  متهـدف الرقابــة إلـى تحليــل الأرقــا  -  52

  مدلولاتها

          

            بالرقابة التسويقية يتطلب التخطيط التسويقي في المؤسسة، وجود نظام خاص -  53

تــوفير (تتطلـب الرقابــة التسـويقية فــي مؤسســتكم وجـود جهــاز  لبحـوث التســويق  -  54

  )المعلومات للرقابة

          

            تساعد بحوث التسويق، الرقابة من خلال توفير معلومات عن المبيعات -  55

الأعمـــال يســاعد تحليــل المبيعــات المؤسســة، فــي معرفـــة مــا مــدى تحقــق رقــم  -  56

  المنفذ مع ما هو مخطط له  

          

            يساعد تحليل المبيعات الرقابة في المؤسسة، من معرفة أداء رجال البيع   -  57
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  209  تحلیل خصائص العینة من حیث المستوى التعلیمي  12

13  
بحوث  ومبادئلمفهوم  الإداریینوالخاصة بمدى تبني  الإحصائیةمؤشرات استخدام ال

  التسویق في مؤسساتهم على مستوى میدان الدراسة 

212  

14  
حجم المؤسسة، الوظیفة، : یوضح تحلیل الفروق في إجابات المحور الأول وفقا للمتغیرات

  السن، الخبرة والمستوى التعلیمي باعتماد تحلیل التباین الثنائي

220  

  224  المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب الطابع القانوني للمؤسسة  15

  ANOVA  225تحلیل التبیان باستخدام اختبار   16

  226  المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب الوظیفة  17

  ANOVA  227تحلیل التبیان باستخدام اختبار   18

19  
وفقا لمتغیر الوظیفة للكشف عن الفروق  RMلاختبار البعدي شیفي  للمحور الأول ا

  الإحصائیة

227  

20  
وفقا لمتغیر الوظیفة للكشف عن  RMیوضح لصالح من كانت الفروق  للمحور الأول 

  الفروق الإحصائیة، بالاعتماد على توزیع المتوسط الحسابي للفئات

228  

  229  نحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب السنیوضح المتوسط الحسابي، الا  21

  ANOVA  230تحلیل التبیان باستخدام اختبار   22

23  
وفقا لمتغیر السن للكشف عن الفروق  RMالاختبار البعدي شیفي  للمحور الأول 

  الإحصائیة

230  
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24  
اد وفقا لمتغیر السن للكشف، بالاعتم RMیوضح لصالح من كانت الفروق  للمحور الأول 

  على توزیع المتوسط الحسابي للفئات

231  

  232  المتوسط الحسابـي، الانحـراف المعیـاري لإجابـات الأفراد حسب الخبرة  25

  ANOVA  232تحلیل التبیان باستخدام اختبار   26

27  
وفقا لمتغیر الخبرة للكشف عن الفروق  RMالاختبار البعدي شفي  للمحور الأول 

  الإحصائیة

233  

28  
وفقا لمتغیر الخبرة للكشف عن  RMلصالح من كانت الفروق  للمحور الأول  یوضح

  ، بالاعتماد على توزیع المتوسط الحسابي للفئاتالإحصائیةالفروق 

234  

  235  لإجابات الأفراد حسب متغیر المستوى التعلیمي ،الانحراف المعیاريو  المتوسط الحسابي  29

  ANOVA  235تحلیل التبیان باستخدام اختبار   30

31  
فئة الإداریین لتأثیر بحوث في  إدراكاستخدام المؤشرات الإحصائیة والخاصة بمدى 

  التخطیط للنشاط التسویقي في مؤسساتهم على مستوى میدان الدراسة

237  

32  
حجم المؤسسة، الوظیفة، السن، : تحلیل الفروق في إجابات المحور الثاني وفقا للمتغیرات

  یمي باعتماد تحلیل التباین الثنائيالخبرة والمستوى التعل

253  

  263  الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب الطابع القانوني للمؤسسةو  المتوسط الحسابي  33

  ANOVA  264تحلیل التبیان باستخدام اختبار   34

  264  المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب الوظیفة  35

  ANOVA  265ن باستخدام اختبار تحلیل التبیا  36

37  
وفقا لمتغیر الوظیفة للكشف عن الفروق  Pالاختبار البعدي شیفي  للمحور الأول 

  الإحصائیة

265  

38  
وفقا لمتغیر الوظیفة للكشف عن الفروق  Pیوضح لصالح من كانت الفروق  للمحور الأول 

  الإحصائیة، بالاعتماد على توزیع المتوسط الحسابي للفئات

266  

  267  یوضح المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب السن  39

  ANOVA  268تحلیل التبیان باستخدام اختبار   40

  268  وفقا لمتغیر السن للكشف عن الفروق الإحصائیة Pالاختبار البعدي شیفي  للمحور الأول   41

42  
قا لمتغیر الوظیفة للكشف عن الفروق وف Pیوضح لصالح من كانت الفروق  للمحور الأول 

  الإحصائیة، بالاعتماد على توزیع المتوسط الحسابي للفئات

269  

  270  المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب الخبرة  43

  ANOVA  270تحلیل التبیان باستخدام اختبار   44
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45  
ا لمتغیر الخبرة للكشف عن الفروق وفق  P یوضح الاختبار البعدي شفي  للمحور الثاني

  الإحصائیة

271  

46  
وفقا لمتغیر الخبرة للكشف عن الفروق  Pیوضح لصالح من كانت الفروق  للمحور الأول 

  الإحصائیة، بالاعتماد على توزیع المتوسط الحسابي للفئات

272  

  272  لیميالمتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب المستوى التع  47

  ANOVA  273تحلیل التبیان باستخدام اختبار   48

49  
استخدام المؤشرات الإحصائیة والخاصة بمدى إدراك فئة الإداریین لتأثیر بحوث في الرقابة 

  على النشاط التسویقي في مؤسساتهم على مستوى میدان الدراسة

275  

50  
حجم المؤسسة، الوظیفة، السن،  :تحلیل الفروق في إجابات المحور الثالث وفقا للمتغیرات

  الخبرة والمستوى التعلیمي باعتماد تحلیل التباین الثنائي

289  

51  
یوضح المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب الطابع القانوني 

  للمؤسسة

298  

  ANOVA  299تحلیل التبیان باستخدام اختبار   52

  300  اف المعیاري لإجابات الأفراد حسب الوظیفةیوضح المتوسط الحسابي، الانحر   53

  ANOVA  301تحلیل التبیان باستخدام اختبار   54

55  
وفقا لمتغیر الوظیفة للكشف عن الفروق  Cالاختبار البعدي شیفي  للمحور الأول 

  الإحصائیة

301  

56  
فروق وفقا لمتغیر الوظیفة للكشف عن ال Cیوضح لصالح من كانت الفروق  للمحور الأول 

  الإحصائیة، بالاعتماد على توزیع المتوسط الحسابي للفئات

302  

  303  یوضح المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب السن  57

  ANOVA  303تحلیل التبیان باستخدام اختبار   58

  304  لإحصائیةوفقا لمتغیر السن للكشف عن الفروق ا Cالاختبار البعدي شیفي  للمحور الثالث   59

60  
وفقا لمتغیر السن للكشف عن الفروق  Cیوضح لصالح من كانت الفروق  للمحور الثالث 

  الإحصائیة، بالاعتماد على توزیع المتوسط الحسابي للفئات

305  

  306  المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب الخبرة  61

  ANOVA  306تحلیل التبیان باستخدام اختبار   62

  307  وفقا لمتغیر الخبرة للكشف عن الفروق الإحصائیة Cالاختبار البعدي شیفي  للمحور الثالث   63

64  
وفقا لمتغیر الخبرة للكشف عن الفروق  Cیوضح لصالح من كانت الفروق  للمحور الثالث 

  الإحصائیة، بالاعتماد على توزیع المتوسط الحسابي للفئات

301  

  308  الحسابي، الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حسب المستوى التعلیمي یوضح المتوسط  65
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  ANOVA  309تحلیل التبیان باستخدام اختبار   66

  309  قوة الارتباط بین بحوث التسویق، التخطیط والرقابة التسویقیة  67

  310  قیمة معامل الارتباط بین بحوث التسویق والتخطیط للنشاط التسویقي  68

  ANOVA  311یل التبیان باستخدام اختبار تحل  69

  312  قیمة معالم الانحدار بین بحوث التسویق والتخطیط للنشاط التسویقي  70

  314  قیمة معامل الارتباط بین بحوث التسویق والتخطیط للنشاط التسویقي  71

  ANOVA  315تحلیل التبیان باستخدام اختبار   72

  315  تسویق والرقابة على النشاط التسویقيقیمة معالم الانحدار بین بحوث ال  73

 



  
 



 354

  رس الأشكالـفه

  الصفحة  عنوان الشكل  الرقم

  24  المزیج التسویقي وعناصره الأساسیة  01

  27  مستویات المنتوج  02

  28  مراحل دورة حیاة المنتجات  03

  39  قنوات التوزیع المتعلقة بالمستهلك النهائي  04

  40  قنوات التوزیع المتعلقة بالمشتري الصناعي  05

  41  للخدماتقنوات التوزیع الرئیسیة   06

  43  نموذج نظام الاتصالات الترویجیة  07

  49  إدارة التسویق قسم مبسط للمبیعات  08

  50  قسم منفصل للتسویق  09

  51  وظائف النشاط التسویقي  10

  58  الوظائفتنظیم إدارة التسویق على أساس   11

  59  ةجغرافیالمناطق الأساس  حسبتنظیم إدارة التسویق   12

  59  التسویق على أساس سلعيتنظیم إدارة   13

  60  التنظیم  المركب لإدارة التسویق  14

  69  بحوث التسویق كحلقة وصل بین السوق وإدارة التسویق  15

  71  ).سلطة استشاریة(بحوث التسویق تتبع مدیر التسویق   16

  71  ).تنفیذیةسلطة (بحوث التسویق تتبع مدیر التسویق   17

  72  )سلطة استشاریة( لس الإدارةبع رئیس مجتبحوث التسویق ت  18

  74  خطوات البحث التسویقي  19

  87  الطرق المختلفة لجمع البیانات الأولیة في بحوث التسویق  20

  91  مفهوم الخطأ الكلي  21

  92  أنواع بحوث التسویق  22

  105  مكونات نظام المعلومات التسویقیة  23

  109  .وبنك البیانات التسویقیة لاقة بین بحوث التسویق ونظام المعلومات التسویقیةالع  24

  110  طبیعة نظام المعلومات التسویقیة  25

  119  التخطیط یسبق كل الوظائف الأخرى  26

  123  يخطوات التخطیط للنشاط التسویق  27

  126  تحلیل الموقف العام للمنظمة  28
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  134  إداریة كعملیة التسویق  29

  137  التسویقیة خطوات الرقابة  30

  145  متضمنات التوقع البیئي  31

  149  متضمنات البیئة التسویقیة  32

  154  أبرز اللاعبین في بیئة المنظمة الداخلیة  33

  161  مصفوفة المواقف المحتملة كمحصلة لتحلیل بیئة المنظمة  34

  161  ةمصفوفة المواقف المحتملة كمحصلة لتحلیل بیئة المنظم  35

  166  العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك  36

  313  معادلة الإنحدار الخطیة للمتغیرین بحوث التسویق والتخطیط للنشاط التسویقي  37

  316  معادلة الإنحدار الخطیة للمتغیرین بحوث التسویق والرقابة على النشاط التسویقي  38

  318  یط للنشاط التسویقينموذج مقترح حول تأثیر بحوث التسویق في التخط  39

  320  نموذج مقترح حول تأثیر بحوث التسویق في الرقابة على النشاط التسویقي  40
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  ویاتــرس المحتـفھـ
  الصفحة                                                                             الموضوع   

  مقدمة عامة

  أ................................................................................الإشكالیة :أولا

  ج..............................................................................الفرضیات :ثانیا

  د...................................................أهمیة الدراسة وأسباب اختیار الموضوع :ثالثا

  د.........................................................................:أهداف الدراسة :رابعا

  ه.......................................................................الدراسات السابقة :خامسا

  ط.......................................................................محددات الدراسة: سادسا

  ط......................................................................صعوبات الدراسة :سابعا

  ط.........................................................................المنهج المستخدم: ثامنا

  

  الفصل الأول

  مدخل إلى مفهوم النشاط التسویقي 

  13...............................................................................................تمهید

  14...................................................................ماهیــة التسویق: الأولالمبحث 

  14......................................................................تعریف التسویق: المطلب الأول

  17.........................................................التوجهات المفاهیمیة للتسویق: المطلب الثاني

  20..........................................................الوظائف الأساسیة للتسویق :الثالثالمطلب 

  22.......................................................................أهمیة التسویق: الرابعالمطلب 

  23............................................................عناصر المزیج التسویقي: المبحث الثاني

  21...........................................................................جالمنتــ: المطلب الأول

  32......................................................................ـریسـعــتال: المطلب الثاني

  36........................................................................التوزیـــع: المطلب الثالث

  42.............................................................................الترویج: المطلب الرابع

  47..............................................................إدارة النشاط التسویقي: الثالثالمبحث 

  47................................................................تعریف إدارة التسویق: المطلب الأول

  49.......................................لإدارة التسویقي يمراحل تطور الهیكل التنظیم: الثانيالمطلب 
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  51.............................................................وظائف الإدارة التسویقیة: الثالثالمطلب 

  57..............................................لإدارة التسویقالحدیث التنظیمي  الهیكل: الرابعالمطلب 

  61......................................................................................الفصل خلاصة

  الفصل الثاني 

  الأساسیة لبحوث التسویق ئالمباد

  63...............................................................................................تمهید

  64........................................................ث التسویقمــــاهیة بحو : المبحث الأول

  64................................................................مفهوم بحوث التسویق :المطلب الأول

  67................................................................أهمیة بحوث التسویق: المطلب الثاني

  70.....................................................التنظیم الإداري لبحوث التسویق: المطلب الثالث

  73............................................................خطوات البحث التسویقي :المبحث الثاني

  74........................................................تحدید المشكلة والتعرف علیها: المطلب الأول

  77..................................................................تخطیط عینة البحث: المطلب الثاني

  77...............................و القیام بالدراسة المیدانیة تحدید أسلوب جمع البیانات: المطلب الثالث

  88....................................................وتحلیلهاوتبویبها  مراجعة البیانات :مطلب الرابعال

  89............................................وضع التوصیات وكتابة التقریر النهائي :المطلب الخامس

  92...............................................................أنواع بحوث التسویق: لثالمبحث الثا

  93..............................................تقسیم بحوث التسویق حسب الهدف منها: المطلب الأول

  98...........................................حسب تعمق الدراسةالتسویق تقسیم بحوث : المطلب الثاني

  100..................................وث التسویق حسب مصادر جمع البیاناتتقسیم بح: المطلب الثالث

  101.......................................ونظام المعلومات التسویقیةبحوث التسویق : المبحث الرابع

  101....................................................مفهوم نظام المعلومات التسویقیة: المطلب الأول

  104................................ةالتسویقیة في العملیة التسویقی تأهمیة نظام المعلوما: المطلب الثاني

  105..................................................مكونات نظام المعلومات التسویقیة: المطلب الثالث

  108...................................علومات التسویقیةعلاقة بحوث التسویق بنظام الم :المطلب الرابع

  113.....................................................................................خلاصة الفصل
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  الفصل الثالث

  استخدام بحوث التسویق كأداة للتخطیط والرقابة على النشاط التسویقي

  115............................................................................................تمهیـد

  116.....................................................تخطیط النشاط التسویقيماهیة  :المبحث الأول

  116...................................................التسویقيللنشاط مفهوم التخطیط  : المطلب الأول

  121....................................................للنشاط التسویقيالتخطیط  أهمیة :المطلب الثاني

  123.........................................................التسویقي التخطیط خطوات: الثالث المطلب

  129...........................................................يالتسویق التخطیط أنواع: الرابع المطلب

  131......................................................التسویقي النشاط على الرقابة: الثاني المبحث

  131.............................................................التسویقیة الرقابة مفهوم: الأول المطلب

  134.............................................................التسویقیة الرقابةأهمیة  :المطلب الثاني

                                           136...........................................................التسویقیة الرقابة خطوات: الثالث المطلب

  141................................التسویقي للنشاط التخطیط في التسویق بحوث دور: الثالث لمبحثا

  144................................موقف المنظمة تحلیلل استخدام بحوث التسویق كأداة :الأول المطلب

  162...........................................................بحوث النمط الاستهلاكي: الثانيالمطلب 

  175.................................دور بحوث التسویق في التخطیط للمزیج التسویقي: المطلب الثالث 

   186............................في الرقابة على النشاط التسویقيبحوث التسویق دور : المبحث الرابع

  186.....................................................................متابعة المبیعات :المطلب الأول

  187......................................................................متابعة العملاء :المطلب الثاني

  188..............................................وتقسیم السوق متابعة النفقات التسویقیة :المطلب الثالث

  189.........................................................................تقییم المنتج: الرابعالمطلب 

  190.....................................................................................الفصل خلاصة

   الفصل الرابع

  ث التسویق في التخطیط والرقابة على النشاط التسویقيدراسة مدى تأثیر بحو 

  في المؤسسات الناشطة بالمناطق الصناعیة الخاصة بولایتي المسیلة وبرج بوعریریج 

  192..............................................................................................تمهید

  192....................................................والتعریف بالعینةمنهجیة البحث : المبحث الأول

  193.............................................................................المنهج: المطلب الأول

  195................................................................أدوات جمع البیانات: المطلب الثاني
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  203....................................................التعریف بمجتمع وعینة الدراسة: المطلب الثالث

 205.........................………………… تحلیل معطیات محور البیانات العامة: المبحث الثاني

  205...........................ي للمؤسسةالطابع القانونتحلیل خصائص العینة من حیث : المطلب الأول

  206....................................تحلیل خصائص العینة من حیث متغیر الوظائف: المطلب الثاني

  207.............)متغیر السن(تحلیل خصائص العینة من حیث الفئات العمریة للمفردات: المطلب الثالث

  208.....................................عینة من خلال الخبرة المهنیةتحلیل خصائص ال: المطلب الرابع

  209................................تحلیل خصائص العینة من حیث المستوى التعلیمي: المطلب الخامس
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  الملخص

أهمیـــة بحـــوث التســـویق فـــي التخطـــیط والرقابـــة علـــى النشـــاط و  دور الهـــدف الأساســـي مـــن هـــذا العمـــل هـــو دراســـة

 النشــاط التســویقي، :التالیــةالتســویقي، ولتحقیــق هــذا الهــدف قمنــا بمناقشــة الأطــر  النظریــة للبحــث التــي احتــوت المقاربــات 

یط والرقابة علـى ، علاقة بحوث التسویق بالتخطى النشاط التسویقيبحوث التسویق، التخطیط للنشاط التسویقي، الرقابة عل

علــى عملیــة  بحــث إمكانیــة تــأثیر بحــوث التســویق ، لنعــرج بعــد ذلــك لمحاولــةمــن خــلال الفصــول الــثلاث النشــاط التســویقي

نشاطها  تزاولمؤسسة  15في المؤسسات الجزائریة، من خلال اختیار عینة تشكلت من  التخطیط والرقابة للنشاط التسویقي

وذلك بالتركیز على فئة الإداریین دون العـاملین باعتبـار أن  .دة بولایتي المسیلة وبرج بوعریریجو جبالمناطق الصناعیة المو 

  .هي التي تبادر بصناعة القرارات في المؤسسة الفئة الأولى

نتــائج ذات دلالــة اعتمــدنا ول علــى الحصــوقــد اعتمــدنا لتحقیــق هــذا الغــرض الاســتبیان كــأداة أساســیة، وللــتمكن مــن       

المتوسـطات، اختبـارات اسـتیودنت، فیشـر وشـیفي، معامـل : من خلال جملة من المؤشـرات علـى غـرار الإحصائيالأسلوب 

اســتعدادات مقبولــة لــدى  لفرضــیة العامــة، حیــث اتضــح أن هنــاكوقــد توصــلت الدراســة إلــى تحقیــق جــزء مهــم مــن االتشــابه، 

فیمــا یخــض إدراكهــم للــدور الكبیــر الــذي تلعبــه بحــوث التســویق فــي التخطــیط والرقابــة علــى  اریــینالإدالعینــة المدروســة مــن 

   .في مؤسساتهم النشاط التسویقي

  

 .النشاط التسویقي، بحوث التسویق، التخطیط التسویقي، الرقابة التسویقیة: الكلمات المفتاحیة

Résumé 
L’objectif principal de ce travail est l’étude du rôle et l’importance des recherches 

marketing dans la planification et le contrôle de l’activité marketing. Pour atteindre cet 
objectif, on a discuté les cadres théoriques de la recherche qui ont inclus les notions 
suivantes: l’activité marketing, les recherches marketing, la planification pour l’activité 
marketing, le contrôle de l’activité marketing, le rapport des recherches marketing avec la 
planification et le contrôle de l’activité marketing à travers trois chapitres et ensuite on a 
abordé la tentative de rechercher la possibilité de l’effet des recherches marketing sur 
l’opération de la planification et le contrôle de l’activité marketing au sein des entreprises 
algériennes, à travers le choix d’une échantillon formée de 15 entreprises exerçant leur 
activité dans les zones industrielles dans la wilaya de M’sila et Bordj-Bou-Arréridj. On a 
concentré sur le staff des fonctionnaires sans ouvriers, en tenant compte que la première 
catégorie est celle qui prend l’initiative de prendre les décisions dans l’entreprise.  
 Pour toucher à notre but, on s’est appuyé sur le questionnaire en tant qu’un outil 
primordial et pour atteindre aux résultats significatifs, on s’est basé sur le style des 
statistiques, d’après un ensemble des indicateurs à l’instar des intercesseurs, les tests 
d’Istudiante, Fisher et Shifet, le coefficient de l’uniformité. L’étude est achevée à réaliser 
une partie importante de la théorie générale, là où il était évident qu’il y avait des aptitudes 
admises chez l’échantillon des fonctionnaires étudiée en ce qui concerne leur connaissance 
du grand rôle que les recherches marketing jouent dans la planification et le contrôle sur 
l’activité marketing dans leurs entreprises. 

 
Mots-Clés: 
L’activité marketing, les recherches marketing, la planification marketing, le contrôle 
marketing.  
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