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الَىقالَ اللَّهُ    :تـَعَ

رَحْمَتُهُ ﴿ ُ اللَّهِ عَلَيْكَ وَ لا فَضْل لَوْ ُضِلُّونَ إِلاَّ أَنفُسَهُمْ  وَ ا ي مَ ُضِلُّوكَ وَ هُمْ أَنْ ي نـْ ا لَهَمَّتْ طَائِفَةٌ مِ مَ كَ من  وَ َضُرُّونَ ي
الْحِكْمَةَ  ابَ وَ أَنزَلَ اللَّهُ عَلَيْكَ الْكِتَ ءٍ وَ ا لَمْ  شَيْ عَلَّمَكَ مَ ُ وَ عْلَمُ وَكَانَ فَضْل  ﴾اللَّهِ عَلَيْكَ عَظِيما تَكُنْ تـَ

 .سورة النساء (113)
  صدق االله العظيم

  
  :وقال االله تعالى

  ﴾اتجَ رَ م دَ لْ وا العِ وتُ أُ  ينَ والذِ  مْ كُ نْ وا مِ نُ آمَ  ينَ الذِ  االلهُ  عُ فَ رْ يـَ ﴿ 
  )11: المجادلةسورة ( 

  . صدق االله العظيم  
  
 

ةَ  عَنْ أَبِيو   رَ يـْ سَلَّمَ  :قَالَ ǿُرَ هِ وَ يْ الَ رَسُولُ اللَّهِ صَلَّى اللَّهُ عَلَ لْتَمِسُ : « قَ نْ سَلَكَ طَرِيقًا يـَ   مَ

يهِ عِلْمًا     .رواه مسلم». . ......طَرِيقًا إِلَى الْجَنَّةِ  سَهَّلَ اللَّهُ لَهُ بِهِ  ،فِ
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  شكر وعرفان

ووفقني في إنجاز هذا الحمد الله الذي أنار لي درب العلم والمعرفة وأعانني على أداء هذا الواجب 

  .العمل

على تقدیم العون العلمي والذي "  خلیفي عیسى"أوجه جزیل الشكر والامتنان إلى الأستاذ المشرف 

  أفادني بنصائحه

إلى محكمي استبانة البحث ومساعدتهم لي بتوجیهاتهم ونصائحهم  دون نسیان كل الشكر والتقدیر

لى    .السادة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشة التي كانت عونا في اتمام هذا البحث ، وإ

  وأشكر كل من قدموا لي ید العون والمساعدة لإتمام هذا العمل سواء من قریب أو من بعید

  .شكرا إلى كل من ساعدني من قریب أو بعید
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  : الملخص
ئم بین نظام یهدف البحث إلى تقدیم المعنى الحقیقي لنظام الاستخبارات التسویقیة وتوضیح طبیعة الدور القا

الاستخبارات التسویقیة وبین الأداء التسویقي، حیث غطى الجزء النظري  لنظام الاستخبارات التسویقیة وأبعاده فهم 
السوق، فهم الزبون، واستخبارات المنتج، أما الجزء الثاني من الإطار النظري فشمل الدور الذي تساهم فیه 

تسویقي، وأجریت الدراسة المیدانیة على مستوى مؤسسة قدیلة للمیاه الاستخبارات التسویقیة في تحسین الأداء ال
المعدنیة بسكرة، وتم الاعتماد على جمع البیانات من المقابلة التي أجریت في المؤسسة، كما توزیع استبیان لتحدید 

 تكونتحیث  مستوى توفر نظام الاستخبارات التسویقیة ومدى مساهمتها في تحسین الأداء التسویقي في المؤسسة،
إطار،  40 والبالغ عددهم بسكرة المعدنیة المیاه لتعبئة قدیلة مؤسسةو إداریین ب إطارات الدراسة المستهدفة من عینة

  . إجابة 31استمارة حیث استرجع منها  40ولقد تم توزیع 
ولقد أظهرت النتائج إلى توفر المعنى الدقیق لمفهوم نظام الاستخبارات التسویقیة ، كما تبین أن نظام الاستخبارات 
التسویقیة له دور في تحسین الأداء التسویقي لمؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة، بحیث أنه ماعدا فهم السوق فان 

 .  ن الأداء التسویقي في المؤسسةفهم الزبون واستخبارات المنتج ساهمت في تحسی
نظام الاستخبارات التسویقیة، فهم السوق، فهم الزبون، استخبارات المنتج،الأداء التسویقي،  :الكلمات المفتاحیة

 .مؤسسة قدیلة 
Abstract:The research aims to provide the true meaning of the system of marketing intelligence  ,and 
to clarify the nature of the role of marketing intelligence system and the marketing performance, which 
covered the theoretical part of the system of marketing intelligence . Its dimensions is to understand 
the market, the customer, and the intelligence product, and the second part of the theoretical 
framework covered a role in which it contributes to intelligence marketing to improve marketing 
performance. Field study was conducted at the level of Gadillah Foundation mineral water in Biskra, 
has been relying on data collected from the interview conducted in the institution, as the distribution of 
a questionnaire to determine the level of intelligence system provides a Marketing and their 
contribution to improving marketing performance in the organization. 

The results showed the need to provide the exact meaning of the concept of marketing intelligence 
system, in addition to urging the institution to rely on more than one source in the process of collecting 
marketing information, but the organization needs more development, it turns out that the marketing 
intelligence system contributed to improve the conduct of Gadillah Foundation mineral water, so that 
the understanding of the market and customer intelligence product and understanding contributed to 
the improved performance in the organization, so that to clarify the importance of the institution to 
design a system of intelligence marketing because of its significant role in reaching a marketing 
decision successful here we should not look at the cost spent on it  Trailing roll, but with a dividend 
yield investment is reflected in the form of marketing information used by the Foundation Gadillah 
mineral water to improve its marketing performance. 
Keywords: marketing intelligence system, market understanding, customer understanding, product 
intelligence, marketing performance. 
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 المقدمة 
 

  أ
 

تغیرا جوهریا على الصعید العالمي، وظهور عدد كبیر من القوى  الأخیرةشهد العالم في السنوات  
والمتغیرات من أهمها العولمة والتطور  الأسبابوقد اختلفت  ،أثرت بشكل كبیر على مفهوم السوق التنافسیة

، والأفرادالدول والشركات مصدر للمنافسة الشدیدة بین  أصبحتالهائل وتسارع التكنولوجیا والمعلومات التي 
والمفاهیم الحدیثة لمواكبة تلك التغیرات وتحقیق السرعة  والأنظمةظهور عدد من المداخل  إلى أدىالذي  الأمر

  . ة مع تلك القوىفي التكیف والاستجاب
وفي  ،ومدى الحاجة إلى أداء تسویقي قوى وفعال ویقیة في العالم الیوم ونظرا لتعاظم أهمیة العملیة التس

ه من تحدیات ومشكلات فرضها علینا الواقع نتیجة ظل تقدم تكنولوجي مذهل، ومتطور ومستمر ومدى ما نواجه
  .الأسواق وانفتاحتطور هذه التكنولوجیا 

العالم یتقدم بوتیرة متسارعة ویعتمد التحسین والتطویر كأمثل أسلوب لمواجهة هذه التحدیات وأصبح 
على  والقدرةفالسرعة والمرونة  ،وكسب الفرصة المتاحة أمامه، حیث أصبحت المنافسة تمارس ضغطا كبیرا

ت الیوم أن تواكب لذا على المؤسسا، التفاعل، أصبحت من العوامل المحددة لحصول أي مؤسسة على أداء جید
  .هذا التطور المتسارع بتحسین وتطویر أدائها التسویقي

أصبحت المعلومات ذات أهمیة بالغة لبقاء  الأسواقففي مواجهة تسارع التغیر التكنولوجي وتقلبات 
 یمكن المؤسسة من، بنظام الاستخبارات بصفته نظام معلومات استباقيلذا فإن الاهتمام ، المؤسسات واستمراریة

هذا ، فباستمراروالمتطورة  ةمواجهة متغیرات البیئة التسویقیة والتي أهمها حاجات ورغبات المستهلكین المتغیر 
 الأبعادفهم السوق والزبون والمنتج بما تحتویه هذه  طریق النظام یتیح فرصة المساعدة على تحقیق المعرفة عن

حقیقیة للتحسین یسمح  أداةكما انه قي للمؤسسة، التسوی الأداءمن معلومات دقیقة وكافیة تساهم في تحسین 
للمعلومات التي تساعد  الأمثلللمؤسسة بالتموقع في الساحة التنافسیة بأفضل طریقة ممكنة، وتختص بالتسییر 
بشكل خاص  يالتسویق الأداء صناع القرار على تطویر المؤسسة وضمان نشاطها وتحسین أدائها بشكل عام و

وهذا من خلال خطوات عمل و كذا العلامة التجاریة المسؤولیة الاجتماعیة ، الربحیة، من خلال الحصة السوقیة
  . مدروسة

دائها التسویقي واستغلالها لتطورات تقنیات المعلومات، ومواكبة هذا إن اعتماد المؤسسات الجزائریة على أ
لبقاء والاستمرار، حیث أن نظم الاستخبارات التسویقیة تتیح التطور والاطلاع على كل ما یستجد من أجل ا

 الفرصة للمؤسسة في التعمق والتوسع لقاعدة بیاناتها مما یعزز في تحسین أدائها وتساعدها في توسیع أعمالها و
  . حهااقت والجهد وبالتالي زیادة أربانتاجها وتخفیض تكالیفها كما تحقق وفرات كبیرة في الو 
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 سةمشكلة الدرا :  
هتم بتجمیع البیانات بشكل مستمر ومنتظم عن كافة ی تزداد أهمیة نظام الاستخبارات التسویقیة لكونه

التسویقیة في الرقابة المستمرة والمنتظمة للسوق،  الإدارةساعد في بیئة النشاط التسویقي وتالمتغیرات الحاصلة 
تسویقیة، وتتعامل المؤسسات مع هذه الهداف الألتحقیق إنتاجیة أكثر والحصول على أرباح أعلى والوصول إلى 

  .التحدیات من خلال تطبیق مبادئ وأسالیب جدیدة
والمؤسسات التسویقیة بحاجة دائمة إلى تحدیث معلوماتها وبیاناتها وبحوثها التسویقیة وبشكل مستمر لما 

لتعرف على نظام وهو ما یتطلب من المؤسسات ا، تسویقيال الأداءلها من أهمیة في تحقیق مستویات 
  .وما یمكن أن یؤثر به على أدائها التسویقي استخباراتها

  : التالیة الإشكالیةلما ذكر سابقا یمكن طرح  استنادا

–مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة  في الأداءالاستخبارات التسویقیة في تحسین  نظام مساهمةما "
  "  - بسكرة

  : الفرعیة التالیة الأسئلة اشتقاقالرئیسیة یمكن  الإشكالیةومن خلال 
 .محل الدراسة للمؤسسة التسویقي الأداءهم الزبون في تحسین ف هل یساهم -
 .محل الدراسة للمؤسسة التسویقي الأداءالسوق في تحسین  یساهم فهمهل  -
  .محل الدراسة في المؤسسة التسویقي الأداءتج في تحسین المن تساهم استخباراتمل  -

 فرضیات الدراسة :  

  : الرئیسیة للدراسة تم طرح الفرضیات التالیة الإشكالیة على التساؤلات الفرعیة و للإجابة

  : الفرضیة الرئیسیة: أولا

  التسویقي لمؤسسة  الأداءلنظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لا
 ).0.05(دلالة القدیلة للمیاه المعدنیة عند مستوى 

  :الأولىالفرضیة الفرعیة : ثانیا

  التسویقي لمؤسسة قدیلة عند مستوى  الأداءیوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لفهم السوق في تحسین لا
 ). 0.05( دلالةال
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  : الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثالثا

  ى التسویقي لمؤسسة قدیلة عند مستو  الأداءیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لفهم الزبون في تحسین لا
 ). 0.05( دلالةال

  . الفرضیة الفرعیة الثالثة: رابعا

  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستخبارات المنتج في تحسین الاداء التسویقي لمؤسسة قدیلة عند لا
  ).0.05( دلالةالمستوى 

 أهمیة الدراسة :  
م الاستخبارات انظ دور على الضوء إلقاء في والمتمثلة العملیة الأهمیة خلال من الدراسة هذه أهمیة تكمن

 تقدیم في الدراسة هذه مساهمة خلال من للموضوع العلمیة والأهمیة لمؤسسات،التسویقي ل داءالأ على التسویقیة
 .الأعمال مجال في جدیدة معطیات

 .العلمیة الأهمیة :أولا
 بالنظر الجامعیة الدراسات إلى تضاف أخرى دراسة البحث هذا یعد أنه في العلمي موضوعها أهمیة تنبثق

 بین یجمع لأنه ذاته حد في الموضوع حداثة إلى بالإضافة كلیتنا في الموضوع هذا في المقدمة الدراسات قلة إلى
مساهمة  حول الضوء إلقاء إلى بالإضافة بینهما، العلاقة ودراسة الحاضر الوقت في كبیرة أهمیة ذوي متغیرین

   .المفاهیم ضبط خلال منلمؤسسات التسویقي ل داءالأ الاستخبارات التسویقیة في تحسین

 .العملیة الأهمیة :ثانیا
 حیث التسویق مجال في خاصة الأعمال، مجال في الهامة المواضیع من نظم الاستخبارات التسویقیة عدت

 العملیة والرؤى المعطیات بعض عن الكشف في التطبیقي جانبها من خاصة تساهم أن الدراسة هذه من نأمل
نظم الاستخبارات التسویقیة  بدور المؤسسة مسیري وعي مدى وكذا ،محل الدراسة  مؤسسةال و اداریي لإطارات

 تكتسب الدراسة محل المؤسسة لجعل مساهمة البحث یعد كما ، التسویقي الأداء في تحسین)  أبعادها بمختلف(
  . منتجاتها لتسویق حدیثة وفلسفة رؤیة

  : أهداف الدراسة
  : التي یمكن الوصول إلیها من خلال هذا البحث فیما یلي الأهدافیمكن تلخیص 

 .التسویقي الأداء لاستخبارات التسویقیة والإطار النظري لمحاولة إثراء  -
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 .التسویقي الأداءالتسویقي وكیف تتم الرقابة التسویقیة وفق مؤشرات  الأداءمعنى  توضیح -
لمؤسسة قدیلة للمیاه  الأداء التسویقيیة على التسویقالتعرف على مساهمة تطبیق نظم الاستخبارات  -

 .المعدنیة
 .بنظام الاستخبارات التسویقیة تبیان مدى اهتمام مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة  -
 .هود البحثیة فیهبأهمیة الموضوع وضرورة تكثیف الج التوعیة -
 نموذج الدراسة  :  

وذج افتراضي یأخذ بالاعتبار العلاقات بین متغیرات الدراسة مبعد دراسة مشكلة وهدف الدراسة تم بناء ن
والذي یعبر عن الحلول المؤقتة لمشكلة الدراسة ویوضح الشكل النموذج الافتراضي لنظام الاستخبارات التسویقیة 

  :تغیراتمالتسویقي كمتغیر تابع وفیما یلي توضیح هذه ال والأداءكمتغیر مستقل 
  : المتغیر المستقل: أولا
إذ یتكون نظام الاستخبارات التسویقیة ، تمثل نظام الاستخبارات التسویقیة المتغیر المستقل في هذه الدراسةی
   .)فهم الزبون، فهم السوق، استخبارات المنتج(  بعادأ 3من 
  : المتغیر التابع: ثانیا
 الحصة السوقیة، الربحیة، والمسؤولیة الاجتماعیة(هي  ابعاد 4ویقي إذ یتكون من التس الأداء في مثلتی

  ). والعلامة التجاریة

  نموذج افتراضي للدراسة): 01(الشكل رقم

  التسویقي الأداء                               نظام الاستخبارات التسویقیة    

  
  
  
  
  
  

  

 فهم الزبون -
 فهم السوق -
 استخبارات المنتج -

 الحصة السوقیة -
 الربحیة  -
  المسؤولیة الاجتماعیة -
 العلامة التجاریة  -
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 مصطلحات الدراسة :  
 : التسویقي لأداءا -1

 الأداء قیاس في الاعتماد یتم وسوف. التسویقیة الخطة في الموضوعة لأهدافها الشركة تحقیق مستوى هو
  . والعلامة التجاریة السوقیة والحصة ،المسؤولیة الاجتماعیة الربحیة، من كل على التسویقي

 :التسویقیة الاستخبارات نظام -2
 عن الیومیة المعلومات لجمع المدراء یستخدمها التي المصادر و الإجراءات من مجموعة عن عبارة هو
  .التسویقیة البیئةب علاقة ذات تطورات

 : فهم الزبون -3
 التفصیلیة بالمعلومات تزویده أي ،المنظمة عن معرفته الزبون یرغب ما إلى تعرفال أي  الزبون معرفة

  . بفعالیة استعمالها وكیفیة المنظمة منتجات على للتعرف

  : فهم السوق -4
عد ُ  الخاصة المعلومات بتقدیم یتعلق الذي التسویقیة تاالاستخبار  لنظام أساسیاً  راعنص السوق فهم ی
 بیئتها داخل في ومناسبة منتظمة بصورة المنظمات تعمل ولكي ، التسویق إستراتیجیة في تأثیرها ومدى بالأسواق
 الحالي أدائها ةومقارن الملائمة قراراتها لاتخاذ جلیة بصورة تظهر السوق عن للمعلومات حاجاتها فإن المحیطة

  . لزبائنها السلع أفضل تقدیم في أدائها لتحسین وتقویمها الأخطاء وتصحیح للمستقبل مخطط هو ما مع

 :المنتج تااستخبار  -5
 ةاستخباری بیانات تقدیم خلال من المنتج مزیج تراراق صنع في أساسیارا دو  التسویقیة الاستخبارات ديؤ ت

 البیانات من ذلك وغیر التقنیةرات والتطو  المنافسة طبیعة عن أو الحالیة المنتجات تقادم احتمالیة عن
  . بالمنتج تتعلق التي الاستخباریة

 الدراسة أدوات و منهج : 
 الأسئلة على الإجابة بغرض و أبعاده و بتفاصیله الإلمام و بموضوعه الإحاطة و البحث إشكالیة لدراسة

 : الدراسة من نوعین على معتمدین التحلیل و بالدراسة نقوم سوف الفرضیات اختبار و المطروحة
 : النظریة الدراسة -أ

 الدور طبیعة دراسة و البحث بموضوع المتعلقة الأساسیة المفاهیم على للتعرف الوصفي المنهج اتبعنا
التسویقي للمؤسسات  الأداءتحسین  فيدوره  على التعرف و م الاستخبارات التسویقیةانظ به قومی الذي
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 بموضوع المرتبطة العلمیة الرسائل و والأجنبیة العربیة باللغة المراجع على الاطلاع خلال من وهذا .الاقتصادیة
   .البحث

 : التطبیقیة الدراسة -ب
 :یلي ما على بالاعتماد اللازمة البیانات جمع بغرض التطبیقیة بالدراسة القیام 

  . الشخصیة المقابلة -
  . الاستبیان استمارة -

 السابقة الدراسات : 
بالاستخبارات  تتعلق التي السابقة الدراسات بعض على الاطلاع تم البحث لموضوع دراستنا خلال

 أو الدكتوراه أطروحات إعداد إطار في إعدادها تم التي و المؤسسة فيالتسویقي  بالأداء تتعلق أو التسویقیة
   :الدراسات هذه أهم یلي ما في و ماجستیر، تخرج رسائل

  الزبون، مع العلاقة تحسین في التسویقیة الاستخبارات نظام دور: دراسة محمد عبد الوهاب العزاوي )1
 التقنیة الكلیة نینوى في الجاهزة للألبسة العامة الشركة في المسئولین من عینة لآراء استطلاعي بحث

  . 2012،موصل / الإداریة
 هذا لإبعاد بأن( ضراالافت صحة إثبات ومحاولة التسویقیة تاالاستخبار  نظام مفهوم توضیح إلى هدفت الدراسة

 یعكس ضياافتر  نموذج طریق عن) الزبون مع العلاقة إدارة مستوى رفع في معنویین واثر ارتباط علاقة النظام
 العلیا للإدارة المهمة الأدوات إحدى تعد التي للمعلومات الفاعلة الإدارة تعني المستقبل إدارة أن لكون العلاقة هذهِ 

 المتغیرة التسویقیة البیئة تامتغیر  ومواجهة زبائنها مع مشاكلها لحل الضروریة تاراالقر  اتخاذ في لاستخدامها
 مع العلاقة إدارة تفعیل في التسویقیة تاالاستخبار  نظام ودور بمفهوم البحث عینة قناعة بعدم كاولأِدر  ,راباستمر 
  : أن النتائج أظهرت الشخصیة والمقابلات الاستطلاعیة سةاالدر  خلال من الزبون

 دار فالأ بها یؤمن بحیث المبحوثة المنظمة توجهات ضمن )السید هو الزبون( مبدأ تجسید على العمل -
  . به للاحتفاظ تمهیداً  واقعیاً  اشعار  وولاءه الزبون رضا یصبح حتى سلوكهم في ویجسدونها العاملون

 على الحصول في العاملین تامهار  لتطویر تدریبیة مجار ب  بوضع المبحوثة المنظمة قیام ضرورة -
 وجمع السوقیة الأهداف على والتعرف أذواقهم ومعرفة ورغباتهم الزبائن حاجات عن تیةاالاستخبار  المعلومات
 عن التنافسي التفوق لتحقیق البدیلة السلع وعن قبلهم من المطلوبة المنتجات خصائص عن المعلومات
 . المنافسة المنظمات
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التسویقي، دراسة  الأداءالعوامل المحددة لتبني التجارة الالكترونیة وأثرها على : ندى فائز یحیىدراسة  )2
الالكترونیة،  الأعمال، قسم ماجستیرتطبیقیة على عینة من الشركات العاملة في مدینة عمان، رسالة 

 . 2012، الأوسطجامعة الشرق 
التسویقي،  الأداءالمحددة لتبني التجارة الالكترونیة وأثرھا على إلى التعرف على العوامل  تھدف الدراسة

  : وذلك من خلال
المیزة البینیة، سھولة الاستخدام، استعداد المنظمة التوافقیة على تبني (دراسة العوامل المحددة والمؤثرة  -

 . التجارة الالكترونیة
 ).الحصة السوقیة، الربحیة( بإبعادهالتسویقي  الأداءدراسة اثر محددات تبني التجارة الالكترونیة على  -
 . الحصة السوقیة، الربحیة بإبعادهالتسویقي  الأداء دراسة اثر تبني التجارة الالكترونیة على -
 . ات العاملة في مدینة عماندراسة اثر حجم الشركة على تبني التجارة الالكترونیة للشرك -

  : النتائج التالیة إلىوقد توصلت الدراسة 

لتبني التجارة الالكترونیة في الشركات العاملة في مدینة عمان مرتفع  الأهمیةتبین النتائج بان مستوى  -
 .رت الخماسي الذي تم قیاس فقراته بهاالمستوى المرتفع وفق مقیاس لیكل الأدنىانه في الحد  إذنسبیا 

العوامل المؤثرة على تبني التجارة الالكترونیة في الشركات العاملة في مدینة عمان  أنالنتائج  أظهرت -
 .رتفعم

 إذالتسویقي في الشركات العاملة في مدینة عمان مرتفع نسبیا  للأداء الأهمیةالنتائج بان مستوى  أشارت -
 .لمستوى المرتفعل الأدنىانه في الحد 

التسویقي لدى شركات التأمین العاملة  الأداءأثر إستراتیجیة النمو على : دراسة ناصر شافي الدوسري )3
، جامعة الأعمالفي إدارة  ماجستیرودور التوجه السوقي كمتغیر وسیط، مذكرة  في دولة الكویت

 . 2010،الأوسطالشرق 

  : تهدف هذه الدراسة إلى

 .التسویقي لدى شركات التأمین العاملة في دولة الكویت الأداءالتعرف على أثر إستراتیجیة النمو على   -
 .النمو على التوجه السوقي لدى شركات التأمین العاملة في دولة الكویت إستراتیجیةالتعرف على أثر  -
 .تحدید أثر التوجه السوقي لشركات التأمین في دولة الكویت -
النمو على  إستراتجیةبیان دور التوجه السوقي لشركات التأمین العاملة في دولة الكویت في تعزیز أثر  -

 .التسویقي الأداء
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التسویقي من حیث الربحیة والحصة السوقیة في شركة  الأداءتبین النتائج أن مستوى أهمیة : نتائج الدراسة
  . التأمین الكویتیة من وجهة نظر عینة الدراسة كان مرتفعا

التسویقي دراسة میدانیة على  الأداءالحدیثة على  الأزماتأثر إستراتیجیات إدارة : فهد على الناجي )4
 الأوسط، جامعة الشرق ماجستیرالكبرى، مذكرة اعیة الدوائیة البشریة في مدینة عمان الشركات الصن

2012 . 

  :  إلىتهدف الدراسة 

التسویقي في الشركات الصناعیة الدوائیة  الأداءالحدیثة على  الأزماتتقییم أثر إستراتیجیات إدارة  -
 .البشریة في مدینة عمان الكبرى

، تفتیت الأزمةي، تفریغ تغییر المسار، الاحتیاطي التعبو (الحدیثة  الأزماتدید إستراتجیات إدارة حت -
، في الشركات )وقیةسنمو المبیعات الحصة ال(التسویقي  الأداء، التي تؤثر على الأزمة واحتواء الأزمة

 .وما مستوى تطبیقها أهمیة الأكثر وأیهاالصناعیة الدوائیة البشریة في مدینة عمان الكبرى 
 في الشركات الصناعیة البشریة في مدینة عمان الكبرى الأزمات لإدارةزمة لتوصیات اللاتقدیم ا -

  : النتائج

للشركات الصناعیة الدوائیة ) نمو المبیعات والحصة السوقیة(التسویقي  الأداءبینت النتائج أن مستوى أهمیة 
بالنسبة لمقیاس ) 3.53(بقیم بلغت ) 3.46(عمان الكبرى متوسطا مقارنة بالمنافسین  ةالبشریة العاملة في مدین
  .بالنسبة لمقیاس الحصة السوقیة) 3.39(معیار نمو المبیعات، و

 التي یحتلھا  الأھمیةخلال الدراسات السابقة التي تناولت أحد المتغیرات الدراسة  تتضح لنا  من
موضوع نظام الاستخبارات التسویقیة حیث لم تتناول الدراسات موضوع بحثنا والمتمثل في دور 

بسكرة لا نظریا  التسویقي في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة الأداءالاستخبارات التسویقیة في تحسین 
 .و لا میدانیا

 هیكل الدراسة :  
 هتقسیم تم الموضوع بهذا الجیدة الإحاطة ه وقصدفرضیات واختبار البحث إشكالیة على جابةلإا بغرض

الفصل الثاني  أما، التسویقیة للاستخباراتالنظري  الإطار الأول الفصل یتضمن وخاتمة،حیث فصول إلى ثلاثة
 أما .التسویقي بالأداءیتضمن علاقة  الاستخبارات التسویقیة  كذا التسویقي و  للأداءالنظري  الإطار یتضمنف



 المقدمة 
 

  ذ
 

میدانیة لدور نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین الأداء التسویقي بمؤسسة الفصل الثالث فقد تضمن دراسة 
  .  قدیلة بسكرة
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  : تمهید

على البیئة المحیطة بها، ونظرا لاضطراب هذه البیئة وعدم استقرارها، وتمیز  اتعتبر المؤسسة كیانا مفتوح
مستقبلها بالغموض وعدم الیقین والتغیر السریع، فإن المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة تواجه الیوم عقبات وتحدیات 

، هذا كله في ظل ظهور التقنیات الجدیدة للإعلام والاتصال، عدیدة، منها انفتاح السوق وبالتالي شدة المنافسة
التي سرعت من حركیة وخطورة هذه التحولات حیث وجدت المؤسسة نفسها تتعامل یومیا مع كم هائل من 
المعلومات التي لم یعد التعامل معها قضیة تأقلم مع متغیرات المحیط بقدر ما هو ضمان لتوقع التغیرات قبل 

  .فیف من حدة المخاطرة التي تهدد بقاءهاحدوثها والتخ

تفاصیل هذا النظام لفهم الدور الذي یمكن أن  إلىلذا فإن الاهتمام بنظام الاستخبارات التسویقیة، والتطرق 
  .ومراكز اتخاذ القرار بالمعلومات التي تحتاجها الإدارةتلعبه في حیاة المؤسسة من خلال إمداد 

الرئیسیة في المؤسسة كونها تمارس دورا كبیرا داخل المؤسسة،  الأنشطةوتعتبر نظم المعلومات من 
العالم من تطور  إلیهلمواجهة التغیرات المستمدة في طبیعة العلاقة بین المؤسسة وبیئتها خصوصا بعدما توصل 

فیهما  زمبحثین نوج إلىفي مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات عن بعد لذا سنتطرق في هذا الفصل 
  .رف على ماهیة نظم المعلومات التسویقیة، ونظم الاستخبارات التسویقیةالتع
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  الاستخبارات التسویقیة مانظ: الأول الفصل

  .ماهیة نظام المعلومات التسویقیة: الأولالمبحث 

التي یعتمد علیها المسؤولین عن  الأدواتمن أهم  الأخیرةأصبح نظام المعلومات التسویقیة في السنوات 
لتسویق في المؤسسات، حیث نجد عددا كبیرا منها یحاول التوجه نحو تبني نظام معلومات تسویقیة فعال یساهم ا

  .في ربط كافة سیاسات المؤسسة مع بعضها لتحلیلها بشكل متكامل

  .مفهوم نظام للمعلومات التسویقیة: الأولالمطلب 

  .مفهوم النظام وأهدافه: الأولالفرع 

 : تعریف النظام )1

  1.التي تعني علاقة المؤسسة بین مجموعة وحدات أو مكونات systemكلمة النظام من كلمة یونانیة  تأتي

تعمل  الأجزاءومع البیئة المحیطة وهذه  ضهاعببالتي ترتبط  الأجزاءمجموعة من : " یعرف النظام على أنه
   2".كمجموعة واحدة من أجل تحقیق أهداف النظام

من العناصر التي ترتبط مع بعضها البعض بسلسلة من العلاقات بهدف أداء  كما یعرف النظام بأنه مجموعة
  . وظیفة أو مجموعة من الوظائف

ویعرف كذلك بأنه مجموعة من المكونات المادیة مثل الحاسب والشاشات وخطوط الاتصال والمكونات المعنویة 
  . والقوانین والتعلیمات والعلاقات والأنظمةمثل البرامج والملفات 

الافراد، ( مكن تعریف النظام بصفة عامة على أنه مجموعة مترابطة ومتجانسة من الموارد والعناصری
) حدودالنظام(التي تتفاعل مع بعضها البعض داخل إطار معین.الخ.......،السجلاتالأموال، الآلاتالتجهیزات، 

ظروف أو القیود البیئیة وتعمل كوحدة واحدة نحو تحقیق هدف أو مجموعة من الاهداف العامة في ظل ال
  3.المحیطة

  
                                                             

  .17، ص، 2005، یة، الإسكندریةإبراهیم سلطان، نظم المعلومات الاداریة مدخل النظم، الدار الجامع 1
  . 16، ص، 2015المطبق في التسییر، دیوان المطبوعات الجامعیة، الطبعة الاولى،  المعلوماتنوري منیر، نظام  2
  .13، ص، 2006، الدار الجامعیة، الاسكندریة، )الاطار الفكري والنظم التطبیقیة(أحمد حسین علي حسین، نظم المعلومات المحاسبیة  3



الاستخبارات التسویقیة   نظام                                                                   فصل الاولال   

4 
 

 : خصائص النظام )2

فالنظام یجب أن یتكون من خمسة عناصر، أي أكثر من عنصر واحد، فالذرات الهیدروجین : العناصر
  .نظاما هي عناصر، ولكن لا تشكل كل واحدة بمفردها والأكسجین

عناصر النظام فالنظم المیكانیكي  أي یجب أن یكون هناك علاقات منطقیة وتكاملیة واضحة بین كل :العلاقة
  .یحقق هذا الشرط، فالعناصر التي تتكون منها الساعة والسیارة بعضها بعضا منطقیا ومعنویا

إن النظام الطبیعي أو النظام الاصطناعي یعمل عادة لتحقیق هدف محدد، فالنظام : تحقیق هدف معین
  1.رة لتقطیع المسافات بسرعةالمیكانیكي للساعة صمم لیخبرنا عن الوقت، وهكذا السیا

 : مكونات النظام )3

یعني ذلك أن النظام لیس عبارة عن أجزاء مستقلة تعمل بمفردها بل هو أجزاء تعمل مع بعضها : المجموعة
كوحدة واحدة وهذه الأجزاء مرتبطة ترابطا وثیقا فالوحدة الاقتصادیة تتكون من مجموعة من الاشخاص والاقسام 

لتي تتشابك وتترابط لتحقیق أهداف الواحدة الاقتصادیة، وكذلك نظام المعلومات یتكون من والاجهزة والمعدات ا
مجموعة من الاشخاص والملفات والاجهزة الخاصة بتشغیل البیانات والتي تهدف الى تحقیق اهداف نظام 

  . المعلومات

والمخرجات  تالمدخلا: أساسیة أجزاءالمكونة للنظام وهي ثلاثة  الأساسیةالعناصر  إلى الأجزاءتشیر : الأجزاء
  2:حسب الشكل التالي لوتشغ

  .النظام لأجزاءنموذج مبسط ): 02(الشكل رقم

 

      

  . 18، ص، 2005نوري منیر، نظام المعلومات المطبق التسییر، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، الطبعة الاولى،  :المصدر

 

 
                                                             

  . 27، 2002سلیم إبراهیم الحسنیة، نظم المعلومات الاداریة، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة، الاردن،  1
  .18مات المطبق في التسییر، مرجع سابق، ص، نوري منیر، نظام المعلو  2

 تغذیة عكسیة

 التشغیل مخرجات مدخلات
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  :یقیةتعریف نظام المعلومات التسو : الفرع الثاني

عد نظام المعلومات التسویقیة أحد نظم المعلومات الفرعیة في المنظمة في إطار نظام المعلومات ی
  .أیضا انسجاما مع المفهوم الشامل لنظام المعلومات الإطارعلیه فإن تحدید مفهومه ینحصر في هذا و الاداریة، 

على الحسابات الالیة، التي توفر تدفق  احد نظم المعلومات المبنیة: یعرف نظام المعلومات التسویقي بأنه
كما یعرف ایضا بانه احدى انواع تطبیقات نظم المعلومات المبنیة، " المعلومات المطلوبة للانشطة التسویقیة

على الحسابات في مجال الاعمال المصممة، لتوفیر المعلومات الدقیقة اللازمة، لمتخذي القرارات التسویقیة في 
  1.الوقت المناسب

أنه الخطة التي تتصف بالتطور والوعي والاستمراریة والتي تستهدف تسهیل انسیابیة "رف أیضا ویع
  2والخدماتالمعلومات جنبا الي جنب مع انسیابیة السلع 

هي عملیة مستمرة ومنظمة لجمع وتسجیل وتبویب وحفظ وتحلیل البیانات الماضیة والحالیة "أیضا  هوو 
منشأة والعناصر المؤثرة فیها والعمل على استرجاعها للحصول على المعلومات والمستقبلیة المتعلقة بأعمال ال

القرارات التسویقیة في الوقت المناسب وبالشكل المناسب وبالدقة المناسبة وبما یحقق أهداف  لاتخاذاللازمة 
  3شأةالمن

من المعلومات من  والإجراءات مصمم بطریقة تهدف الى تدفق منتظم والآلاتنظام متداخل من الأشخاص " وه
  4.التسویقالمصادر الخارجیة والداخلیة لاستخدامها في مختلف القرارات التسویقیة التي تواجه إدارة 

وفي تعریف آخر ینظر له بأنه عملیة مستمرة ومنظمة الجمع وتسجیل البیانات وتبویبها وحفظها وتحلیلها، 
قة بأعمال المؤسسة، والعناصر المؤثرة فیها، والعمل على سواء كانت بیانات ماضیة أو حالیة أو مستقبلیة والمتعل

  5.اللازمةاسترجاعها للحصول على المعلومات 

                                                             
  . 153، ص، 2013ایاد عبد الفتاح النسور، ادارة التسویق، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الاولى،  1
  .19، ص، 2008بعة الأولى، تیسیر العجارمة، محمد الطائي، نظام المعلومات التسویقیة مدخل الى تكنولوجیا المعلومات، إثراء للنشر والتوزیع، الط 2

  .166، ، ص2008بعة الأولى، الأردن، زید منیر عبدوي، نظم المعلومات التسویقیة، دار الرایة للنشر والتوزیع، الط  3
  .45، ص، 1995محمد عبیدات، مبادئ سلوكي، المستقیل للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى،  4
دیسمبر،  01صادیة، مات التسویقیة في انتاج المعرفة بمؤسسات النقل الجماعي، المجلة الجزائریة للتنمیة الاقت، دور نظم المعلو سامیة لحول، وأخرون 5

  .27، ص، 2015
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والإجراءات المصممة لتولید المعلومات  والآلاتبأنه هیكل متداخل من الافراد " Brien"ویعرف أیضا حسب 
ساس لاتخاذ القرارات في مجالات وتدفعها، والتي تم جمعها من المصادر داخل وخارج المؤسسة لكي تستخدم كأ

  1.التسویقمحددة في میدان 

تم تصمیمه بغرض تدفق منظم للمعلومات، وذلك لتمكین  بعبارة عن نظام محوس"رى البعض بأنه في حیث ی
 2.المؤسسةودعم الأنشطة التسویقیة في 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1 Moustafa Al- Shaikh, the Effectue of marketing information system on décision marketing, recherches 
économique et managériales : N°7, faculté des sciences économiques et commercial et de science de gestion 
université Mohammed Khaider Biskra, 2010, p4. 
2 Robert Hamon, marketing information systems, Portland state université encyclopédies of information 
systèmes (Elsevier science), Vol: 3, USA, 2003, p2. 
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  هیكل نظام المعلومات التسویقیة): 03(الشكل رقم 

  
  .20، ص، 2002بحوث التسویقیة، طیبة للنشر والتوزیع القاهرة، الو علفة، المعلومات و عصام الدین أمین أب :المصدر

  .أهمیة نظم المعلومات التسویقیة: الثالثالفرع 

أصبحت نظم المعلومات في السنوات الأخیرة من أهم الأدوات التي یعتمد علیها القائمون على التسویق، وهي 
على سرعة اتخاذ القرارات ومواجهة المشكلات التسویقیة المختلفة، وتكمن  أداة فعالة في مجال التسویق للمساعدة

   1:أهمیة نظم المعلومات التسویقیة فیما یلي

  

                                                             
  .166، زید منیر عبدوي، مرجع سابق، ص 1
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 .المساعدة في اتخاذ القرارات التسویقیة -
 .مع بعضها لتحلیلها بشكل متكامل المنشأةربط كافة السیاسات  -
  .منتجتخاذ قرار تسویقي نحو أي المساعدة على استخراج بیانات تفصیلیة وبالتالي سهولة ا -

  . یوضح مدى الاستفادة من نظام المعلومات التسویقیة): 04(الشكل رقم
  

  
  
  
  
 

  

  

  .166، ص2008زید منیر عبدوي، نظم المعلومات التسویقیة، دار الرایة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الأردن،  :المصدر

  :ویقیةمكونات نظام المعلومات التس: المطلب الثاني

یقصد بمكونات نظام المعلومات التسویقیة الأنظمة الفرعیة المكونة لها اعتمادا على مفهوم نظریة النظام 
  1.الذي یقتضي بإمكانیة تجزئة النظام الواحد الى عدد من الأنظمة الفرعیة المتكاملة تبعا لمعاییر مختلفة

  

  

  

  

  

  

                                                             
   .91، ، ص2001، عمان، الاردن، دار وائل للنشر والتوزیعل التسویق، توفیق، أصو  فناجي معلا، رائ 1

 نظام المعلومات التسویقیة

 التسویق

 الادارة المالیة
والنقل المخازن  

 الانتاج

 الافراد

 الادارة العلیا
 العامة اتلعلاقا
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  .قیةیمكونات نظام المعلومات التسو ): 05(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  .91، ، صدار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الاردنتوفیق،  فناجي معلا، رائ :المصدر

  بحوث التسویق: الفرع الاول
 مفهوم بحوث تسویق  )1

 المتعلقةللمشكلات  المعلوماتنظام یشمل عملیات جمع وتسجیل وتحلیل :" بأنهیعرف البحث التسویقي 
البحث المستخدمة ذات  أنشطةث التسویقي مصطلح شامل یجمع كل ، فالبحوالأفكاربتسویق السلع والخدمات 

  1".العلاقة بإدارة التسویق
الأسلوب المنظم في جمع وتسجیل وتحلیل البیانات : كما عرفتها جمعیة التسویق الأمریكیة على أنها

الى " التسویقیةالفرص " هذا التعریف  إلى) كوكس(الخاصة بالمشاكل المتعلقة بتسویق السلع والخدمات ویضیف 
بأن هذا الأسلوب المنظم هو أسلوب هادف وموجه مما سبق ) ستانتون(جانب المشاكل التسویقیة، بینما یضیف 

یتضح لنا بأن بحوث التسویق تنصي على تحصیل البیانات وتحلیلها لأغراض تحدید وحل المشاكل والفرض 
امل الكفء مع تلك المشاكل والفرص، مع التسویقیة، وهي نشاط مخطط ومنظم على أسس علمیة تكفل التع

ملاحظة أن هذا النشاط ینجز تلبیة لاحتیاجات محددة تتمثل بوجود مشكلة فرصة خاصة یستلزم حلها أو 
  2.استغلالها توفیر معلومات خاصة ومتمیزة، أي أنه نشاط توجه مشروعي

                                                             
  .40زید منیر عبوي، نظم المعلومات التسویقیة، مرجع سابق، ص،  1
  .47ة، محمد الطائي، مرجع سابق، صتیسیر العجارم 2
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 :مجالات بحوث التسویق )2
نوع وتختلف فیما بین المؤسسات المختلفة فهي ترتبط إن مجالات بحوث التسویق على المستوى الجزئي تت

 1.بظروف كل مؤسسة وطبیعة سوقها المستهدف والمنتجات التي تقدمها
  :یمكن تلخیص مجالات بحوث التسویق في الواقع العلمي الى عدد من المجالات

 .السلعة أو المنتج: المجال الأول  / أ

ما  إذافنیة، حیث تتوافر فیه مزایا ومنافع ولكنه یفضل في بعض الأحیان یكون المنتوج جیدا من الناحیة ال
طرح في السوق نظرا لعدم تقبل المستهلك له، ویعود السبب في ذلك الى أن المؤسسة تحكم على المنتوج من 

  .وجهة النظر الفنیة وحدها ولیس من وجهة نظر المستهلك
ى دخله أو درجة تعلیمه أو مركزه كما أن میول المستهلك ورغباته في تغیر مستمر، كلما تغیر مستو 

عن سلع معینة أو بظهور سلع  الإعلانیةالاجتماعي وغیر ذلك من العوامل، كما یتأثر المستهلك بالحملات 
  .جدیدة في السوق

التي تتناول بصفة خاصة الكشف عن فرص ) المنتجات(من أجل ذلك ظهرت الحاجة الي بحوث السلعة 
اق واسع ط، والتعرف على أراء المستهلكین المحتملین قبل الشروع بإنتاجها على نالبیع اختیار المنتجات الجدیدة

  2.والعیوبوبذلك تقل المخاطر التي یحتمل أن تواجه المنتوج، فیعمل على تلاقي النقص 

جراء التعدیلات اللا مة، مما یوفر الكثیر من النفقات والوقت والجهد الذي یبذل لإنتاج منتوج قد لا یلقى ز وإ
  .ولا من المستهلكین المرتقبینقب

 إدخالوبذلك تساعد بحوث السلعة في التعرف على التغیر في میول وعادات المستهلكین، وبالتالي 
التعدیلات المناسب في السلع الموجودة أو خلق سلع جدیدة، وبذلك یستطیع المنتج المحافظة على فرصة البیعة 

یكون قد فقده من فرص نتیجة التغیر في أذواق ومیول  أو خلق واستغلال فرص بیعة جدیدة تعوض ما قد
  .المستهلكین

  

                                                             
  .23، ص، 2002ل السید، اساسیات بحوث التسویق مدخل منهجي اداري، الدار الجامعیة، الاسكندریة، اسماعی 1
، ص، 2006ر الآراء، في الجزائر، مذكرة ماجستیر فرع سبفي بحوث التسویق دراسة حالة سلوك السائح  الآراءر یسة محمد، مقاربة وصفیة لتقنیة سببودر  2

21.  
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  ".المستهلك"السوق : المجال الثاني / ب

للمستهلك  يتقوم هذه الأبحاث أساسا على تحلیل سوق المستهلك والنهائي، أي كل ما یتعلق بالقرار الشرائ
لى نوع المشترین والمیزات الخاصة والعوامل الاجتماعیة والاقتصادیة والنفسیة المؤثرة فیه بقصد التعرف ع

بالمنتجات التي یرغبون في اقتنائها، وذلك بعد تقییم جمهور المستهلكین من حیث الجنس، فئات السن، 
والطبقات الاجتماعیة، كما یمكن هذا النوع من البحوث من التعرف على عادات المستهلكین نحو البضائع 

ا یؤدي الاهتمام بالمستهلك الى دراسة السوق من حیث المناطق المنتجة، كتكراریة الشراء، حجم الشراء كم
مكانیة احداث مناطق جدیدة وكذا تقدیر كمیة وقوة الطلب نحو المنتجات الجدیدة   .البیعیة وإ

اذ هذا النوع من البحوث یساهم بشكل كبیر في رسم مختلف استراتیجیات المؤسسة، لذا یهتم مدیر 
یلعبها المستهلك في الشراء سواء المبادأة بفكرة الشراء أو المؤثرة أو متخذ القرار التسویق بمعرفة الأدوار التي 

  .ومستعمل السلعة حتى یمكن تصمیم الإعلان بطریقة تحقق التأثیر المطلوب

إن معرفة دوافع الشراء لدى المستهلك لأنواع معینة من السلع یفید المؤسسة في تركیز إعلاناتها على 
و غیر الرشیدة حسب نوع السلعة ودوافع شرائها، وأهم ما تهتم به بحوث التسویق هو طریقة الدوافع الرشیدة أ

  1 .معینالشراء ومكانة تفضیلات المستهلك للشراء من متجر 

  .تحلیل المبیعات: المجال الثالث / ت

، اتالمبیعان المؤسسة التي تقوم بصناعة أنواع مختلفة من المنتجات یكون من المهم لها إجراء تحلیل 
وقیاس كفاءة وفعالیة كل منتج أو مجموعة من المنتجات، من خلال رقم الاعمال لكل منتج ومختلف التكالیف 

  .المتعلقة به، سواء تكالیف التصنیع أو الترویج أو التغلیف

وتتضمن بحوث تحلیل المبیعات تلك الدراسات الخاصة بفحص وتحلیل تكلفة ومصروفات البیع، والعائد 
ت المختلفة مع مجموعات أو فئات الزبائن المختلفین، وفحص وتحلیل تكلفة البیع والعائد في كل من المعاملا

منطقة جغرافیة كما تشمل بحوث تحلیل المبیعات تلك الخاصة بالتنبؤ بالمبیعات بشكل اجمال، ثم تفصیلي لكل 
  2:مجموعة من المنتجات ولكل منطقة بیعیة، وعموما تهدف تحلیل المبیعات الى

                                                             
، 2003سطیف، مذكرة ماجستیر، إدارة الاعمال، -مزلوق-لتسویق في رسم الاستراتیجیات التسویقیة دراسة حالة ملبنة التلبدر كوروغلي، دور بحوث ا 1

  .21ص، 
  .265، ص، 1994محمود صادق بازرعة، بحوث التسویق، مطبعة التعلیم المفتوح، القاهرة،  2
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قارنة مبیعات المؤسسة من سنة لأخرى أو من شهر لأخر، ویجب أن یعتمد هذا التحلیل على كمیة م -
 .المبیعات، ولیس على قیمة المبیعات

 .مقارنة مبیعات المؤسسة بالنسبة للمؤسسات المنافسة بالنسبة لكل منتج رئیسي -
 وضعیتهفي تحسین  تساعد المعلومات المتحصل علیها من قبل بحوث تحلیل المبیعات المؤسسة  -

  .المنتج: المجال الرابع

تتعلق هذه البحوث بتصمیم وتنمیة واختیار المنتجات الجدیدة والتحسینات في المنتجات الحالیة، والتنبؤ 
باتجاهات المستهلك وتفضیلاته المرتقبة وذلك من خلال القیام بدراسة أراء المستهلكین في المنتج الجدید ومدى 

  1:، وتشمل بحوث المنتج علىم علیهقبولهم له واعتراضه

 .تحلیل قوة المنافسة وضعفها لسلعة ما -

 .اختبار الاستعمالات الجدیدة للمنتجات -

 . اختیار السلعة -

  . بحوث التعبئة والتغلیف -

  .التسعیر: المجال الخامس / ث

بطبیعة الحال فإن البحوث التي تسعى الى تحدید سعر المنتجات تصنف ضمن بحوث المنتج حتى یمكن 
دراسة علاقة الجودة المقدمة بالسعر المفتوح، ومدى إمكانیة تغییر السعر أخذین في الاعتبار مرونة الطلب 

  2.السعریة للمنتج

 بحوث البیع والتوزیع  :المجال السادس  / ج

وزیع في السوق ویتم وتشمل هذه البحوث على فحص دقیق وشامل لكافة الأنشطة البیعیة للمؤسسة وعلاقات الت
  3:لذلك من خلا

 . دراسة وتحلیل المبیعات إجمالا على مستوى المناطق والمنتجات وأنواع وفئات العملاء -

                                                             
  . 304، 303محمد أحمد عبد النبي، ادارة التسویق، مرجع سابق، ص، ص،  1
  . 23بدر كوروغلي،مرجع سابق، ص،  2
  .144 ص، ،2002بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفاعلیة القرارات التسویقیة، الدار الجامعة، القاهرة، محمد فرید الصحن،  3
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 .دراسة مشكلات اختیار مندوبي البیع ومشكلات تدریبهم -

 . تقییم أداء مندوبي البیع ودراسة مشكلاتهم -

 . دراسة وتقییم النظم المتبعة في مكافأة وتحفیز مندوبي البیع -

 . ئتمان والتحصیلدراسة وتقییم نظم الا -

 . دراسة وتقییم أسالیب تنشیط المبیعات -

 ).الوكلاء، تجار الجملة، تجار التجزئة(تقییم أداء قنوات التوزیع  -

  .مجالات بحوث التسویق): 06(الشكل رقم 
 

  

  

  

  

  

  

ات التسویقیة، محمد فرید الصحن، بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفاعلیة القرار من اعداد الطالب بالاعتماد على  :المصدر
  .144، ص، 2002الدار الجامعة، القاهرة، 

ن هناك العدید من المجالات التي تشملها بحوث التسویق في التطبیق ومن خلال ما سبق یمكننا القول أ
العلمي، وقد تلجأ المؤسسة الى اجراء نوع واحد من البحوث، كما قد تلجأ الى اجراء عدد من البحوث في آن 

لموالي یوضح أهم، المحاولات التي یمكن أن تساهم البحوث التسویقیة فیها في أي مؤسسة من واحد، والجدول ا
  .المؤسسات الحدیثة

  

 المنتج

 التوزیع 

 تحلیل المبیعات

 السوق المستهلك

 بحوث السلعة التسعیر

 بحوث التسویق
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  .وظائف بحوث التسویق في المؤسسة الحدیثة): 01(الجدول رقم 

  الوظائف  نوع البحث

  تحدید حجم السوق المحلي والاجنبي وتقسیم السوق الى قطاعات  بحوث التسویق

تحلیل مراكز القوة والضعف بالنسبة للمنتجات المنافسة، من حیث دراسة   جبحوث المنت
  .الاستعمالات الجدیدة للمنتج الحالي، اختبار المنتج في السوق

تحدید المناطق البیعیة وحج المبیعات في كل منطقة، قیاس فاعلیة رجال   بحوث البیع
  .للتوزیع الماديالبیع، تقییم طرق البیع، قیاس التكلفة والعائد بالنسبة 

اختیار المعلن، اختیار وسیلة الإعلان، تحدید أهداف الإعلان، تحدید میزات   بحوث الترویج
  .الإعلان، قیاس فعالیة الاعلانیة

بحوث الاتجاهات 
  الاقتصادیة 

التنبؤ القصیر والطویل الأجل بالظروف الاقتصادیة المستقبلیة، وتحلیل 
  .ثها في المستقبلالاتجاهات المختلفة المتوقع حدو 

تحدید عدد الموردین، عدد المستهلكین، درجة التركز في كل سوق، درجة   هیكل السوق
  .التغییر في عدد الموردین والمستهلكین

مرون الطلب یتعلق بالسعر والجودة والتغیرات الموسمیة، تحدید مقدار الطلب   اتجاهات الطلب
  .في كل مرحلة من مراحل حیاة المنتج

  .تحدید طبیعة المنافسة فیما یتعلق بالسعر والترویج  سةالمناف

الممارسة الفعلیة 
  للشراء

  .هل المشتري فرد أو جماعة، تكراریة الشراء، حجم الشراء، حجم المخزون

  .63، ص، 2003توفیق محمد عبد المحسن، التسویق، دار الفكر العربي، القاهرة،  :المصدر   

 .ت التسویقیةنظام الاستخبارا: الفرع الثاني
یرى ولیام كشك أن مصطلح الاستخبارات التسویقیة یشیر الى الحقائق الخاصة أو الإجابات على الأسئلة 
المحددة والمتعلقة بالأحداث الحاصلة في البیئة، فالنقطة الجوهریة في هذا النظام هي الحصول على 
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المستفیدة  ریة متخصصة وایصالها الى الإداراةشالاستخبارات بطریقة نظامیة وتقویمها وتحلیلها من قبل كفاءات ب
  .منها

وصف الاستخبارات على أنها معلومات تم تقویمها والو وصف نظام  إلى" دونتك"ویذهب الكاتب 
الاستخبارات على أنه مجموعة منسقة ونظامیة من الإجراءات المتكاملة والمصممة في كل أرجاء المنشأة والتي 

دارة المعلومات التسویقیةتهدف الى تولید وتقویم ون   1.ثر وإ

  .العوامل التي أسهمت في تعزیز الاهتمام بنظام المعلومات التسویقیة: المطلب الثالث

 بروز ظاهرة سوق المشترین: الفرع الأول
الامر الذي استلزم بذل " سید السوق "لقد غدا الشراء جوهر نشاط التسویق وأصبح المشتري كما یقال 

ة سلوك المستهلك وتوقع هذا السلوك من خلال السعي لتحدید حاجاته ورغباته، ویفتر أن أقصى الجهود لمعرف
تكون هذه المعرفة متحددة تبعا لتغیر أفواق ورغبات المستهلكین، وبدون توفر المعلومات المطلوبة عن طبیعة 

لأن القرارات التي وخاصیة وحجم حاجات المستهلك، فإن إدارة التسویق سوف تتلمس طریقها في الظلام، ذلك 
تعتمد على الحدس والتخمین والفطرة والتفكیر لا یحقق النتائج المرغوبة في ظل بروز ظاهرة سوق الشراء، علیه 
فإن اعراض المستهلك عن شراء منتج معین ونفوره عنه یدل بشكل قاطع على ضعف مراعاة حاجاته ورغباته 

ار هذه الإدارات الى المعلومات الضروریة عن الاحتیاجات من قبل إدارة التسویق كما یعكس بذات الوقت افتق
  .والرغبات الحقیقیة والدقیقة بهذا الخصوص ما یقود الى هذه النتیجة السلبیة

 .التطورات العلمیة والتكنولوجیة: الفرع الثاني
وجیة، وفي أدت التوسعات الكبیرة في السوق الى خلق الظروف الملائمة لإحداث التطورات العلمیة والتكنول

أغلب الأحیان كان السوق المحفز الأول لظهور عدة من الاختراعات والابتكارات، علیه فان الادارة التسویقیة 
المعاصرة یجب أن تكون إدارة مبتكرة، یوصف الابتكار والابداع الأساس في البیئة التسویقیة المعاصرة لابد من 

بدعین، والعاملین في مجال التطویر والاختراعات والتي ترتبط الحصول على المعلمات المقدمة من الباحثین والم
الخ، الوسیلة التي تسهل على الإدارة التسویقیة مهمة ...بالتطورات التكنولوجیا، السلع الجدیدة، الأسواق الجدیدة

  .الحصول على هذه المعلومات هي نظام المعلومات التسویقیة
  
  

                                                             
  .63، 62تیسیر العجارمة، محمد الطائي، مرجع سابق، ص، ص،  1
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 .انفجار المعلومات: الفرع الثالث
ن ثورة المعلومات، وكل منظمة لدیها أكثر من مصدر للمعلومات، ولكن المشكلة تكمن في نعیش الآ

كیفیة استخدام هذه المعلومات، وكیفیة ادارتها ولكن مع ظهور وتطور الحاسبات الالیة، وغیرها من معدات 
البیانات التسویقیة  تشغیل البیانات فقد أصبح لدى الإدارة وسیلة سریعة وغیر مكلفة لتحلیل كمیات هائلة من

  .وتوفیر المعلومات الضروریةلاتخاذ القرارات الفعالة
 .تعقد الأنشطة التسویقیة: الفرع الرابع

أصبحت الأنشطة التسویقیة تتسم بدرجة عالیة من التعقید والاتساع حیث أن النظرة الیوم للمستهلك 
عد الیوم قرار الإنتاج بناء على ما ترغب المنظمة وسلوكه وأنماطه الشرائیة، ومعرفة أحاسیس ما بعد الشراء ولم ی

  .في انتاجه أو ما هي قادرة على انتاجه بل بناءً على ما یحتاجه السوق وما یرغب فیه

  .المنافسة: الفرع الخامس

مما لا شك فیه أن الأسواق المعاصرة تتسم بشدة المنافسة بین المنظمات وبخاصة في مجال التسویق، الامر    
تلزم اعداد الاستراتیجیات التسویقیة الملائمة لمواجهة هذه المنافسة والتكیف معها، فالنشاط التسویقي الذي یس

ینطوي على جوانب عدة یحاول المتنافسون فیه باستمرار اعداد الاستراتیجیات التي تساهم في اقتناص الفرص 
استغلال الاستراتیجیات المعتمدة من المتاحة على أحد هذه الجوانب، وذلك من خلال توقع مسار المنافسین و 

قبله وصیاغة الاستراتیجیة المضادة لمواجهته، والسبیل الى امتلاك القدرة على مواجهة المنافسة هو توفیر 
  1.المعلومات الضروریة عن المنافسین وبخاصة ما یقع في اطار جهود الاستخبارات التسویقیة

  .یقیةخصائص نظام المعلومات التسو : المطلب الرابع

  :یمكن تلخیص أهم خصائص نظام المعلومات التسویقیة فیما یلي

هو عبارة عن تطبیق لمفهوم النظم في مجال المعلومات من أجل تحدید البیانات المطلوبة لاتخاذ القرارات،   -
ات جمع هذه البیانات، تشغیل البیانات بمساعدة أسالیب التحلیل الكمیة، وتخزین البیانات واسترجاع المعلوم

مستقبلا، أنه معنى بالمستقبل فهو یتوقع ویمنع المشاكل مثلما ویحل هذه المشاكل فهو وقائي وعلاجي في نفس 
 .الوقت

ذا لم تستخدم المعلومات التي یوفرها فیعتبر اسرافا أو  - نه یتسم بالاستمراریة ولیس معالجة أمور متفرقة، وإ أ
 .تكلفة ضائعة

                                                             
  .24، 23، 22سابق، ص،ً ص، ص، محمد عبد حسین الطائي، تیسیر محمد العجارمة، مرجع  1



الاستخبارات التسویقیة   نظام                                                                   فصل الاولال   

17 
 

ع أن یوفر انسیابا من البیانات الأسرع والأكثر اكتمالا والاقل كلفة، فنظام المعلومات المصمم جیدا یستطی -
ویستطیع المدیرون الحصول على تقاریر دوریة منظمة وتفصیلیة، وبذلك یمكن رصد أداء المنتجات والأسواق 

 .والجهود البیعیة، الشخصیة وغیر شخصیة وغیرها من المجالات التسویقیة الأخرى
تسویقیة غالبا ما تتعرض البیانات والمعلومات التي تنساب من هذه المصادر بدون نظام المعلومات ال -
 1.الى الفقدان أو التعریف أو التأخر) الداخلیة والخارجیة(

  .الفرق بین بحوث التسویق ونظام المعلومات التسویقیة: المطلب الخامس
لتسویقیة، ولكن هناك فرق كبیر قد یبد للبعض أن نظام المعلومات التسویقیة ما هو الا امتداد للبحوث ا

بینهما حیث أن بحوث التسویق تمدنا بالمعلومات التي تمكن من اتخاذ القرارات غیر تنظیمیة، والتي تعكس 
  .مشكلات تواجه المؤسسة من وقت لأخر

فبحوث التسویق تهدف الى الحصول على مجموعة من المعلومات المختلفة حول مشكلة معینة ومحددة 
  .تكون خاصة بالمستهلكین أو المدعین أو السلعة في السوق قد

أما نظام المعلومات التسویقیة تذهب الى أبعد من ذلك، حیث أنها تهدف الى ضمان تدفقات مستمرة من 
  2.المعلومات الى أجهزة الإدارة حتى تتمكن من اتخاذ قرارات الرقابة والتخطیط

  .تسویقیة وبحوث التسویقالمقارنة بین نظام المعلومات ال): 02(الجدول رقم 

  بحوث التسویق  نظام المعلومات التسویقیة  الخصائص

أساسها المشروع أو   أساسها النظم  النطاق
  .البرنامج

  غیر مستمرة وفنیة  مستمرة  الوقت

  مشكلات محددة  مشكلات متكررة  طبیعة المشكلات

  خارجیة  خارجیة داخلیة  مصدر المعلومات

  .46صطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص، محمد فرید الصحن، م :المصدر

  
                                                             

  .348، ص، 1999مذكرات في نظام المعلومات الاداریة، مركز تنمیة الادارة، مصر، على عبد الهادي مسلم،  1
  .46محمد فرید الصحن، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص،  2
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  .م الاستخبارات التسویقیةاالمفاهیم الأساسیة لنظ: المبحث الثاني

تي ظهرت بین لقد خابت الآمال التي كانت معقودة على نظام البحوث التسویقیة في سد تلك الفجوة ال
في ذلك الى الثغرات التي اكتشفت فیها المستخدمین إبان الثورة الصناعیة، ویرجع السبب  المنتجین المستهلكین،

بعد نظام البحوث التسویقیة والتي أصبح على أثرها مدار بحث وجداول طویل تعرض من خلاله الى الكثیر من 
الانتقادات لهل من أهمها، أن المفهوم التقلیدي للبحوث التسویقیة یتقاوم بسرعة تركیزه على البیانات التاریخیة 

ورة الحاضر والقاء الضوء على المستقبل، الى جانب تركیزه على دراسة الأجزاء الصغیرة بدلا من الاهتمام بص
جدا من المشكلة بدلا من المشكلة ككل، وبرغم من المحاولات التي بذلت من قبل بعض الكتاب ورجال الاعمال 

توفیر المعلومات  بهدف إضافة أنفاس جدیدة للأفكار الخاصة ببحوث التسویق إلا أنها ظلت وستظل عاجزة عن
نظام معلومات (التي تطلبها الإدارة، ومن هنا اذا ظهرت الحاجة الى وجود نظام أخر بجانب البحوث التسویقیة 

، یهتم بتجمیع البیانات بشكل مستمر ومنتظم عن كافة المتغیرات الحاصلة في بیئة النشاط )فرعي أخر
ي قد تنتج عن هذه التغیرات فكانت الاستخبارات ضیاع الفرص والت ،التسویقي، وذلك قبل حدوث المشاكل

 1.التسویقیة هذا النظام

  .التطور التاریخي لنظام الاستخبارات التسویقیة ونشأته: المطلب الأول

تعد الاستخبارات العسكریة البدایة الأولى أو الجذور الأولى لنشأة نظام الاستخبارات في مجال منظمات 
ستخبارات منذ عصور ماضیة كانت تتركز في المجال العسكري السري، الاعمال، إذا أن شبكات عمل الا

  .وتضمنت في حالات عدیدة عملیات تجسس

ریبة بعد الانفتاح التجاري لأروبا على افریقیا والهند، وفیما بعد للعالم قد جاءت الاستخبارات العسكریة العو 
دم خصوصا أیام الحرب العالمیة الثانیة، وقد الجدید، بعدها استخدمت الاستخبارات العسكریة بشكل كبیر ومتق

دشنت فیها تقنیات التحلیل المتقدم والتي استخدمت أول جهاز حاسوب، إضافة الى عملیات التجسس 
التكنولوجي لجمع الاستخبارات، بعد الانتشار الواسع لمنهجیة الاستخبارات الحكومیة العامة أصبح هناك توجه 

مجال التجارة والتعلیم، حیث كان ذلك الدافع الاولي لتكوین منهجیة للاستخبارات  واضح لاستخدام هذا النظام في
  .في هذه المجالات

                                                             
  .105محمد عبد حسین الطائي، تیسیر محمد العجارمة، مرجع سابق، ص،   1
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في ضوء المعطیات الواردة یمكن القول بأن البدایة الأولى لنظام الاستخبارات التسویقیة، واعتماد تطبیقه 
الى أهمیة هذا ) Dr. William(إذ أشار ) Adward Dalton(في شركة  1961عام ) Dr. William(من قبل 

النظام في مراقبة السوق بصورة منتظمة، ومع اتساع المنافسة العالمیة بدأت المنظمات بمبادرات أولیة لاستخدام 
تقنیات نظام الاستخبارات التسویقیة في مجال أعمالها، لمساعدة متخذ القرار في التحلیل والاستراتیجیة العامة، 

اصة لنظام الاستخبارات التسویقیة في شركات الإعمال لجمع حول المنافسین وبدأت تشكل وحدات أعمال خ
  .والبیئة التسویقیة عامة لإدارة صراعها التجاري

م المنافسة العالمیة وتعقد البیئة بشكل كبیر أصبح من الصعب التكهن بمجریات الاحداث ونتیجة لاحتدا
في حیاة المنظمات من خلال دوره  قیة دورا استراتیجاالتي تحیط بالمنظمة، فكان لنظام الاستخبارات التسوی

الكبیر في تقلیل حالة عدم التأكد خصوصا في مجال إدارة خطر الصناعة والذي یمثل الیوم أعلى مراحل التطور 
  .في تطبیق ألیات نظام الاستخبارات التسویقیة

تواجه المنظمة نتیجة توسع  إذ أن مفهوم إدارة خطر الصناعة مفهوم جدید یشیر الى المخاطر التي قد
قوى للصناعة، وینتج عن أسباب عدیدة منها التغیر في هیكل الصناعة، والتحرك الاستراتیجي للمنافسین، 

  1.التحالفات والاندماجات

  .الاستخبارات التسویقیةنظام مفهوم : المطلب الثاني

عملیة جمع المعلومات في مجال الاعمال، وبالتالي یتیح "  نظام الاستخبارات التسویقیة على أنهعرف ی
لمدیري الأعمال الى المسار السریع عملیة صنع القرار، یوفر هذه العملیة مع الشركة على معلومات أكثر 
تفصیلا تشمل الفهم الواسع لما في السوق، ما هي القضایا وما الإمكانیات المحتملة، ونظام تسویق الذكاء بشكل 

مهمة في جمع المعلومات ذات الصلة لتسویق المدریین التنفیذین وادارات في صنع القرار في ظل الیقین أداة 
  2.وعدم الیقین والمخاطر

مجموعة من المصادر والإجراءات التي یستطیع من خلالها مدیرو التسویق  ویعرف أیضا على أنه
الخارجیة، كما تعرف بأنها مجموعة من الأنشطة الحصول على المعلومات الیومیة عن تطورات البیئة التسویقیة 

                                                             
  .48، 47، ص، ص، 2009، نظم الاستخبارات التسویقیة، دار صفاء للنشر والتوزیع عمان، الطبعة الأولى، وأخرون فرحان طالب، علاء 1

2 Journal of Economics and behavinal studies، Reprieved marketing intelligence and marketing 
communications tools used by rural small، Medium and micro enterprise in South Africa، Vol, 6، No, 12, 
2014، P, 106.  
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الأخلاقیة التي تقوم بها إدارة التسویق لجمع المعلومات السریة عن المنافسین في السوق لتعدیل استراتیجیاتها 
  1.التسویقیة على ضوء ذلك

تساعد جهاز یزود المنظمة بالمعلومات الیومیة حول تطورات البیئة التسویقیة التي " ویعرف على انه 
، نظام الاستخبارات التسویقیة یحدد ماذا تحتاجه الإدارة من مجال "المدیرین في إعداد وتعدیل الخطط التسویقیة

جمع المعلومات من خلال البحث المستمر في البیئة التسویقیة وایصال المعلومات الي مدیري التسویق الذین 
  2.یحتاجونها

تكون على درایة كاملة ومستمرة للتطورات التي تمر بها البیئة  و الاجرات التي تقوم بها المؤسسة لكيوه 
  3.الداخلیة والخارجیة والاتجاهات المتوقعة في كل منهما

ویعد نظام الاستخبارات التسویقیة أحد العناصر الأساسیة لنظام المعلومات التسویقیة والقائم على عملیة 
یقیة وللوصول منها الى المعلومات، سواء عن البیئة المحیطة تجمیع البیانات التسویقیة، وتحلیل البیانات التسو 

بالكیان الإداري أو الأوضاع الداخلیة أو الخارجیة، والفجوات القائمة في الأسواق، واتجاهاتها بهدف دعم وترشید 
  .قرارات متخذ القرار

یة من حیث أهمیتها وبالتالي فإن فهم هذه الوظیفة یحتاج الى وعي ادراكي شامل بالاستخبارات التسویق
وخطورتها، ومن حیث دورها، وما تقوم به في عملیات ترشید القرارات، حیث أن الاستخبارات التسویقیة نشاط 
یقوم على عملیة جمع البیانات من مصادرها المیدانیة والمكتبیة، واستخدام كافة الأسالیب التي تمكن من 

ارات التسویقیة هي المجال الحیوي لجمع البیانات،  والوصول الوصول الى هذه البیانات، وبالتالي فان الاستخب
منها الى المعلومات لتحقیق المعرفة لمتخذ القرار مستخدمة في ذلك كافة الوسائل والأدوات، ومتبعة كافة الطرق 

  .والأسالیب التي تمكنها من ذلك

  4:خاصة أن هذه البیانات الحیویة تصل بكل من

 .افسون في مجالات الإنتاج والتسویق، والتمویل والكوادر البشریةالمنتجات التي یتبعها المن -

                                                             
  .27سامیة لحول، صلیحة مقاوسي، زكریا عقاري، مرجع سابق، ص،   1
  .26ص،  عمان، دار الحامد،اهیم معاصرة، سویدان، نظام، حداد شفیق، التسویق مف  2
  . 262ص،  محمد أحمد عبد النبي، إدارة التسویق، مرجع سابق، 3
ي عصر محسن أحمد الخضرمي، الاستخبارات التسویقیة مقدمة في فن جمع البیانات وتحلیلها للوصول الى المعلومات وتحقیق المعرفة لمتخذ القرار ف 4

  .31، 30، ص، ص، 2014العولمة التنافسیة، ایتراك للطباعة والنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، 



الاستخبارات التسویقیة   نظام                                                                   فصل الاولال   

21 
 

القوانین والتشریعات والقرارات التي تتخذها الحكومات والسلطات التنفیذیة والمؤثرة على نشاط الكیان  -
 .الإداري

 .توقعةالیین والمرتقبین والمثرات التي تثر علیها، وبصفة خاصة المتغیرات والمستجدات المالمستهلكین الح -
الأنشطة الأكثر عائدا والأكبر ربحیة خلال المرحلة القادمة، ومدى ارتباطها أو توافقها مع النشاط الذي  -

 .یمارس الكیان الإداري
  :ومن خلال التعاریف السابقة یتضح ما یلي 

امتلاك المؤسسة لنظام الاستخبارات التسویقیة لا یعني التجسس على المنظمات الأخرى بشكل غیر  -
 .وعمشر 

 .لابد أن تكون نشاطاته مشروعة، قانونیة وأخلاقیة -
: من أهم المصادر التي یعتمد علیها نظام الاستخبارات التسویقیة في جمیع المعلومات الخارجیة نذكر -

رجال استخبارات متخصصین، رجال البیع، مؤسسات ووكالات الاستمارة المتخصصة، مراكز الإحصاء 
 .وغیرها

  .نظام الاستخبارات التسویقیةأهمیة : الفرع الأول 

كما أسلفنا بالإشارة فقد جاء نظام الاستخبارات التسویقیة لسد الفجوة المعلوماتیة الحاصلة بسبب قصور 
  1.نظام البحوث التسویقیة في تلبیة احتیاجات إدارة التسویق من المعلومات الضروریة

  2:في كل مما یأتيمما سبق یمكن أن نبین أهمیة نظام الاستخبارات التسویقیة 

كونه یمثل حجر الأساس في نظام الإنذار المبكر أو بناء رادار یقوم باستلام الإشارات التحذیریة لإیصالها  )1
الى متخذي القرار من أجل وضع الإجراءات اللازمة قبل فوات الأوان، لذلك فإن نظام الاستخبارات التسویقیة 

 .اطر المرتبطة بنشاط المؤسسةخدارة في إدارة المیعتبر الأداة الرئیسیة التي تعتمد علیها الإ
فهو یساعد في تقدیم المعرفة اللازمة لمستخدمیه حول ما : كون نظام الاستخبارات التسویقیة یمثل نظام وقائي )2

یحیط بالمؤسسة من تغیرات في البیئة التسویقیة، إذ یقلل الوقت اللازم لتحقیق المواجهة الفعالة ضد التحركات 
ین والحد من أخطارهم كونه یقوم بمراقبة تحركاتهم وأهدافهم الاستراتیجیة، والتكتیكیة وحتى ردود أفعالهم المنافس

 .تجاه تحركات المؤسسة، فهو یحقق ذلك من خلال تحدید نقاط قوة وضعف المنافسین وتوقع تحركاتهم
                                                             

  .108محمد العجارمة، مرجع سابق، ص، محمد عبد الحسن الطائي، تیسیر  1
  .65، 63علاء فرحان طالب، محمد جبار الشمري، حسین الجنابي، مرجع سابق، ص، ص،  2
  



الاستخبارات التسویقیة   نظام                                                                   فصل الاولال   

22 
 

یر الهیكلة واستراتیجیات كونه یشكل منهجیة واضحة تعتبر جسرا بین كمیات كبیرة جدا من المعلومات غ  )3
الأعمال، وهذا یساهم في تطویر الاستراتیجیات التسویقیة لأنه یركز على معالجة تلك المعلومات وتحویلها الى 

 .معلومات استخباراتیة مهمة للمؤسسة
یمثل نظام الاستخبارات التسویقیة أحد المصادر الأساسیة لتحقیق الابداع والابتكار داخل المؤسسة، وذلك  )4

من خلال دوره في جمع المعلومات عن التطورات التي تحدث في البیئة الخارجیة خاصة التكنولوجیة، والعمل 
 .على استیعابها وتطبیقها داخل المؤسسة

یؤدي نظام الاستخبارات التسویقیة دور استراتیجي كبیر في المؤسسة، وذلك من خلال مساهمته في تبني  )5
وهذا یعني أنه یوفر للمؤسسة فرصة التحول من مراقب للأحداث البیئیة الى  المؤسسة لمفهوم الإدارة البیئیة،

 .مشارك في الحفاظ على البیئة
  .مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة: المطلب الثالث

یقصد بمكونات نظام الاستخبارات التسویقیة الأنظمة الفرعیة المكونة له اعتمادا على نظریة النظم التي 
تجزئة النظام الى مجموعة من الأنظمة الفرعیة المتكاملة تبعا لمعاییر مختلفةّ، وقد اختلف  تقتضي إمكانیة

الكتاب والباحثون في تحدید مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة، إذ ورد في هذا المجال الكثیر من النماذج 
) Crowley(ج الذي طرحه التي عرضت مكونات هذا النظام من وجهات نظر مختلفة في هذا المجال، والنموذ

 Powellونموذج  Hutt & Speh، كنموذج )حسب رأي الباحث(هو انسب نموذج من بین النماذج المطروحة 
وغیرها، وذلك بسبب شمولیته واستیعابه لأهم المتغیرات المؤثرة في البیئة والنشاط التسویقي، وفي ضوء ذلك فقد 

  1.سویقیة بالاتيمكونات نظام الاستخبارات الت) Crowley( حدد 
 .Customer Understanding) معرفة الزبون(فهم الزبون  - 1
 .MarketUnderstandingفهم السوق  - 2
 .Product Intelligenceاستخبارات المنتج  - 3
  .Competitor Intelligenceاستخبارات المنافسین  - 4

  
  
  
  

                                                             
لشركة العامة محمد عبد الوهاب العزاوي، دور نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین العلاقة مع الزبون، بحث استطلاعي لأراء عینة من المسؤولین في ا  1

  .63، ، ص2014، 06، المجلد 12العدد  مجلة دوریة نصف سنویة تصدر عن كلیة الادارة والاقتصاد،جامعة البصرة، بسة،للأل
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  .لمكونات نظام الاستخبارات التسویقیة Crowleyنموذج ): 07(الشكل رقم 
  
  

  

  

  

  

Source: Crowley, « Marketing intelligence building blocks » on demand Journal, April 2004, on 
line:www.ondemandjournal.cow-special features/ Crowley. 

 

 :فهم الزبون -1
الأساس على دراسة زبائنها ومعرفة الدوافع الشرائیة، إن نجاح المنظمة في تسویق منتجاتها یعتمد في 

وطالما أن وراء كل عملیة شراء دوافع أو أكثر تختلف هذه الدوافع باختلاف المنتجات، والأوقات لهذا فقد زاد 
مكانیة تحقیق ولائه أو حتى الاحتفاظ به،  الاهتمام بدراسة سلوك الزبون ودوافعه من أجل الوصول الى ارضاه وإ

الثقافیة، (ینبغي على المنظمة دراسة الخصائص التي یتمتع بها الزبون من خلال العدید من المؤشرات كما 
، والتعرف على الجماعة المحیطة بالزبون وما یمكن أن تخلقه من )الجنس، المهنة، العمر، المركزـ الاجتماعي

مع المعلومات والبیانات بصورة مستمرة تأثیر على قرارات الشراء التي قد یتخذها الزبون، ویتم ذلك من خلال ج
  .وتحویلها الى معلومات استخباریة ذات قیمة تعطي للإدارة القدرة على تكوین محفظة زبائن ذوي حاجات مختلفة

وتستهدف عملیة تكوین محفظة الزبائن تحدید ربحیة كل زبون یتعامل مع المنظمة على أساس هامش 
  .یعة الزبائن الذین تتعامل معهم المنظمةالربح ومحاولة رسم صورة واضحة عن طب

وبهذا الصداد فإن المنظمة كلما استطاعت أن تجمع بیانات ومعلومات واقعیة عن الزبون ودوافعه 
الشرائیة، مكنها ذلك من الاحتفاظ بالزبون أكثر من خلال توفیر ما یرغبه فعلا وتحقیق رضاه مما یعطي 

  .جدد هي تقریبا خمسة أضعاف كلفة الاحتفاظ بالزبائن الحالیینللمنظمة مكسب مهم لأن كلفة جذب زبائن 
 

  

 

 استخبارات المنتج

 استخبارات المنافسین

 فھم السوق

 فھم الزبون
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  .منتج-تحلیل ربحیة زبون): 08(الشكل رقم 
    C3 C2  C1  الزبائن

المنتجات
  P1  +  +  +  منتج عالي الربحیة  

  P2  +      منتج ذو ربحیة

  P3    -  -  المنتج ذو خسارة 

  P4  +    -  حقیبة منتجات مختلفة

زبائن حقیبة   زبائن ذو خسارة  
  مختلفة

زبون عالي 
  الربحیة

    

  .86، مرجع سابق، ص، واخرون علاء فرحان طالب، :المصدر
وبناء علیه فإن المنظمة التي لدینا القدرة على فهم الزبون والتطبیقات الجیدة لمعرفة حاجاته ورغباته ودراسة 

  1:اتجاهاته، یمكن أن تحقق المیزات التالیة
 .ریق تحقیق رضا الزبون نتیجة للاستجابة والفعالیةزیادة الاحتفاظ بالزبون عن ط .1
من إیرادات  %80من الزبائن یولدون  %20تحدید الزبائن الأكثر ربحا ومعاملتهم وفقا لذلك  .2

 .المنظمة، وینبغي أن یتلقوا معاملة خاصة
 .تخفیض كلف التسویق عن طریق تطویر الحملات التسویقیة المستهدفة والفعالیة .3
الاستثمار أعلى عن طریق زیادة الأرباح لكل المبیعات وتنظیم دورة المبیعات التي تحقیق عائد على  .4

یدیرها تدفق العمل بین الأقسام، كما یمكن الغاء الوظائف الفائضة عن طریق مركزیة النشاطات 
 .المشتركة

 :استخبارات المنتج -2
ن خلال تقدیم بینات استخباریة تؤدي الاستخبارات التسویقیة دورا أساسیا في منح قرارات مزیج المنتج م

عن احتمالیة تقادم المنتجات الحالیة أو عن طبیعة المنافسة والتطورات التقنیة وغیر ذلك من البیانات 
  .الاستخباریة التي تتعلق بالمنتج

                                                             
  .126علاء فرحان طالب، محمد جبارا الشمري، حسین الجنابي، مرجع سابق، ص،   1
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ثم تكمل دورها بمعالجة البیانات لتحلیل الأداء الخاص لكل منتج في السوق ومعرفة إمكانیة تسویق المنتج 
الي، ووضع السبل الكفیلة للمحافظة على المنتجات الحالیة عن طریق تقدیم المعلومات الاستخباریة الح

  :بخصوص
 .نواحي القوة والضعف في كل عنصر من عناصر مزیج المنتجات الحالیة -
 .المنتجات الجدیدة التي یمكن اضافتها للمزیج الحالي -
 .المنتجات المطلوب سحبها من السوق -
 .وب تطویرها ونوع التطویرالمنتجات المطل -

وفي ضوء ذلك فإن البیانات أعلاه یفترض أن یتم تجمیعها وتحلیلها وتوزیعها بشكل فوري ومنتظم لتقدیم 
  .معلومات استخباریة قیمة وموثوقة، وهو السبب الأساسي في استخدام استخبارات المنتج

 :استخبارات المنافسین -3
لوقت الحاضر من الأنظمة الفرعیة المهمة لنظم المعلومات یعتبر نظام الاستخبارات التسویقیة في ا

نظام دعم -نظام السجلات والتقاریر(التسویقیة، ویكون على اتصال وتفاعل مباشر مع الأنظمة الفرعیة الأخرى 
، والذي یعتمد علیه في دراسة القرارات التسویقیة الخاصة )نظام بحوث التسویق والى غیر ذلك-القرار التسویقي

منافسة المستقبلیة تجاه أهداف وأنشطة المنظمة في السوق الذي تعمل فیه المنظمة وطبیعة المنافسة فیه، إذ بال
  :أن المنظمة لا تستطیع أن تعمل ما لم یكن لدیها معلومات دقیقة وفعالة عن

 .طبیعة المنافسة في السوق -
 .نقاط القوة والضعف للمنافسین -
 .طبیعة المنتجات المنافسة في السوق -
 .طبیعة المنتجات البدیلة -
 1.استراتیجیة المنافسة في اختراق السوق -

 :فهم السوق -4
یعد فهم السوق عنصرا أساسیا لنظام الاستخبارات التسویقیة الذي یتعلق بتقدیم المعلومات الخاصة 

بیئتها  بالأسواق ومدى تأثیرها في استراتیجیة التسویق، ولكي تعمل المنظمات بصورة منتظمة ومناسبة في داخل
المحیطة فإن حاجاتها للمعلومات عن السوق تظهر بصورة جلیة لاتخاذ قراراتها الملائمة، ومقارنة أدائها الحالي 

  .مع ما هو مخطط للمستقبل وتصحیح الأخطاء وتقویمها لتحسین أدائها في تقدیم أفضل السلع لزبائنها
                                                             

  .66، 65محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق، ص، ص،  1
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م معلومات استخباریة قیمة تعطي صورة وفي هذا الصدد ولكي تستطیع المنظمة تحقیق ذلك یتوجب تقدی
تحلیلیة عن مختلف الجوانب المتعلقة بالسوق، والعوامل التي تؤثر فیه، ومن خلال الاستمرار في جمع البیانات 

  1.أو المعلومات المتعلقة بتلك الأسواق وصولا الى فهم السوق

  .مكونات نظام الاستخبارات التسویقیة): 09(الشكل رقم 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، 2009علاء فرحان طالب، وأخرون، نظام الاستخبارات التسویقیة، دار الصفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الاولى، عمان، : لمصدرا
  . 103ص، 

  .مصادر وأهداف نظم الاستخبارات التسویقیة وأقسامها: الفرع الثالث

 :مصادر نظم الاستخبارات التسویقیة )1
  2:بارات التسویقیة أهمهاتعتمد المؤسسات على مصادر عدیدة للاستخ

 : ن العاملون في المؤسسات المنافسةمراكز التوظیف والموظفو  / أ
حیث تعتبر طلبات التوظیف وما تتضمنه من شروط، ومؤهلات علمیة وعملیة لازمة لشغل الوظائف التسویقیة 

 .هامة عن اتجاهات تلك المؤسسات الشاغرة لدى المؤسسات المنافسة، مصدرا للمعلومات
 : و المؤسسة أنفسهمموظف  / ب

من مدراء ومهندسین وباحثین وعلماء وعمال، یمكن أن یكونوا كلهم قنوات للمعلومات ومصادر هامة للتغذیة 
 .العكسیة المستمرة والمنتظمة إلى مؤسستهم، من ردود أفعال ومت ممارسات

                                                             
  .64مرجع سابق، ص، محمد عبد الوهاب العزاوي،  1
  . 162، 161ایاد عبد الفتاح النسور، إدارة التسویق، مرجع سابق، ص، ص،  2

 
 المستفید

 إدارة التسویق

 الإدارة العلیا

 البحث والتطویر

 الإدارات الاخرى

 

 تطویر المعلومات الاستخباریة

 فھم الزبون فھم السوق

استخبارات 
 المنافسین

استخبارات 
 المنتج

 البیئة التسویقیة

القوى البیئیة 
 العامة

 منافذ التوزیع

 المنافس

السوق 
دفالمسته  

 الاتصالات واتخاذ القرار
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 : سات الذین یتعاملون مع المنافسینالافراد والمؤس  / ت
 .منافسة أنفسهم مصدرا هما لهذه المعلوماتحیث یعتبر عملاء المؤسسة ال

 : التقاریر والمعلومات المنشورة  / ث
إن هذه المعلومات والمواد الاعلامیة المنشورة عن المؤسسات المنافسة تمثل مصدرا في غایة الاهمیة، فما تنشره 

تزود المؤسسة  الصحافة عن هذه المؤسسات، وانجازاتها واختراعاتها وما تعلن عنه في اعلاناتها، یمكن أن
 .المنافسة بمعلومات سریة هامة

 : الأدلة المادیة عن هذه التصرفات ملاحظة تصرفات المنافسین وتحلیل  / ج
حیث یمكن للمؤسسة شراء بعض منتجات المؤسسة المنافسة، ودراسة وتحلیل المضمون السلعي لهذه المنتجات، 

للمؤسسة الاستفادة من تحلیل الوضع التنافسي  وتكلفتها الانتاجیة وطرق انتاجها، یضاف الى ذلك انه یمكن
للمؤسسات المنافسة من حیث حصصها السوقیة، وحجم الانتاج، ونظم التوزیع التي تستخدمها تلك المؤسسات 

 .وأسالیب تعاملها مع الموزعین
 : يلمعینة بالنشاط الصناعي والتجار التقاریر والنشرات الدوریة التي تصدرها بعض الأجهزة الحكومیة ا  / ح

كوزارة التجارة والصناعة، وغرفة الصناعة والتجارة، وجمعیات المصدرین فمثل هذه المنظمات تقدم كمیة من 
المعلومات والبیانات الهامة للمنظمة ، وحجم الاستیراد من السلع كما تقدم وسائل الاعلان معلومات هامة عن 

 .كمیة كبیرة من المعلومات التسویقیة ایضاالمستهلكین وخصائصهم، وتقدم منظمات بحوث التسویق المختصة 
 :أهداف الاستخبارات التسویقیة )1

 .تحسین عملیة اتخاذ القرارات الاستراتیجیة - 1
 .تقییم وتتبع التصرفات التي یقوم بها المنافسون - 2
 .القاء الضوء مبكرا على الفرص والتهدیدات البیئیة التي قد تواجهها المنظمة - 3

 :قیةأقسام نظم الاستخبارات التسوی  / ج
 :الاستخبارات الداخلیة )1

وهي التي تستخدم لمد الإدارة بالمعلومات عن مختلف أنشطة المنظمة ونتائجها وتقییمها واتجاهاتها 
المتوقعة، وذلك فیما یتعلق بالمبیعات وحصة المنظمة من السوق وحركة العملاء وحجم الربحیة لكل منطقة 

  .ولكل سلعة ولكل مجموعة من العملاء
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 :ات الخارجیةالاستخبار  )2
وهي التي تستخدم لمد الإدارة بالمعلومات المتعلقة بالبیئة الخارجیة كالظروف الاقتصادیة والاجتماعیة 

  1 .والتكنولوجیا والتشریعات والقوانین

  2.علاقة نظام الاستخبارات التسویقیة بنظام المعلومات التسویقیة: المطلب الثالث

تنص بإمكانیة تجزئة النظام الى مجموعة من الأنظمة الفرعیة انسجاما مع مفهوم نظریة النظم التي 
المتكاملة، وأن النظام الواحد قد یكون جزء من نظام شمولي أوسع، سنحاول طرح فكرة نظام الاستخبارات 

  .التسویقیة في إطار هذا المفهوم

ن نظام المعلومات فقد اتفق الكثیر من الكتاب والباحثون بأن نظام الاستخبارات التسویقیة هو جزء م
مجموعة من التسهیلات والإجراءات المتفاعلة " التسویقیة، بعد أن عرفوا نظام المعلومات التسویقیة بأنه 

" والمصممة لتزوید الإدارة بالمعلومات الموثوقة لتحدید وتحلیل الفرص وتنمیة الخطط، وعرفه آخرون بأنه 
زن وتحلیل وتقییم وتوزیع المعلومات المطلوبة والدقیقة في مجموعة من الافراد والمعدات والإجراءات لجمع وخ

  ".التوقیت المناسب لمنع القرارات التسویقیة

  :أما نظام المعلومات التسویقیة فلم یختلف هؤلاء الكتاب حول مكوناته والتي تتضمن كالاتي

 .نظام السجلات الداخلیة - 1
 .نظام دعم القرار - 2
 .نظام بحوث التسویق - 3
 .التسویقیة نظام الاستخبارات - 4

والآخرون هو اتجاه سائد بین الباحثین في مجال نظام المعلومات التسویقیة إلا أن ) Kotter(إن ما قدمه 
نموذج لنظام الاستخبارات التسویقیة لم یفرق بین ) Hutt & Speh(هناك اتجاهات أخرى لا تتفق معهم، اذ قدم 

" التسویقیة، إذ أنه عرف نظام الاستخبارات التسویقیة بأنه مفهوم نظام المعلومات التسویقیة ونظام الاستخبارات 
العلمیة النظمیة التي یمكن من خلالها تصمیم وتنفیذ الإجراءات اللازمة لجمع وتسجیل، وتحلیل وتفسیر 

                                                             
دراسة میدانیة، مذكرة ماجستیر في إدارة –مشاري محمد الظفیري، أثر نظم المعلومات التسویقیة على فاعلیة القرارات التسویقیة لشركات الاتصال الكویتیة  1

  .27، 26، ص، ص، 2012الأعمال، 
  .61، 60علاء فرحان طالب، وأخرون، مرجع سابق، ص، ص،  2
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 وبین بأن مكونات نظام"المعلومات التسویقیة المطلوبة لاتخاذ القرارات المؤثرة في صیاغة الاستراتیجیة التسویقیة 
  :الاستخبارات التسویقیة هي كالاتي

بحوث التسویق المتعلقة بدراسة الطلب الأول لدى الزبائن وتحلیل المنافسة في السوق والاستراتیجیة  -
 .المتعلقة بالمزیج التسویقي

البیانات الثانویة ذات الخصوصیة الحرجة المتعلقة بالمصادر الحكومیة، والجامعات والمراكز البحثیة،  -
 .الصناعیة، والمطبوعات والاصدارات عن المنافسین والتي تمثل نظام الاستخبارات التسویقیة والمنظمات

نظام المحاسبة الداخلي المرتبط بتقدیم التقاریر الدوریة الیومیة عن العوائد الكلیة المترتبة على النشاط  - 
 التسویقي
  .التسویقیةعوامل وعوائق النجاح الرئیسیة لنظام الاستخبارات : المطلب الرابع

وعلى الرغم من عوامل النجاح الكثیرة التي تدفع نظام الاستخبارات التسویقیة الى تحقیق أهداف، إلا أن 
النظام لا یخلو من العوائق والمحددات قد تمنعه من الوصول الى أهدافه، فهناك مجموعة من التحدیات الرئیسیة 

  1:لنظام الاستخبارات التسویقیة ونجزها كالاتي

ارد المطلوبة لتشغیل النظام، إذ یتطلب نظام الاستخبارات التسویقیة موارد بشریة وتكنولوجیاـ المو  - 1
وتمویلیة، فأما الموارد البشریة التي یطلبها النظام یجب أن تكون مخصصة وخبیرة والكثیر منها ذات 

ا یجعل النظام منهج أكادیمي، كما یتطلب مقومات وبرمجیات ومعدات تكنولوجیة معقدة ومتقدمة وهذا 
 .بحاجة الى میزانیة تمویلیة مرتفعة

على الرغم من كون النظام یمتاز بخضوعه لاعتبارات قانونیة :معوقات وقیود وأخلاقیة وثقافیة - 2
وأخلاقیة، إلا أن بعض المنظمات في الكثیر من البلدان تتحسس منه، إضافة الى أن الاعتبارات الثقافیة 

 .نظامتلعب دور كبیر في عدم تقدم ال
قد ینتج عن عدم تفهم الإدارة لطبیعة عمل نظام الاستخبارات : نقص الدعم المقدم من قبل الإدارة  -3

التسویقیة وأهدافه مما یدفعها الى عدم المشاركة الفعالة في تطویر النظام، كذلك عدم وضوح الأهداف 
  .ودوره في الأنشطة التسویقیةالمتوخاة من نظام الاستخبارات التسویقیة قد یعیق تفهما لمنافع النظام 

 

  
                                                             

  . 81علاء فرحان طالب، وأخرون، مرجع سابق، ص،   1
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  خلاصة الفصل

مكوناتها وكذا العوامل التي  أهمیتهاتطرقنا في هذا الفصل إلى ماهیة نظم المعلومات التسویقیة تعریفها 
وجود نظام للمعلومات في أي  أهمیةهتمام بنظام المعلومات التسویقیة، ومن هنا ظهرت في تعزیز الا أسهمت

  وتشغیل وتحلیل البیانات وتوفیرها لمتخذي القرارات في الوقت المناسب وبالدقة المناسبة مؤسسة تعمل على جمع
 الاستخبارات نظام وفي المبحث الثاني والذي تضمن الاستخبارات التسویقیة تطرقنا فیه الى ماهیة

یة بنظام المعلومات ثم ، الاهمیة المكونات ثم تعرفنا على العلاقة التي تربط نظام الاستخبارات التسویقالتسویقیة
، حیث ان نظام الاستخبارات التسویقیة یعمل على تخبارات التسویقیةالعوامل وعوائق النجاح الرئیسیة لنظام الاس

تطویر العلاقات مع الزبائن باعتماد التعرف علیهم والتعرف على المنتج وفهم السوق وجمع المعلومات الدقیقة 
  .وممیزة لا یقدمها المنافسون إضافیة خدماتالى تقدیم  إضافةهم عن خصائص المنتج المطلوبة من قبل
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  : تمهید
عد الأداء من المفاهیم التي أصبحت المؤسسات تعتمد علیها بمعرفة حالتها، كما أن تحسین هذا الأخیر ی

أصبح أمرا ضروریا، خاصة في ظل تسارع التغیرات البیئیة واشتداد المنافسة، ویعد تحسین أداء المؤسسة الضامن 
المفروضة علیها وذلك بالتحكم والتكیف مع مختلف الرئیسي لاستمراریتها خاصة في ظل المسؤولیة الاجتماعیة 

العوامل المؤثرة في أدائها، ولو أن هذه العوامل تبقى صعبة التحدید والضبط كما هو الحال بالنسبة لمصطلح الأداء 
  .في حد ذاته الذي یكشفه الكثیر في الغموض

ة وعدوانیة سلوكیات المنافسین، في بیئة أكثر تغیر وتعقید میزتها حدة المنافس المؤسسات نشاطهاتمارس 
بعد التسویق أداة ضروریة یتم بواسطتها تلبیة حاجیات الزبائن ومقابلة توقعاتهم  أعلىولضمان مستوى تنافسیة 

القیمة  إنشاءوارد مؤسستهم وكفاءاتها نحو الاستثمار في مء القیام بتنظیم أنشطتهم وتوجیه الأمر الذي یلزم المدرا
  .مستوى من الأداء التسویقيكنقطة لتحقیق أعلى 

بیئة سیاسیة واقتصادیة واجتماعیة أمنة مطمئنة منتجة،  إلىالتسویقي الفعال والناجح یحتاج  الأداءإن  
العالمیة واعتمادها على التحسین والتطور كأمثل أسلوب لمواجهة هذه  والآلیاتإطارها القانوني مواكبة التطورات 

  .التحدیات وكسب الفرص المتاحة

 أي على والسیطرة التنفیذ مراحل بمختلف إلمامها على المؤسسة في التسویقي الأداء فعالیة زیادة توقفت
 ،الفعالة التسویقیة الرقابة تقدمه ما وهذا ،المناسب الوقت وفي الملائم التصحیحي الإجراء واتخاذ ,یحدث قد انحراف

 الانحراف على بالسیطرة التمیز هذا یتحقق ولا .فسةالمنا ظل في خاصة للمؤسسة التمیز یحقق أن شانه من هذا كل
 .النشاط في والاستمرار النمو من تمكن كفرصة واستغلاله الإیجابي للانحراف بالتفطن أیضا بل ،فقط السلبي
سنحاول  ومساهمة نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسینه ومن اجل الإحاطة بمدى فعالیة الأداء التسویقي     

  :فصل أن نتطرق الىفي هذا ال

   .ماهیة الأداء التسویقي: المبحث الأول

  . مساهمة نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین الأداء التسویقي: المبحث الثاني
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  .ماهیة الأداء التسویقي: المبحث الأول

متطلبات في سبیل تحقیق  الأعمالمستویات الأداء التسویقي في بیئة  أعلىتحقیق  إلىتسعى المؤسسات 
  .البقاء والاستمراریة، كما أن التمیز في الأداء أصبح ضرورة حتمیة أفرزتها متغیرات البیئة التنافسیة

یعد الأداء مفهوما هاما بالنسبة للمؤسسة بشكل عام، ویكاد أن یكون الظاهرة الشمولیة لجمیع فروع وحقول و 
لف المؤسسات، والذي یتمحور حول وجود المؤسسة من المعرفة الإداریة، فضلا عن كونه البعد الأكثر أهمیة لمخت

  .عدمه، فالجمیع یبحث عن الارتقاء بأداء مؤسساتهم من خلال عدة مداخل وذلك بالبحث عن إدارة متكاملة الأداء

  .الأداء وتحسین الأداء: المطلب الأول

  .مفهوم الأداء: الفرع الاول

  .تعریف الأداء )1

بین القیمة المقدمة للسوق، ومجموع القیم المستهلكة وهي تكالیف مختلفة الفرق " بأنه Lorrinoیعرف لورینو 
تعتبر مستهلكة للموارد، وتسهم سلبیا في الأداء الكلي عن طریق تكالیفها، ) مراكز تكلفة(الأنشطة، فبعض الوحدات 

من الأداء الكلي  والأخرى تعتبر مراكز ربح، وهي في الوقت نفسه مستهلكة للموارد، ومصدر عوائد، وتسهم بهامش
  1.للمؤسسة

البحث عن تعظیم العلاقة بین النتائج والموارد، وفق أهداف محددة تعكس توجهات : " یعرف الأداء بأنه
  2".المؤسسة

انعكاس لكیفیة استخدام المؤسسة للموارد المالیة والبشریة : " بأنه Miller et Bromilویعرفه كل من 
  3."تجعلها قادرة على تحقیق أهدافهاواستغلالها بكفاءة وفعالیة بصورة 

الكیفیة التي یؤدي بها : "ویعني أیضا" قیام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي یتكون منها عمله: "هو
العاملون مهامهم أثناء العملیات الإنتاجیة والعملیات المرافقة لها باستخدام وسائل الإنتاج المتاحة لتوفیر مستلزمات 

جراء التحویلات الكمیة والكیفیة المناسبة لطبیعة العملیة الإنتاجیة علیها، ولتخزینها وتسویقها طبقا الإنتاج، ولإ
  4.المحددة للوحدة الإنتاجیة خلال الفترة الزمنیة المدروسة والأهدافللبرنامج المسطر 

                                                             
   .105، ص، الأردن، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، الأولىالوظیفي بین النظریة والتطبیق، الطبعة  الأداءوتقییم  إدارة، ألمحاسنهمحمد  إبراهیم 1

2 Alain Fernandez: les nouveaux tableaux de bord des décideurs، Edition d’organisation Paris. 2002, P 40 
  .231، ، ص2000، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الإستراتیجیةفلاح حسین، الإدارة  ،عداي الحسن 3
  .86، سكرة، الجزائر، ص، جامعة محمد خیضر ب2001عبد الملیك مزهودة، الأداء بین الكفاءة والفعالیة، مجلة الإنسانیة العدد الأول،  4



مساھمة نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین الاداء التسویقي                      الفصل الثاني  

34 
 

ها الباحثون والتي مجموعة من المعاییر الملائمة للتمثیل والقیاس التي یحدد" أنهعلى  jean yvesویعرفه 
  1 .ةالمؤسسة على البیئة الخارجی أثاروالنتائج والمنتجات وعلى  الأنشطةحكم تقییمي على  إعطاءتكمن من 

تمامتحقیق " إلى الأداء ویشیر   ایشبع به أوالمهام المكونة لوظیفة الفرد، وهو یعكس الكیفیة التي یحقق  وإ
  2."الفرد متطلبات الوظیفة

كما یجب أن تنجز،  الأعمالانجاز  إلىذلك الفعل الذي یقود  إلىالأداء في عمومه،  لذلك یشیر مفهوم 
   یتصف بالشمولیة والاستمرار، ومن ثم فهو بهذا المعنى، یعتبر المحدد لنجاح المؤسسة وبقائها في أسواقها  والذي

أو فشلها في تحقیق التأقلم المستهدفة، كما یعكس في الوقت نفسه مدى قدرة المؤسسة على التكیف مع بیئتها، 
   3.المطلوب

  .أبعاد الأداء )2

  :البعد الاقتصادي، التنظیمي، الاجتماعي، والبیئي: تمثل الأداء الشامل هي للأداء أبعاد هناك أربعة

 :التنظیميالبعد   . أ

یق التنظیمیة التي تعتمدها المؤسسة في المجال التنظیمي لتحق والآلیات الإجراءاتالتنظیمي  بالأداءیقصد 
 الأداءالتنظیمیة المعتمدة وأثرها على  الإجراءاتالمؤسسة معاییر یتم قیاس فاعلیة  إدارةأهدافها ومن ثم یكون لدى 

إلى أن هذا القیاس یتعلق مباشرة بالهیكلة التنظیمیة ولیس بالنتائج المتوقعة ذات الطبیعة  الإشارةفي ضوءها، مع 
مكان المؤسسة أن تصل إلى مستوى فعالیة آخر ناتج عن المعاییر الاجتماعیة الاقتصادیة، وهذا یعني أنه بإ

الاجتماعیة والاقتصادیة ویختلف عن الناتج المتعلق بالفعالیة التنظیمیة، ویستنتج مما سبق أن المعاییر المعتمدة في 
دراك، حیث تتیح للمؤسسة وعي الأداءقیاس الفعالیة التنظیمیة تلعب دورا هاما في تقویم  بات التنظیمیة في الصعو  وإ

  4.قبل أن یتم إدراكها من خلال أثرها الاقتصادیة الأولیةالوقت المناسب من خلال المؤشرات 

 : للأداءالبعد الاجتماعي   . ب

المؤسسة على اختلاف مستویاتهم، لأن  دمدى تحقیق الرضا عند أفرا إلىاء یشیر البعد الاجتماعي للأد
لمؤسستهم، وتتجلى أهمیة هذا الجانب، في كون أن الأداء  الأفراداء مستوى رضا العاملین یعتبر مؤشرا على وف

ت المؤسسة على تحقیق الجانب الاقتصادي، وأهملت ضاقتر  إذاالكلي للمؤسسة قد یتأثر سلبا على المدى البعید 
ترتبط الجانب الاجتماعي لمواردها البشریة، فكما هو معروف في أدبیات التسییر أن جودة التسییر في المؤسسة 

                                                             
1 Jean Yves saulquin ,"Gestion des ressources humaines et performance des services : les cas des établissements 
socio-sanitaire», Revue de gestion des Ressource Humaines n °36,Editions Eska, Paris , Juin 2000, p11.  

  . 290، ص، 2003الموارد البشریة رؤیة مستقبلیة، دار الجامعة، الإسكندریة، مصر،  راویة حسن، إدارة 2
  .217، ، جامعة الجزائر، ص2009/2010، 07الشیخ الداوي، تحلیل الأسس النظریة لمفهوم الأداء، مجلة الباحث، عدد  3
  . 108، مرجع سابق، ص، الوظیفي بین النظریة والتطبیق الأداءمحمد المحاسنه، ادارة وتقییم  إبراهیم 4
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بإعطاء أهمیة معتبرة للمناخ الاجتماعي السائد  حبمدى تلازم الفعالیة الاقتصادیة مع الفعالیة الاجتماعیة، لذا ینص
 ....).صراعات، أزمات(داخل المؤسسة، أي لكل ما له صلة بطبیعة العلاقات الاجتماعیة داخل المؤسسة 

   :البعد الاقتصادي  . ت

المساهمین والزبائن والموردین وتكتسب ثقتهم، ویقاس هذا الأداء  والذي بواسطته تشبع المؤسسة رغبات
  .بالاستعانة بالقوائم المالیة

 :البعد البیئي  . ث

  1.بیئتهاوالذي یرتكز على المساهمة الفاعلة للمؤسسة في تنمیة وتطویر 

  2تصنیف الأداء )3

م المعاییر لدراسة الأداء تختلف تقسیمات الأداء حسب معیار الحاجة الخاصة لدراسة وقیاس الأداء، ومن أه
  .مولیةشهو معیار المصدر ومعیار ال

 :معیار المصدر  . أ

  .أداء داخلي وأداء خارجي إلىوفقا لهذا المعیار یمكن تقسیم أداء المؤسسة 

وینتج من تفاعل مختلف أداءات الأنظمة الفرعیة للمؤسسة، أي مختلف الأداءات الجزئیة : لاداء الداخلي -
  .لبشري والأداء التقني والأداء المالي الخاص بالإمكانیات المالیة المستعملةالمتمثلة في الأداء ا

وهو الأداء الناتج عن تغیرات البیئة المحیطة بالمؤسسة، فهو ینتج عن المحیط  :الأداء الخارجي -
الخارجي للمؤسسة، حیث قد یظهر هذا الأداء في نتائج جیدة تحصل علیها المؤسسة، على سبیل المثال 

  .ید حجم المبیعات المؤسسة بسبب التحسن في الأوضاع الاقتصادیةقد یز 

  :معیار الشمولیة  . ب

 .وأداء جزئيأداء كلي  إلىیمكن تقسیم هذه الأداء 

 تحقیقهایتجسد في الإنجازات التي ساهمت كل الوظائف والأنشطة الفرعیة للمؤسسة في  :الأداء الكلي -

ى تحقیق المؤسسة ل الأداء الكلي یمكن الحكم على مددون انفرد أو عنصر لوحده في تحقیقها، ومن خلا
  .لاستمراریة والنمو والربحیةاك لأهدافها الخاصة

                                                             
  .219الشیخ الداوي، تحلیل الأسس النظریة لمفهوم الأداء، مرجع سابق، ص،  1
  .89عبد المالك مزهودة، الأداء بین الكفاءة والفعالیة، مرجع سابق، ص،  2
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ویقصد به الأداء الذي یتحقق على مستوى الأنشطة الفرعیة للمؤسسة والوظائف  :الأداء الجزئي -
، )الأداءات الجزئیة(الأساسیة، والأداء الكلي في الحقیقة هو عبارة عن تفاعل أداءات الأنظمة الفرعیة 

   1.وهو ما یعزز فكرة أو مبدأ التكامل والتسلسل بین الأهداف في المؤسسة

  .مفهوم تحسین الأداء: الثاني فرعال

ان تحسین الأداء هو استخدام جمیع الموارد المتاحة لتحسین المخرجات وانتاجیة العملیات، وتحقیق التكامل 
  .المثلىس المال بالطریقة بین التكنولوجیا الصحیحة التي توظف رأ

  2:ومن المبادئ الأساسیة لتحسین الأداء

 ).وخارجي/داخلي(الوعي لتحقیق احتیاجات وتوقعات الزبون  -

 .إزالة الحواجز والعوائق وتشجیع مشاركة جمیع العاملین -

 .التركیز على النظم والعملیات -

 .الأداءالقیاس المستمر ومتابعة  -

  .داء للمؤسسة الاقتصادیةدوافع تحسین الأ: الثالث فرعال

یوجد العدید من العوامل التي تؤدي بالمؤسسة الى تحسین أدائها، ونذكر من أبرزها دوافع التحسین المستمر 
 .والمسؤولیة الاجتماعیة وأبعاد التنمیة المستدامة

 دوافع التحسین المستمر  )1

ظ على المكانة ریعة، المنافسة، الحفامعدلات التغیر الس: من أهم العوامل التي تدفع بالتحسین المستمر هي
  3.والاهتمام بالجودة

 : معدلات التغییر السریعة  . أ

وتتأثر بها، والبیئة الخارجیة هي  ي تؤثر على نشاط وقرارات المؤسسةوهي تمثل مجموعة القوى الخارجیة، الت
للحصول على الموارد  نقطة البدایة والنهایة للمؤسسة، فمن حیث كونها نقطة البدایة، فهي المصدر الأساسي

                                                             
  .25، ص، 2012 جامعة الجزائر، اریة، فرع تسویق،، رسالة ماجستیر في العلوم التجالجودة الشاملة إدارةالمؤسسة في ظل  أداءمزغیش عبد الحلیم، تحسین  1
العربیة  الأكادیمیة رسالة دكتوراه عبد االله حمد محمد الجساسي، أثر الحوافز المادیة والمعنویة في تحسین أداء العاملین في وزارة التربیة والتعلیم بسلطنة عمان، 2

  .129، ، ص2011البریطانیة للتعلیم العالي، 

  .10، ، ص2003نظیم المتمیز الطریق الى منظمة المستقبل، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة، القاهرة، عادل زاید، الت 3
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التنظیمیة مثل المواد الخام، رؤوس الأموال، العمالة والمعلومات عن السوق، أما من حیث كونها نقطة النهایة، فإن 
هي المستهلك الأساسي لمنتجات وخدمات المؤسسة، فكلما تمیزت البیئة بعدم التأكد نتیجة لكثرة عدد  الأعمالالبیئة 

ستقرارها، عندما تعمل المؤسسات على تحسین أدائها، لمواجهة ظروف الغموض البیئي المتغیرات البیئیة وعدم ا
  . روذلك من خلال الابتكا

 : الحفاظ على المكانة   . ب

تعكس المكانة، الموقع التنافسي للمؤسسة بین بقیة المؤسسات العاملة في نفس المجال، ویمكن لها أن تحقق 
تیجیات التي تخلق القیمة للمستهلك، والتي لا یمكن للمنافسین الحالیین أو میزة تنافسیة عندما تقوم بتطبیق الاسترا

المترقبین تطبیقیا، فإن المؤسسة یمكن أن تملك میزة تنافسیة دائمة من خلال المزج الدقیق بین المهارات البشریة 
  .والأصول المادیة بطریقة فریدة تؤدي الى تحقیق المیزة التنافسیة المنشودة

 : بالجودةالاهتمام    . ت

ومنه فإن المتغیرات السریعة التي تحیط بنشاط المؤسسات، خاصة الهادفة للربح، واشتداد المنافسة، تحتم 
 يعلى هذه المؤسسات أن تجد لنفسها الأسلوب الذي یمكنها من دمج معارفها وموادها المختلفة لتحقیق مستوى عال

  .من الأداء

 : المنافسة   . ث

وجود بین المؤسسات ومحاولة كل منها كسب الزیادة في السوق وذلك باعتماد هي تعبر عن حالة الصراع الم
المستمر  بالتحدیثعدة استراتیجیات تمكنها من تحقیق مستویات مرتفعة من الأداء، لذلك على المؤسسة القیام 

  .وتتبع متغیرات البیئة الخارجیة لإستراتیجیتها

   :المسؤولیة الاجتماعیة والتنمیة المستدامة  )2

الاختیاري من طرف المؤسسات، بالاهتمام بالمشاكل الاجتماعیة  الإدماج: عرف المسؤولیة الاجتماعیة بأنهات
   . المصلحةوالبیئیة في أنشطتها التجاریة، وعلاقتها مع الأطراف ذات 

مات ها اختیاریا، والتي تعنى بالتزاذالأنشطة التي یقوم المشروع بتنفی : "كما عرفت أیضا بأنها عبارة عن
المشروع اتجاه المجتمع بالإضافة إلى التزامات المشروع اتجاه أصحابه، وهذا یعني مراعاة الأنشطة الاجتماعیة 

   1".بجانب الهدف التقلیدي للمشروع وهو تعظیم الربح

                                                             
، 2006الأصول العلمیة والتوجهات المستقبلیة لمدیر القرن الحادي والعشرین، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، مصر، الإدارة عبد الحمید عبد الفتاح المغربي،  1

  .559ص، 
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التزام المنظمات المستمر للسلوك أخلاقیا والمساهمة في التطویر  : "بأنها  )Pride& Ferrell(كما یعرفها  
 1".، وكذا الالتزام اتجاه المجتمع بشكل عامأسرهمقتصادي من خلال نوعیة حیاة العاملین و الا

فالمسؤولیات لها سلوكات اجتماعیة مسؤولة، بغض النظر عن المتطلبات القانونیة المفروضة من أجل 
لصحة والرفاهیة الاستجابة للحاجات الاجتماعیة، فیكون من بین أهدافها المساهمة في التنمیة المستدامة وا

  .الاجتماعیة

  2:ة اجتماعیا وتحسین من أدائها هيیمن بین الفوائد التي تحصل علیها المؤسسة المسؤول

 .تحسین صورة المؤسسة والحفاظ على سمعتها في المجتمع -

دائمة، وهذا بتقویم منتجات تكنولوجیا محافظة على البیئة وهذا ما  إجمالیةمعرفة متطلبات الزبون بصفة  -
 .ن الحصول على میزة تنافسیةیضم

 .تحفیز العمال، وهذا بتتبع المؤسسة لسیاسات وخطوات التنمیة المستدامة -

التحكم في المخاطر، وأیضا في التكالیف البیئیة والاجتماعیة، بدلا من التسبب في بعض المشاكل والكوارث  -
 .البیئیة

سسة مع عدة عوامل خارج النطاق الاستجابة لمتطلبات الأطراف ذات المصلحة، وهذا بتعامل المؤ  -
 .الاقتصادي، مما یسمح بضمان سیر العلاقة الجیدة بینها وبین جمیع الأطراف ذات المصلحة

أما التنمیة المستدامة فهي تلك التنمیة التي تستجیب للحاجات الحالیة دون استنزاف الثروات التي تساعد على 
  .القادمةالتنمیة للأجیال 

الفعالیة الاقتصادیة، المساواة الاجتماعیة، والحفاظ على : تدامة یربط بثلاثة أهداف هيفمفهوم التنمیة المس
الثلاثة كما یمثله  الأبعادالبیئة، لذلك فوضع سیاسة التنمیة المستدامة لا تحدد فقط بالبیئة، ولكن بإدارة تدمج هذه 

  : الشكل التالي

  

  

                                                             
رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة الإدارة  ،على رضا المستهلك وانعكاساتهافؤاد محمد حسین الحمدي، الأبعاد التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات  1

  .40، ص، 2006والاقتصاد، الجامعة المستنصریة، بغداد، 
باتنة، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر،  للمصراتمؤسسة الاقتصادیة دراسة حالة مؤسسة نقاوس مومن شرف الدین، دور الادارة بالعملیات في تحسین الاداء لل 2

  .56، 55، ، ص، ص2012
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  أساسیات التنمیة المستدامة): 10(الشكل رقم 

  

  
 

 

للمؤسسة الاقتصادیة دراسة حالة مؤسسة نقاوس  الأداءالادارة بالعملیات في تحسین  مومن شرف الدین، دور :المصدر
  .56، ، ص2012للمصبرات باتنة، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، 

ة توزیعا أن تكون الثروات المخلوقة موزع: إن البیئة المستدامة تتطلب التنمیة الاقتصادیة ولكن بشرطین هما
عادلا، والموارد الطبیعیة تكون مسیرة بما یتوافق والتوازن البیئي، فهي تهتم بضمان الاستمراریة الى الأفضل بأحسن 

  1.الشروط للأجیال القادمة

  .نموذج تحسین الأداء  )3

من أجل تحقیق التحسین، تستخدم المؤسسة نموذج تحسین الأداء الذي یرتكز على مبدأ تحلیل الفجوة أو 
نحراف الأداء المستهدف، والبحث عن مصادر هذا الانحراف واقتراح الكیفیة أو الوسائل التي یمكن أن تصحح هذا ا

  .الانحراف وفیما یلي شكل یوضح نموذج تحسین الأداء

  

  

  

  

 

 

 

 

                                                             
  .56، مومن شرف الدین، مرجع سابق، ص 1

 

 اقتصادیة اجتماعیة

 بیئیة

ةمستدام  
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  نموذج تحسین الأداء): 11(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

       

  

، 2002ارة في عصر المعرفة، مكتبة الإدارة الجدیدة، القاهرة، علي السلمي، إدارة التمیز نماذج وتقنیات الإد :المصدر
  .177ص،

  1:مس خطوات وهيخمن الشكل أن تحسین الأداء یكون بیتبین 

  .تحلیل الأداء: الخطوة الأولى

 والمتوقعیتم تحلیل الأداء باختیار المؤسسة ضمن أولویاتها وقدراتها، وهو تعریف وتحلیل للوضع الحالي 
  .للمؤسسة

  .البحث عن حذور المسببات: وة الثانیةالخط

هنا یتم تحلیل المسببات في الفجوة بین الأداء المرغوب والواقعي، وعادة ما یتم الفشل في معالجة مشاكل 
الخارجیة فقط ولیست المسببات الحقیقیة للمشكلة، ولكن  راضالأغمعالجة  إلىالأداء، لأن الحلول المقترحة تهدف 

، لذا فإن تحلیل المسببات هو رابط مهم بین أفضلنتائج  إلىشكلة من جذورها فذلك سیؤدي عندما تتم معالجة الم
  .الفجوة في الأداء والإجراءات الملائمة لتحسین الأداء

  :اختیار وسیلة التدخل او المعالجة: الخطوة الثالثة

كون الاستجابة مجموعة التدخل هو طریقة منتظمة وشاملة للاستجابة لمشاكل الأداء ومسبباته، وعادة ما ت
أكثر من وسیلة لتحسین الأداء، ویتم تشكیل الإجراءات الملائمة للشركة ولوضعا المالي  الإجراءات تمثلمن 

                                                             
نوفمبر  11و 10تنمیة المستدامة، وفعالیة المنظمة في ظل ال أداءشرفي مسعودة، دولي سعاد، تحسین الاداء من خلال مدخل التعلم التنظیمي، الملتقى الدولي،  1

  .4، ، جامعة المسیلة، الجزائر، ص2009
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التغییر والى نتائج مهمة في  إلىوالتكلفة المتوقعة اعتمادا على الفائدة المرجوة وعادة ما یؤدي التدخل الشامل 
بعین الاعتبار تغییر أهداف المؤسسة قبل تطبیق  آخذةلتحسین الأداء  اتیجیةإستر تكون أي  أنالمؤسسة، لذا یجب 

  1.المستویاتلضمان قبولها وتطبیقها في كل  الإستراتیجیة

  .التطبیق: الخطوة الرابعة

بعد اختیار الطریقة الملائمة یوضع حیزا للتنفیذ، ثم یصمم نظاما للمتابعة ومحاولة تضمین مفاهیم التغییر 
ها في الاعمال الیومیة مع محاولة الاهتمام بتأثیر الأمور المباشرة وغیر مباشرة بالنسبة للتغییر، لضمان التي ترید

  .تحقیق فعالیة المؤسسة وتحقیق أهدافها بكفاءة وفعالیة

  .مراقبة وتقییم الأداء: الخطوة الخامسة

ثار مباشرة على تحسین وتكویر یجب أن تكون هذه العملیة مستمرة، لأن بعض الأسالیب والحلول تكون لها آ
الأداء، كما یجب ان تكون هناك وسائل مراقبة ومتابعة تركز على قیاس التغییر الحاصل، لتوفیر تغذیة مرجعیة 
ومبكرة لنتیجة تلك الوسائل، ولتقییم التأثیر الحاصل على محاولة سد الفجوة في الأداء، یجب المقارنة وبشكل 

الفعلي والمرغوب مما یساعد على الحصول على معلومات من التقییم یمكن استخدامها  مستمر مع التقییم بین الأداء
  .والاستفادة منها في عملیات تقییم أخرى من جدید

من خلال الدراسة الشاملة لعناصره ومستویاته، وتحلیل العوامل  إلاإن هدف تحسین الأداء لا یتحقق 
لفعالة لتحسین وتطویر تلك العوامل، فلسفة تحسن الأداء تمثل سیاسة التنظیمیة المؤثرة فیه، والبحث عن الأسالیب ا

 الإقناععامة تنتجها تلك العوامل، وفلسفة تحسین الأداء تمثل سیاسة عامة تنتجها المنظمات الحدیثة حیث یسود 
ین فیها، بدء بضرورة التحسین المستمر لكافة العوامل التنظیمیة المتبعة في المنظمة التي تؤثر على أداء العامل

  2.النشاطبالقیادات العلیا وانتهاء بالمستویات التنظیمیة في كل مجالات 

  .مفهوم الأداء التسویقي: ثانيالمطلب ال

  .تعریف الاداء التسویقي: الفرع الاول

، ویرجع هذا الاختلاف الى تباین وجهات التسویقي لا یوجد اتفاق بین الباحثین بالنسبة لتعریف مصلح الأداء
  .المصطلحمن صیاغة تعریف محدد لهذا  ةحاالمستو ا المجال، واختلاف أهدافهم ر المفكرین والكتاب في هذنظ

                                                             
  .287، ص1995علي السلمي، السلوك الانساني في منظمات الاعمال، دار غریب للطباعة والنشر، القاهرة،  1
  .59مومن شرف الدین، مرجع سابق، ص 2
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التي یمكن للمنظمة عن  الآلیةتطویر  أوانه الوسیط بین التغیر والتكیف البیئي : " سویقي على أنهویعرف الأداء الت
  1".بالنسبة للمنظمة لأهدافاطریقها التكیف مع متغیرات البیئة الخارجیة من اجل تحقیق 

من خلال أنشطة المنظمة بصورتها الكاملة التي تنعكس  إلیهاالأداء التسویقي هو النتائج التي تم التوصل "
  2".على بقاء المنظمة واستمراریتها

الأداء التسویقي مصطلح یستخدم من قبل المتخصصین في مجال التسویق لوصف وتحلیل كفاءة وفعالیة "
مة بین مخرجات أنشطة واستراتیجیات التسویق وبین داو م ذلك عن طریق التركیز على المتسویقیة، ویتالعملیة ال

  3".الأهداف المطلوبة لتلك الأنشطة والاستراتیجیات وقیاس الأداء التسویقي

ن مدى وفعالیة استخدام الموارد المتاحة في المؤسسة والتأكد م كفأهالتأكد من : "التسویقي بأنه الأداءویعرف 
  4".التسویقیة المخطط لها وفقا لمجموعة من المعاییر الرقابیة المحددة مسبقا الأهدافتنفیذ 

  5:ومن خلال المفاهیم یلاحظ أن الأداء التسویقي یمكن أن یمثل المراحل ثلاث یوضحها الشكل

للتعرف على نقاط یمثل مقابلة أداء المؤسسة بأداء منافسیها : " بأنه Kotler & Armstrongفي حین یعرفه 
   6".ضعفها لغرض الحد منها

  مفهوم الأداء التسویقي): 12(الشكل رقم 

  

  

التسویقي، بالتطبیق على الشركة العامة  الأداءفي  الأزرقالمحیط  إستراتیجیةدور أبعاد  رعد عدنان رؤوف، :المصدر
  .326، ص ،2010، ، جامعة الموصل32لد مج 98نینوي، تنمیة الرافدین، العدد -والمستلزمات الطبیة الأدویةلصناعة 

                                                             
  .192، ص، 2014ي للنشر والتوزیع، الطبعة الاولى، مصطفى یوسف كافي، فلسفة التسویق الاخضر، مكتبة المجتمع العرب 1
نینوي، تنمیة -الطبیةرعد عدنان رؤوف، دور أبعاد استراتیجیة المحیط الازرق في الاداء التسویقي، بالتطبیق على الشركة العامة لصناعة الادویة والمستلزمات  2

  .325 ،، ص2010، جامعة الموصل، 32مجلد  98الرافدین، العدد 
التسویقي لدى شركات التأمین الكویتیة ودور التوجه السوقي كمتغیر وسیط، رسالة ماجستیر، جامعة  الأداءشافي الدوسري، أثر استراتیجیة النمو على  ناصر 3

  .28، ، ص2010الشرق الاوسط، 

  . 354، ص، 2012عة الاولى، عمان، التوزیع، الطبمحمد عواد الزیادات، محمد عبد الله العوامره، استراتیجیة التسویق منظور متكامل، دار حمد للنشر و  4

ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، رسالة محمد كاید محمد المجالي، أثر أنماط التوجهات الاستراتیجیة على الاداء التسویقي للبنوك التجاریة العاملة في الاردن،  5
  .28، ، ص2012جامعة الشرق الاوسط، 

للنشر والتوزیع، عمان، ، دار حامد الطبعة الاولى بادي، إدارة سلسلة التجهیز وأبعاد إستراتیجیة العملیات والأداء التسویقي،أكرم أحمد الطویل، علي ولید ألع 6
  .116، ، ص2013

 

تقاریر 
 الاداء

اثبات 
 الأداء 

أداء 
 ومراقبة الاداء
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 إمكانیاتهاالتسویقي یمثل مدى قدرة المؤسسة من استخدام  إن الأداءالسابقة یمكن القول  ریفاالتعمن خلال 
المادیة والبشریة والمعلوماتیة من أجل تحقیق أهدافها التسویقیة ومقارنة ذلك مع أداء المنافسین في السوق لتعزیز 

  .الأعمالا وتجنب نقاط الضعف من أجل تحقیق أهداف البقاء والنمو للمؤسسة في عالم نقاط القوة لدیه

  .أهمیة الأداء التسویقي: الثاني الفرع

تبرز أهمیة الأداء التسویقي في كونه یرتبط بشكل مباشر بتحقیق أهداف المنظمة والمتمثلة بزیادة الحصة 
ء التسویقي للمنظمة بتحقیق أهداف المجتمع والتي تتحدد طبقا لثلاث السوقیة وزیادة الأرباح المتحققة إذ یرتبط الأدا

  1.أسس الأساس الاقتصادي والأساس القانوني والأساس الأخلاقي

المعیار الأساسي للأداء التسویقي هو مستوى الأداء المطلوب الذي تحدده الإدارة للشركات وتتوقع أن  إن
س درجة تحقیق النشاط التسویقي فإذا استطاع المسوقون تحقیق لقیا قئغه ممكن، والمعاییر هي أسس وعوابلو 

التطابق بین المعاییر والنتائج الفعلیة، تحققت المنافع وللمزایا للشركة إلا أن عددا من الكتاب یعدون الشركة ذات 
م مصدرا للقیمة القیمة لزبائنها أولا ثم لمساهمیها وأفرادها باعتباره إنشاءالأداء الجید هي الشركة القادرة على 

 أهداف إلىتحقیقها أغلب الشركات بمعنى إذا تطرقنا  إلىوالوسیلة لإنشائها، وهذا یمثل أهم الأهداف التي تسعى 
  :الشركات فإن لمعظمها هدفین أساسیین هما

 .إرضاء حاجات زبائنهم -

 .عوائد على الاستثمار تحقیق -

ذا ما تمكنت إدارة التسویق من لعب دور مهم في تحقیق هذین الهدفین فإننا نقول إن الأداء التسویقي لها  وإ
جید، ولا شك في أن الأداء الجید للتسویق سینعكس بالإیجاب على الأداء الكلي للشركة باعتبار أن الأداء الكلي 
للشركة هو محصلة لتفاعل مجموعة الأداءات الجزئیة إذ أن تحسین أي أداء جزئي ینعكس على تحسین الأداء 

  2.كةللشر الكلي 

  

  

  

  

                                                             
  .194مصطفى یوسف كافي، فلسفة التسویق الأخضر، مرجع سابق، ص،  1
  .119، 118أكرم أحمد الطویل، علي ولید ألعبادي، مرجع سابق، ص،ً ص،  2
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  یمثل اهداف الشركات): 13(الشكل رقم 

  

  

  

الطبعة  إدارة سلسلة التجهیز وأبعاد إستراتیجیة العملیات والأداء التسویقي،أكرم أحمد الطویل، علي ولید العبادي،  :المصدر
  .119ص،  ،2013، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الاولى

هداف المراد تحقیقها من الشركة، التي تشكل عاملا رئیسیا في ویتضمن الأداء التسویقي للشركة العدید من الأ
  .إنجاح الشركة أو فشلها على صعید بیئتها الخارجیة وعلى المدى الزمني الطویل أو القصیر

إن الأداء التسویقي یمثل عنصرا أساسیا لنجاح الشركة، وبدون الأداء التسویقي فإن الشركة لا تستطیع أن 
نافسین، فضلا عن توفیر البیانات الضروریة لمختلف المستویات الإداریة لغرض اتخاذ القرارات تقیم أدائها مع الم

  .المناسبة
  1:وتكمن أهمیة فهم الأداء التسویقي بصفة عامة في عدة مجالات أهمها

 .المساعدة في فهم المشكلات وحلها في إدارة التسویق -

دراكه لعملیة التسویق -  .المساعدة على تفهم الفرد وإ

 .كیفیة انجاز الاعمال وتحسین الأداء التسویقي -

 .معرفة حقوق الفرد وواجباته اتجاه الشركة -

 .المساعد في التعرف على الفرص المتاحة للترقي في الإدارة -

  :إن الأداء التسویقي یحتل أهمیة كبیرة للأسباب التالیة

 .ا وقراراتهاكونه یمثل محورا أساسا لنجاح الشركات وفشلها في تنفیذ استراتیجیته

 .عدم وجود معاییر متفق علیها من قبل الكتاب یمكن اعتمادها لتفسیر الجوانب كافة المتعلقة بأداء الشركة

بناء على ما تقدم یرى تكمن أهمیة الأداء التسویقي في مقارنة أداء الشركة مع المنافسین ومن خلال هذه 
سین إما البقاء أو الانسحاب، ومن خلال الأداء التسویقي المقارنة یتم معرفة موقع الشركة في السوق مع المناف

                                                             
  .119أكرم أحمد الطویل، علي ولید العبادي، مرجع سابق، ص،  1

 

على الاستثمار تحقیق عوائد  

 إرضاء الحاجات

 الزبائن الشركة
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تستطیع الشركة استخدام مواردها بشكل كفوء والاستفادة من الفرص المتاحة وبالتالي إنتاج منتجات تلي طلبات 
  .الزبائن وتسویقها

  .مقاییس الأداء التسویقي: الثالث مطلبال

م تزوید تغذیة عكسیة عن أداء المنظمة بما یتعلق بنتائج إن مقیاس الأداء التسویقي هو عملیة من خلالها یت
  .الافراد التنفیذیین وحوافزالجهود التسویقیة بشكل عملي، والأداء عادة هو عنصر مهم لكل من میزانیة المنظمة 

، فقد یتبادر للأذهان أن )Metrics(والقیاسات ) Measures(أما من ناحیة الفرق بین مصطلح المقاییس 
صطلحین یعنیان شیئا واحدا، إلا أن حقیقة الامر تكشف عن وجود فرق بینهما، إذ أن كلمة مقیاس هذین الم

)Measurement ( أداة تطبیق على أیة شيء یمتلك خاصیة ممكنة القیاس مقارنة بها، أما القیاس)Metric (
  1.القیاسفیتمثل بعملیة 

اجهون صعوبة في تحدید المجموعة المثالیة منها، إن التنوع في مقاییس الأداء التسویقي یجعل المدیرین یو 
  2:أنه یمكن تلخیص مقاییس الأداء التسویقي في ست مجموعات وهي" O’sullian & Abelaویورد 

المقاییس المالیة، وینظر الي هذه المقاییس المالیة على أنها مقاییس محاسبیة یعبر عنها بمبالغ نقدیة على  -
 .عكس المقاییس الأخرى

 .خاصة بالمنافسة، مثل حصة المؤسسة في السوق وحصتها الترویجیةمقاییس  -

 .مقاییس خاصة بسلوك المستهلك، مثل ولاء العملاء وكسب عملاء جدد -

 .مقاییس خاصة بالوسطاء، مثل الاعتراف بالعلامة التجاریة وبنیة الشراء -

 .لخدمةیع وربحیة الوسطاء ونوعیة امقاییس خاصة بالبیع المباشر، مثل مستوى التوز  -

مقاییس خاصة بالابتكار أو الابداع، مثل المنتجات الجدیدة التي أطلقت والعائدات الناتجة منها، إذ أن  -
الابتكار المستمر هو السبیل للحفاظ على الحصة السوقیة، فالمؤسسات الرائدة تقود صناعاتها من خلال 

 .جدیدةابتكار منتجات، وخدمات 

                                                             
التسویقي دراسة میدانیة على الشركات الصناعیة الدوائیة البشریة في مدینة عمان الكبرى،  الأداءالحدیثة على  الأزماتفهد علي الناجي، أثر استراتیجیات إدارة  1

  .14، ص ،مرجع سابق
  .29، ص ،مرجع سابق ناصر شافي الدوسري، 2
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والطویلة المدى، والمالي والغیر  القصیرة المدى(اییس للأداء التسویقي على الرغم من وجود عدة معاني ومق
، والعلامة ، الربحیة والمسؤولیة الاجتماعیةالحصة السوقیة: إلا أنه سیتم التركیز في هذه الدراسة على) المالي

  .التجاریة

  الحصة السوقیة )1

ن عدد القطع المباعة تحدد القدرة أن الحصة السوقیة من أهم المقاییس التسویقیة، حیث أ Clockیعتبر 
التنافسیة، وتعتمد علیها الشركات في بناء ما أصبح یعرف باقتصادیات السوق بالاعتماد على الإنتاج الكبیر،ولا 

أصبح یلعب دورا فاعلا في التقییم، حیث أن الاختلاف في  لها،یكفي تحلیل عدد القطع ولكن السوق المتاح 
  1.والعوائدالأسعار قد یضاعف الأرباح 

 :مفهوم الحصة السوقیة  ) أ

مجموعة مبیعات المنظمة من علامة معینة مقسومة على مجموع مبیعات : "وتعرف الحصة السوقیة أنها
المنظمات الأخرى لنفس السلعة وبمختلف العلامات، كما تعرف على أنها النسبة بین حصة المؤسسة وحصة 

  .أداء الأحسنأو سوق المنافس  الإجمالیةالسوق 

ویتم قیاس مؤشر الحصة السوقیة عندما تقوم الشركات بتحدید الحصة السوقیة التي یجب تغطیتها وخدمتها، 
مقارنة مع المنافسین في نفس القطاع سواء مقارنة مع الحصة السوقیة للشركة التي تملك أكبر حصة سوقیة في 

هذه الحصة  إلىللسوق، إذ یمكن الوصول  القطاع نفسه ، أو مع الحصة السوقیة للشركة لأكبر ثلاث شركات قائدة
خلال فترة زمنیة معینة ویمكن تحقیقها بشكل یتناسب مع الظروف البیئیة الداخلیة والخارجیة للشركة، ویظهر دور 

الزبائن جدد  إلىمن خلال خدمة قطاعات سوقیة جدیدة، وتكثیف بیع الخدم  المؤشروضیفة التسویق حالیا في هذا 
  2.المخدومة أي زیادة الحصة السوقیة على حساب المنافسینفي نفس القطاعات 

  :وتعرف الحصة السوقیة أیضا على أنها

مقارنة مع مجموع المبیعات العامة للمؤسسة ولمنافسیها ) بالكمیة أو النوعیة(النسبة المئویة للمبیعات " 
  ".المباشرین

  3 ".تعمل في القطاع الصناعي ذاتهالى اجمالي مبیعات كافة المنظمات التي  ةهي نسبة مبیعات شرك"

                                                             
والصیادلة والأطباء  نضال محمود رشید بربراوي، واقع ثقافة الابداع وعلاقته بالأداء التسویقي لشركات الأدویة الفلسطینیة من وجهة نظر العاملین في القطاع 1

  .64، ص2011في الشفة الغربیة، ـ مذكرة ماجستیر، جامعة الخلیل، 
  .29، 30، ص، صمرجع سابق، جیهات الاستراتیجیة على الأداء التسویقي للبنوك التجاریة العاملة في الأردن، محمد كاید محمد المجالي، أثر أنماط التو  2
  .130، ص2006محمد ناصر، غیاث ترجمان، إدارة التسویق، منشورات جامعیة، دمشق،  3
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  :وفي هذا الصدد یمكن التمییز بین مؤشرین الحصة السوقیة على النحو التالي

 : الحصة السوقیة الاجمالیة ) ب

المبیعات التي یحققها المنافسون في السوق  إجمالي إلىوهي عبارة عن نسبة المبیعات التي تحققها المؤسسة 
  :لعلاقة التالیةالمستهدف، كما هو معبر عنه في ا

  

 

 ):مقارنة بالقائد(الحصة السوقیة النسبیة  ) ت

تقوم بعض المؤسسات بمقارنة حصتها كنسبة من مبیعات المؤسسة القائدة في الصناعة، فعلى سبیل المثال 
وكلما اقتربت هذه النسبة الى  IBMفإن شركة مایكروسوفت یمكن حساب حصتها عن طریق مقارنة مبیعاتها 

  1.الصناعةكان ذلك یعني اتجاه المؤسسة للحصول على مركز قیادي داخل كلما  100%

 :الحصة السوقیة مقدرة بالوحدات  ) ث

الى اجمالي عدد الوحدات التي ) سلعة أو خدمة(وهي عبارة عن عدد الوحدات التي تنتجها أو تقدمها الشركة 
  .الفترةیحققها المنافسون في السوق المستهدف خلال نفس 

 2:لحصة السوقیةخطوات تحدید ا  ) ج

 .موضع الدراسة لأنه یسمح لنا بحصر عدد المنافسین في ذلك القطاع) المنطقة الجغرافیة(تحدید السوق  -

 .إذ قد یشمل حساب الحصة السوقیة للمنظمة ككل) من سلع وخدمات موضع الدراسة(تحدید المنتجات  -

 .تحدید المنافسین الحالین والمحتالین في السوق -

التقاریر المالیة المنشورة، المجلات المتخصصة، مواقع الكترونیة (متعلقة بالمنافسین جمع المعلومات ال -
 .متخصصة

 .السوقیةحساب الحصة  -

                                                             
ماجستیر، تخصص علوم التسییر، فرع  رسالةینة الحضنة بمسیلة، محمد سلیماني، الابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسة دراسة حالة مؤسسة مل 1

  .135، ، ص2007التسویق، جامعة مسیلة، 
 رسالةمرتضي أحمد الحسن طه، أثر التسویق الاجتماعي في زیادة الحصة التسویقیة في قطاع الاتصالات بالسودان، دراسة حالة شركة سوداتل وزین،  2

  .69، ، ص2016، الأعمالماجستیر في إدارة 

× مبیعات الصناعة في نفس الفترة / مبیعات المؤسسة في فترة زمنیة معینة = الحصة السوقیة 
100  
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 :تحلیل الحصة السوقیة  ) ح

تعتبر الصحة السوقیة أحد المؤشرات الهامة التي تعزز المركز التنافسي للمنظمة حیث أن المنظمات 
في السوق وتستهدف المنظمة من خلال السیاسة السعریة وتقدیم المغامرة تسعى الى المحافظة على حصتها 

منتجات ذات جودة عالیة من خلال تطویر وتحسین أنشطتها الإنتاجیة والتسویقیة من أجل الوصول الي تحقیق 
الحصة التسویقیة المستهدفة والصمود بوجه المنافسة حیث أنها تمثل أحد أهم المؤشرات الفعالة لنجاح الأنشطة 

سویقیة والإنتاجیة والمیزة التنافسیة والربحیة لأي منظمة، من هذا نجد الحصة السوقیة تعتبر مقیاسا مهما للأداء الت
وتعتبر من المقاییس الجیدة للتمییز بین المنظمات الناجحة والغیر ناجحة في نشاطها، لذلك نجد بأن جمیع 

لال السعي تحلیل حصتها السوقیة وجمع المنظمات تسعى الى تحقیق أكبر حصة سوقیة لها ولذلك من خ
المعلومات عن حركة وانتقال الزبائن بین المنظمات المتنافسة وتحاول تحدید أسباب الانتقال للزبائن وتحدید مقدار 

  1.الكسب والخسارة لكي تتمكن من توقع المستقبل

فعالیة مما تستخدمه والزیادة في الحصة السوقیة تعني أن المنظمة قد استخدمت مزیجا سوقیا أكثر  
  :المنظمات المنافسة والعكس صحیح وتحلیل الحصة السوقیة یجب أن یأخذ العوامل التالیة في الحسبان

هناك عوامل خارجیة وبیئیة قد تؤثر على مبیعات الصناعة ككل ولكن لا یجب الافتراض بأن هذه القوى 
 .اعة وبنفس الدرجةالخارجیة سوف تؤثر على كافة المنظمات العاملة في نفس الصن

ان افتراض قیاس ومقارنة نصیب المنظم في السوق بمتوسط مبیعات المنظمات العاملة في نفس الصناعة 
بشكل عام هو افتراض غیر سلیم لأنه لا یجب أن تقتصر المقارنة هنا على المتوسط العام للمبیعات كافة 

الشركات المثیلة لها في الظروف والحجم والامكانیات المنظمات العاملة في نفس الصناعة بل یجب كذلك المقارنة ب
 .ثم المقارنة بالشركات الرائدة في السوق

ان دخول منظمات جدیدة في السوق لیس مؤشرا على ضرورة انخفاض مبیعات أنصبة بعض المنظمات في 
 .السوق

دما ترى أن ذلك إن انخفاض نصیب المنظمة في السوق قد یرجع الى سیاسة متعددة من جانب المنظمة عن
 .سوف یرفع من مستوى أرباحها

إن انخفاض مبیعات المنظمة مع ثبات نصیبها في السوق قد یرجع الى عوامل بیئة خارجیة أثرت على 
   2.جانبهامبیعات الصناعة ككل بینما انخفاض نصیبها النسبي من السوق قد یكون مؤشرا النواحي القصور من 

                                                             
  .59، ، ص2006 عمان، محمود جاسم الصمیدعي، عثمان یوسف، الأسالیب الكمیة في التسویق، دار النهج للنشر والتوزیع، 1
  .283، ، ص2005محمد الصیرفي، إدارة التسویق، مؤسسة الحورس الدولیة، القاهرة،   2
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  .الربحیة  )2

یس مدى كفاءة وفاعلیة إدارة المؤسسة في كبیر من السیاسات والقرارات وتقتائج عدد تمثل الربحیة صافي ن
  .جني الأرباح، عن طریق استخدام موجوداتها بكفاءة

  1:ویعبر عن معدل الربحیة بالعلاقات التالیة

  

  

  

  
  

مساعدة  الربحیة موضحا بأن الغرض من تبني مفهوم التسویق الحدیث هو إلىوقد أشار أحد الباحثین  
 إلیهالمؤسسة في تحقیق أهدافها في ظل ظروف البیئة الخارجیة المحیطة بها، ولا شك في أن أهم هدف تصبوا 

وتلبیة حاجات  إشباعحیة هو بالمؤسسة هو الربح، وفلسفة التسویق الحدیث تعتقد بأن أفضل طریقة لتحقیق الر 
ث للتسویق لا یقتصر على إرضاء المستهلكین على المستهلكین بصورة أفضل من المنافسین كما أن مفهوم الحدی

نما یفرض على المؤسسة إیجاد نوع من التوازن بین الزبون ومصلحتها  حساب مصلحة المؤسسة أو العكس، وإ
  .الخاصة

  2:ویورد أن هناك مقاییس متعددة ومختلفة للربحیة أهمها

 

 

  

  

  .المستثمریحصل علیه ویعكس هذا المؤشر بوضوح معدل العائد أو المردود الذي 

                                                             
التسویقي والرقابة علیه دراسة حالة، شركة مطاحن الحضنة بالمسیلة، الشركة الجزائریة  العید فراحتیة، دور نظم المعلومات التسویقیة في التخطیط للنشاط 1

  .122، ، ص2006محمد بوضیاف المسیلة،  ةنة الحضنة بالمسیلة، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، فرع التسویق، جامعبللألمنیوم بالمسیلة، شركة مل
  . 267، ص، 2005ر وائل للنشر، عمان، الطبعة الثانیة، مدحت كاظم القریشي، الاقتصاد الصناعي، دا  2

 × الأربح المخططإجمالي / المتحقق حالربإجمالي  =نسبة تحقیق إجمالي الأرباح المحققة 
100 

إجمالي الارباح المحققة للسنة / إجمالي الارباح المحققة للسنة الحالیة =نسبة تطویر إجمالي الارباح 
  100×السابقة

 100 ×س المال المستثمررأ/ الارباح الاجمالیة =معدل عائد رأس المال 
 

 المبیعات الصافیة/ الربح الصافي =معدل الربحیة 

 التكالیف –كمیة الإیرادات المحققة من المبیعات = الربح الصافي 
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  .المسؤولیة الاجتماعیة  )3

  : مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة  ) أ

هناك عدة تعریفات للمسؤولیة الاجتماعیة للشركات تختلف باختلاف وجهات النظر في تحدید شكل هذه 
المسؤولیة الاجتماعیة :" بأنها Nancy Leeونانسي لي  Philip Kotlerالمسؤولیة حیث عرفها فیلیب كوتلر 

للشركات هي التزام بتحسین رفاهیة المجتمع من خلال ممارسات اعمال اختباریة تقدیریة ومساهمات بالموارد 
  1.المؤسسیة

من قبل المؤسسات من أجل تعزیز  الالتزامأن المسؤولیة الاجتماعیة تشیر الى ) Pride & Ferrell(ویرى
  2.المجتمععلى  تأثیرات الكلیة للقرارات التسویقتهتم بالتأثیرها الإیجابي وتقلیل تأثیرها السلبي على المجتمع فهي 

تستند الى اعتبارات أخلاقیة مركزة على الأهداف  للمؤسسةأن المسؤولیة الاجتماعیة ) Robbins(ویعرفها 
  3.المجتمعبعیدة الأمد تفي بها المؤسسة بما یعزز صورتها في  التزاماتبشكل 

بالالتزامات التي یضعونها على أنفسهم أخذین بنظر الاعتبار تحقیق على أنها قبول المسوقین " وعرفت أیضا 
وعلى وفق هذا التعریف  4.للشركةالأرباح، ورضا المستهلك ورفاهیة المجتمع، وبما یكافئ مستوى الأداء المتحقق 

هلك بشكل فإن المسوق یجب أن یضع في اعتباره المزید من الاهتمام في الابعاد النوعیة التي یهدف الیها المست
خاص والمجتمع بشكل عام، وأن یضع المسوق القیاسات الدقیقة لذلك الأداء وبشكل مماثل لما یعتمده من قیاسات 

  . كمیة فیما یتعلق بالتخطیط للمبیعات والعائد المتحقق منها والارباح التي یحصل علیها

 .المسؤولیة الاجتماعیةأبعاد    ) ب

محاولة تحدید أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة من وجهات نظر مختلفة، یسعى العدید من الكتاب والباحثین الى 
الذین أشار الى أربعة ) Pride &Farrell(ووضعوا لها مسمیات متباینة، نذكر منهم على سبیل المثال كل من 

  :یلي فیماأبعاد للمسؤولیة الاجتماعیة تمثلت 

في تنمیة وتطویر المجتمع  الإسهام أي أن تكون المنظمة صالحة وتعمل على :المسؤولیة الإنسانیة -
 .وتحسین نوعیة الحیاة

                                                             
 ، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، القاهرة، مصر،ISO 26000الاجتماعیة للشركات والمنظمات المواصفة القیاسیة  المسؤولیةمدحت محمد أبو النصر،  1

 . 33، ص، 2015 ،الأولىالطبعة 
  .38، 37، ، ص، ص2010یق الأخضر، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، علاء فرحان طالب، وآخرون، فلسفة التسو  2
، 2010لقاید تلمسان، ضیافي نوال، المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة والموارد البشریة، مذكرة ماجستیر، كلیة علوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر ب 3

  .21، ص
  .106، ، ص2009، الطبعة الثانیةعمان، الأردن،، رالاجتماعیة، دار وائل للنش ثامر یاسر البكري، التسویق والمسؤولیة 4
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الصحیحة،  بالأعمالبمعنى أن تكون المؤسسة مبنیة على أسس أخلاقیة، وأن تلتزم  :المسؤولیة الأخلاقیة -
 .الآخرینوأن تمتنع عن إیذاء 

خلال التزامها بتنفیذ أي التزام المؤسسة بإطاعة القوانین، واكتساب ثقة الاخرین من : القانونیةالمسؤولیة   -
 1.الأعمال الشرعیة وعدم القیام بالأعمال المخلة بالقانون

ویقصد بالمسؤولیة الاقتصادیة قیام المؤسسة بتقدیم السلع او الخدمات التي انشاة : المسؤولیة الاقتصادیة  -
كل المطلوب من اجلها، على ان تكون حریصة وملتزمة بتقدیم هذه السلع والخدمات بكفاة وفعالیة وبالش

والمتوقع وبالسعر المناسب دون مغلاةاو احتكار او استغلال او اهدار لموارد المجتمع، او زیادة تلوث 
ایضا على المؤسسة ان تراعي ......البیئة، أو زیادة المیل الاستهلاكي الزائد عن الحد لدى المجتمع

   2.للعملاء او للمستهلكینمواصفات الجودة الشاملة في تلك السلع او الخدمات التي تقدمها 

  )الأبعاد للمسؤولیة الاجتماعیة Carroll(كارول هرم ): 14(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

ن داودیة وهیبة، المسؤولیة الاجتماعیة للشركات ودورها في التنمیة عرض تجارب بعض الشركات و ب عرابة رابح :المصدر
  .4، لمیة، جامعة شلف، بدون تاریخ، صالعا

                                                             
ثالث منظمات الاعمال عبد السلام مخلوفي، سفیان بن عبد العزیز، تأثیر معاییر المسؤولیة الاجتماعیة على نشاط الشركات متعددة الجنسیات، الملتقى الدولي ال 1

  .7، قتصادیة وعلوم التسییر، جامعة بشار، صوالمسؤولیة الاجتماعیة، كلیة العلوم الا
  .40مدحت محمد ابو النصر، المسؤولیة الاجتماعیة للشركات والمنظمات، مرجع سابق، ص،  2

كون المنظمة تحقق ربحا، فإن هذا یمثل قاعدة اساسیة للوفاء : المسؤولیة الاقتصادیة
 .بالمتطلبات

 

ة تعكس آن هي مر من خلال الامتثال للقوانین لأن القوانی: المسؤولیة القانونیة
 .ما هو صحیح أو خطأ في المجتمع وتمثل قواعد العمل الاساسیة

 

عندما تراعي المنظمة الاخلاق في قراراتها فإنها : المسؤولیة الاخلاقیة
 بوتخبتعمل ما هو صحیح وحق وعادل 

 

إن التصرف كمواطن صالح یسهم : المسؤولیة الخبرة
.وعیة الحیاة فیهفي تعزیز الموارد في المجتمع وتحسین ن  
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بشكل هرمي متسلسل لتوضیح طبیعة الترابط بین هذه العناصر من جانب ومن جانب  الأبعاد لقد وظفت هذه
ذلك تكون مسؤولیة الشركة الاجتماعیة  إلىأخر فإن استناد أي بعد على بعد أخر یمثل حالة واقعیة، واستنادا 

  1:بشكل معادلة التالیة) Carroll(الشاملة هي حاصل مجموع العناصر الأربعة، والتي أوردها 

  

  

   

یة، ن داودیة وهیبة، المسؤولیة الاجتماعیة للشركات ودورها في التنمیة عرض تجارب بعض الشركات العالمبعرابة و : المصدر
   . 4، جامعة شلف، ص

  : العلامة التجاریة  )4

ل من هذه الامور كل إسم أو مصطلح هو رمز أو إشارة أو تصمیم أو ك:" تعرف العلامة التجاریة بأنها
المجتمعة یكون الهدف منها تمییز سلع أو خدمات منتج أو مجموعة من المنتجین أو الموزعین عن غیرها من 

   2".السلع أو الخدمات المتشابهة التي یعرفها المنافسون الاخرون

ریف اسم مصطلح اشارة رمز او جمیع المكونات السابقة تستخدم بدرجة اولى تع:" وتعرف ایضا بانها
   3.الحاجات والرغبات والخدمات للبائعین او المسوقین وتمیز منتجاتهم عن المنافسین

والعلامة الجاریة عبارة عن إسم أو رمز أو تصمیم أو خایط منها یهدف ألى تعریف السلع أو الخدمات لاحد 
  4.البائعین أو مجموعة من البائعین لتمییزها عن سلع أو خدمات المنافسین

  .المشاكل والمعوقات التي تواجه الأداء التسویقي: بعالرا الفرع

  :أبرزها لأداء التسویقي واجهن المشاكل والمعوقات التي تتوجد مجموع م

  

  

  

                                                             
  .13، بوبكر محمد الحسین، مرجع سابق، ص 1
  . 40، ص، 2012 دعاء محمد عابدین محمد، استثمار العلامات التجاریة في تسویق الانشطة الریاضیة، دار الوفاء، مصر، 2
  . 12، ص، 2013لامة التجاریة الماهیة والاهمیة، دار الكنوز للنشر والتوزیع، معراج واخرون، العهواري  3
  . 475 ، ص،2007فیلیب كوتلر، جاري ارمسترونج، أساسیات التسویق، دار المریخ للنشر، الریاض، المملكة العربیة السعودیة،  4

المسؤولیة + المسؤولیة القانونیة+ المسؤولیة الأخلاقیة + المسؤولیة الخیریة= الاجتماعیة الشاملة المسؤولیة
.الاقتصادیة  
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 حجم الإنتاج  )1

إذ أن الإنتاج یطلق على أوجه النشاط الذي یؤدي الى خلق المنفعة الشكلیة، فإن التسویق یطلق على أوجه 
لب السوق ورغبات المستهلك ثم یعد إنتاج السلع المطلوبة في تسهیل جعلها في النشاط الذي یساعد على معرفة مطا

  .متناول المستهلك

الأسواق وعن  استیعابوالإنتاج الكبیر هو الذي یحرك عملیة التسویق حیث تفیض الكمیات المنتجة عن 
بر غیر متوفر في العالم الطلب والإنتاج الكبیر یعتمد على استثمار ضخم وعلى قطاع صناعي هائل، وهذا ما یعت

  .العربي لأن الاستثمارات العربیة في الغالب تتجه نحو الخارج

 ى الدخلمستو   )2

ضعف المقدرة على الاستهلاك وبالتالي الإنتاج، مما یجمد الوضع  إلىإن تدني مستوى الدخل یؤدي 
 إلىتوى الأسعار بحیث تهبط ، وسیؤثر بلا شك على مسالأمرما تعاظم  إذاالاقتصادي وبسبب التوقف عن الإنتاج 

من الأسعار  %50 إلىأدنى مستوى لها مما یعیق من قدرة السلع على تحمل تكالیف التسویق التي عادة ما تصل 
  .النهائیة المدفوعة من الجانب المستهلكین

 البحوث وتكالیف التسویق  )3

لاهتمام بالبحوث والاستبیانات بما أن عملیة التسویق تنطلق من معرفة مطالب السوق ورغبات المستهلكین فا
والوسائل العلمیة التي تقربنا أكثر من معرفة حاجات السوق والرغبات المستهلكین أصبحت أمرا ضروریا مما یساعد 

  .داف العملیة التسویقیةهعلى تحقیق أ

 البنیة التحتیة  )4

من الاتصالات تشكل البنیة التحتیة قاعدة صلبة تساهم في استكمال عملیة التسویق فهي التي تؤ 
والمواصلات، صحیح أن معرفة السوق ورغبات المستهلكین تؤسس لعملیة تسویق ناجحة إلا أن الوصول للسوق 
وللمستهلكین هو الفعل التنفیذي والتطبیق الواقعي للعملیة ومن دونه تصبح العملیة التسویقیة قاصرة وفاشلة، والكثیر 

تحتیة للدولة مما یعیق بشدة عملیات التسویق الداخلي ناهیك عن الخارجي من الدول العربیة تفتقد أساسیات البنیة ال
  .منه
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 ةالبضائع المحلی  )5

فقد أن الجودة نسبیا في البضائع المصنعة محلیا مقارنة بالبضائع العالمیة مما یضعف من قدرتها على 
أصبحت من متطلبات السلعة المنافسة في الأسواق المحلیة وعدم قبولها في الأسواق العالمیة حیث أن الجودة 

    1.والمستهلك أصبح أكثر وعیا بذلك

  .الرقابة على الاداء التسویقي: المبحث الثاني

تعتبر الرقابة التسویقیة بمثابة الحلقة الأخیرة التي تكتمل بها العملیة التسویقیة و لا تهدف الرقابة التسویقیة 
نم ا إلى تطویر العمل ومعرفة كیفیة استخدام الموارد التسویقیة إلى تصحیح الأخطاء و تعدیل الانحرافات فحسب، وإ

  . الاداء الجید یق أعلى درجاتالمادیة و البشریة من أجل تحق

  .الرقابة التسویقیة ماهیة: الاولالمطلب 

 .مفهوم الرقابة التسویقیة: الفرع الاول

  : بة أولاقبل التطرق إلى مفهوم الرقابة التسویقیة یجب التعرف على معنى الرقا 

عملیة قیاس النتائج ومقارنتها بالخطط أو المعاییر وتشخیص أسباب إنحراف النتائج "هناك من یعرفها بأنها 
  2.الفعلیة عن النتائج المرغوبة واتخاذ إجراءات التصحیح عندما یكون ذلك ضروریا

و الخطط التسویقیة و اتخاذ  عملیة قیاس و تقییم نتائج الاستراتیجیات" وتعرف الرقابة التسویقیة على انها 
  3 "الأهداف التسویقیة قد تم تحقیقها الإجراءات التصحیحیة للتأكد من أن
النشاط الخاص بمتابعة نتائج التنفیذ في ضوء المعاییر المحددة مقدما " بأنها  كما عرفت الرقابة التسویقیة

تحلیل  بین الأداء الفعل ي و المتوقع و نحرافاتسواء كانت أهداف أو معاییر منبثقة منها و تحدید ما قد یوجد من ا
  4"هذه الانحرافات لمعرفة أسبابها و اتخاذ الإجراءات اللازمة لتلاقي حدوثها مستقبلا

  

                                                             
التسویقي في الوطن العربي، الملتقى العربي الثاني التسویق في الوطن العربي الفرص  بالأداءعوقات التي تواجه النهوض رامز الطنبور، المشاكل والم 1

  . 319، 318، ص، ص، 2003والتحدیات، الدوحة، قطر، 
  

  . 38، ص، 2012لنشر والتوزیع، الطبعة الاولى، عبد الرزاق سالم الرحاحلة، ناصر جمال خضور، مفاهیم حدیثة في الرقابة الاداریة، دار الاعصار العلمي ل 2
  . 375 مرجع سابق، ص،  الصحن، فرید محمد 3
  . 278 ص،  ، 2011 الأولى، طبعة الإسكندریة، الجامعیة، الدار التسویقیة، الجودة إدارة معاییر إطار في التسویق إدارة إبراهیم، محمد محمد 4
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مدى رضا : قیاس الأداء الفعلي للنشاط التسویقي مع الأهداف و المعاییر الكیفیة" و تعرف كذلك بأنها 
  1"ویتم تحدید مدى النجاح في تحقیق الخطة. وسطاءعن المنتجات أو مدى تعاون ال المستهلك 

  2:و یمكن النظر إلى الرقابة التسویقیة من مدخلین أساسین هما

فان الرقابة التسویقیة في هذا المدخل ترتكز على التأكد من جعل الأحداث و الأفعال  :المدخل التقلیدي 
لتأثیر في سلوك أفراد التسویق هذا وقد أحاط بهذا متطابقة تماما مع الخطط التسویقیة وذلك دون أدنى اهتمام با

   : المدخل الكثیر من العوائق و التي منها

   . إهمال التأثیر السلوكي و النفسي للرقابة على الأفراد  -

  .  عدم مراعاة الظروف البیئیة التي تقلل من تأثیر الرقابة  -

 .رقابة الأفراد العاملین في المجال التسویقيالتركیز على رقابة الخطط و الأنشطة التسویقیة ولیس على  -

  . الإخفاق في احتواء كل عملیات الرقابة داخل الوحدة التسویقیة -

و متمثل في الرقابة على الخطط  الرقابة وفقا لهذا المدخل تجمع بین اتجاهین رقابیین الأول: المدخل الحدیث
ة سلوك هؤلاء الأفراد داخل الوحدات التسویقیة أي أن الرقاب التسویقیة أما الثاني فهو متمثل في الرقابة على نشطةالأ

  .3 د الذي من المتوقع أن یؤثر في الأداء التسویقيیتم تصمیمها بحیث تؤثر في الفر 

  أهمیة الرقابة التسویقیة :الثاني الفرع

 : یمكن تلخیص الأسباب أو العوامل التي أدت إلى الاهتمام بالرقابة التسویقیة فیما یلي 
التي  بر حجم المشروعات و المنظمات و تعقد عملیاتها وذلك لتعدد المنتجات التي تقدمها و تعدد الأسواقك )1

  4:رط التسویقي، حیث استدعى ذلك ضرو تتعامل فیها مما أدى إلى تعقد وظیفة الرقابة على النشا
 .تحدید نقاط الضعف والقوة في الوظائف التسویقیة المؤداة –
 یقیة الضائعة أو المستخدمة استخداما سیئا مما سبب زیادة التكالیف التسویقیةتحدید الجهود التسو  –

  
                                                             

  . 15، 14ص، ص،   ،2009الأولى،  طبعة عمان، موزعون، و ناشرون البدایة دار التسویق، إدارة موسى، االله عبد عامر 1
  . 274 ص،  سابق، مرجع الصیرفي، محمد 2
  . 274 ، ص بق،اس مرجع الصیرفي، محمد 3
  . 416، ص ، الإسكندریة التوزیع، و للنشر الدولیة حورس مؤسسة، تیجة الإسترا المفاهیم التسویق ابوعلفة، أمین الدین عصام 4
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  1.الحكم على الأداء الكلي لإدارة التسویق ومدى مساهمتها في تحقیق أهداف المنظمة –
البیئة التسویقیة وما تتسم به من تغیر مستمر وعدم القدرة على التنبوء الدقیق والكامل بالمتغیرات المختلفة و  )2

  .الظروف التالي یتطلب الأمر الرقابة المستمرة للتأكد من توافق الخطط التسویقیة مع التغیر في هذهب
یا تزاید عدد وحجم ونوع الشركات و القنوات التسویقیة المختلفة وتزاید حجم و نوع السلع والخدمات المنتجة محل )3

  2.دة و التي تتدفق داخل حلقات التوزیع المختلفةو المستور 
فرص  هلاك لمجموعة المشترین إلى ضرورةالفجوة الاستهلاكیة من حیث عادات الشراء و أنماط الاست تزاید )4

  3.حقیق الأهداف التسویقیة المختلفةرقابة تسویقیة لضمان ت
على الرغم من الحاجة المستمرة إلى الرقابة التسویقیة، نجد أن العدید من المنظمات في الواقع العملي تهمل 

  .و قد لا تتخذ الإجراءات الكافیة لتحقیقهاهذه الخطوة أ

   : حیث قد لوحظ أن 

 . الشركات الصغیرة الحجم لدیها نظام رقابي ضعیف مقارنة بالشركات كبیرة الحجم –
اقل من نصف عدد المنظمات التي تم دراستها لدیها معلومات من ربحیة المنتجات الفردیة التي تقوم  –
بل أن أكثر من ثلث هذه الشركات لدیها نظام المراجعة المنتجات الضعیفة  ا،یقهو تسو من خطوط  إقصائهابإنتاجها 

 و المنتجات
  نصف المنظمات لا تقوم بمراجعة تكالیفها التسویقیة و مقارنتها بالمبیعات التي تم تحقیقها –
ما تكون دقیقة  تستغرق العدید من الشركات من أربعة إلى ثمانیة أسابیع في إعداد التقاریر الرقابیة نادرا –

  .4 بدرجة كافیة لاستخدامها
   الرقابة التسویقیة) مراحل(خطوات : الثالثفرع ال

  :تمر عملیة الرقابة التسویقیة بعد ة مراحل یمكن عرضها على النحو التالي

  

  

                                                             
  .275ص،   ،ابقس مرجع الصیرفي، محمد 1
  . 416ص،  ،ابقس مرجع علفة، ابو امین الدین عصام 2
  .  488ص،  ، 2004 اسكندریة، الجامعة، شباب مؤسسة الناشر الدولي، و العربي التسویق منظومات إدارة النجار، فرید 3
  .  375ص،  ،ابقس مرجع الصحن، فرید محمد 4
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  . وضع المعاییر الرقابیة التسویقیة  )1

ها في مرحلة تخطیط النشاط التسویقي، المعاییر الرقابیة في التسویق هي مستویات أو نتائج أداء یتم تحدید 
ومن أمثلة هذه المعاییر حجم معین من المبیعات أو عدد محدد من العملاء أو حصة معینة للشركة في السوق أو 
الحصة البیعیة أو حجم معین من التكالیف أو مستوى محدد من الأرباح فمثلا قد یطلب من رجل البیع تحقیق 

 أسبوعیا في منطقة البیعیة أو یطلب من مدیر التسویق تحقیق حصة سوقیة للشركة  ریالألف  100مبیعات قدرها 
   .خلال العام القادم%  15قدرها 

 في قابة التسویقیة حیث یتمثل ذلكوهناك مجموعة من الاشتراطات یجب مراعاتها عند تحدید المعاییر الر  
  1 :الآتي
  :مراعاة التكامل الرأسي بین المعاییر )2

للمستوى ن المعاییر التي توضع للمستوى الإداري الأقل یجب أن تنبع من المعاییر الموضوعة ویعني ذلك أ 
  .االإداري الأعلى منه وهكذ

  : مراعاة التكامل الأفقي بین المعاییر )3
ویعني التنسیق بین المعاییر الموضوعة لنشاطین بنفس المستوى التنظیمي، فالتكامل الأفقي بعكس التكامل 

  .الرأسي
  : لیة المعیار للقیاس الكمي أو غیر الكميقاب   )4

لكي نستطیع أن نراقب أي نشاط فان ذلك یستدعي وضع المعاییر الرقابیة بحیث یمكن قیاسها باستخدام 
أدوات القیاس المختلفة فانه كلما كانت المعاییر قابلة للقیاس الكمي في شكل إیرادات، أو تكالیف أو وحدات منتج 

ك أفضل وكانت هناك بعض المجالات التسویقیة التي تتطلب معاییر كمیة مثل الروح أو غیرها كلما كان ذل
  . المعنویة لرجل البیع ومدى رضائه عن عمله و غیرها

  : تحلیل الظروف البیئیة قبل وضع المعیار  )5

 من الضروري إلا یكون المعیار أكثر أو اقل من إمكانیات و ظروف الإدارة أو القسم أو الموظف الموضوع
له المعیار لان ذلك یحول المعیار إلى مجرد آمال في حالة ما إذا كان أكثر من إمكانیات إدارة التسویق ویصنع 

ولكي نقضي على هذه الجوانب السلبیة یستلزم . ىحالة إذا كان اقل من المستو الفرص التسویقیة على الشركة في 
   .مبیعاتها وقدرتها على تحقیق المعاییر التسویقیةتحلیل العوامل البیئیة داخل و خارج الشركة المؤثرة على 

                                                             
  .573، 572ص، ص،  ،ابقس مرجع سماعیل،إ أبو الفتوح أبو فؤاد 1
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  : یجب مراعاة مبدأ مسؤولیة المعاییر )6
    1.یةالأنشطة التسویقوهذا المبدأ یعني من الضرورة أن تكون هناك معاییر بالنسبة لكافة 

  قیاس الأداء الفعلي للنشاط التسویقي :المطلب الثاني
ي قیاس أداء القائمین على تنفیذ الخطة التسویقیة و تكون عن یعني قیاس الأداء الفعلي للنشاط التسویق 

طریق الإشراف المیداني و التقاریر البیعیة والاجتماعات الدوریة و یجب أن یكون تسجیل الأداء كمیا حتى یمكن 
  مقارنة بالمعاییر وتحدید الانحرافات بدقة و التعرف على حجم الأنشطة التصحیحیة لتلك الانحرافات

   )تقییم الأداء(كشف انحرافات الأداء التسویقي :الاولالفرع 

یمكن كشف انحرافات الأداء التسویقي عن طریق قیاس الفرق بین الخطط أو المعاییر الموضوعة للأداء  
ونتائج الأداء الفعلي فقد یكشف هذا القیاس عن تطابق بین المعاییر و النتائج الفعلیة للأداء ، وقد یكشف عن وجود 

موجب وهو یعني زیادة الأداء الفعلي عن المعاییر وقد یكشف عن وجود انحراف سلبي و هو یعني  انحراف
انخفاض الأداء الفعلي عن المعاییر فان إدارة التسویق معنیة البحث عن الأسباب التي تقف وراء تلك الانحرافات 

ذلك یقتضي تعزیز أسباب تتعلق فان هناك نوعین من هذه الأسباب ٕذا كانت الأسباب ذات طابع تنفیذي فان 
عملیة الرقابة ودعم وسائلها أما إذا كانت الأسباب تخطیطیة فان الأمر یتطلب  بالتنفیذ وأخرى تتعلق بالتخطیط و

  2إعادة التخطیط بما یضمن إضافة مدخلات جدیدة إلى عملیة التخطیط التسویقي

  اتخاذ التصرف التصحیحي: الفرع الثاني

الفعلي مرضیا للإدارة فإنها تعمل على اتخاذ القرارات التي من شأنها تحسین معدلات  إذا لم یكن الأداء 
الأداء، فإذا اتضح أن حصة الشركة في السوق غیر مرضیة أو أن المبیعات الكلیة أو المبیعات في منطقة جغرافیة 

ویواجه  .لى المستوى المرضيمعینة غیر مرضیة فإن الشركة تقوم باتخاذ الإجراءات العلاجیة للوصول بالأداء إ 
  3.متخذ القرارات التسویقیة ثلاث مشاكل إجرائیة عندما یتخذون الإجراءات التصحیحیة

   تحدید أسباب المشكلة  -

  تحقیق التوازن والتقریب بین الوقت اتخاذ القرار و وقت العمل الصحیح  -

                                                             
  . 580، 578ص، ص،  ذكره، سبق مرجع إسماعیل، أبو الفتوح أبو فؤاد 1
  .346، ص،  2008 الأولى، طبعة الأردن، عمان، التوزیع، و للنشر إثراء متكامل، استراتیجي تحلیلي التسویق، مدخل ادارة معلا، ناجي 2
  .397ص،  ، 2008 ،الإسكندریة الجامعي، الفكر دار التسویق إدارة طه، طارق 3
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  .وضع المیزانیات وتحدید إجراءات الرقابة على التكالیف  -

  .لیة الرقابة التسویقیةآلیة عم: )15( رقم لالشك

     

    

  

                                                                           

  

                                                                           

  

  397 ص ، 2008 یةالإسكندر  الجامعي، الفكر دار التسویق إدارة طه، طارق: المصدر

  . دور نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین الاداء التسویقي: المبحث الثاني

  .دور فهم السوق في تحسین الاداء التسویقي: المطلب الاول

ان التغیر في نمو السوق الذي یحصل على المدى البعید نتیجة تغیر بعض العوامل البیئیة العامة مثل 
سكان، أو عدد السكان أو الخصائص الاجتماعیة للسكان قد یؤثر على طبیعة المنافسة في التركیب العماري لل

السوق، كما أن نمو السوق یهدد بدخول منافسین جدد، في حین البطء في النمو السوق قد یخلق حالة تنافسیة حادة 
تمثل نسبة المبیعات داخل السوق كل هذا یتطلب معرفة موقع الصناعة في السوق، اما الحصة السوقیة فهي 

الاجمالیة للمؤسسة الى المبیعات الاجمالیة في سوق معین وخلال فترة زمنیة محددة، اذ تعد الحصة السوقیة مقیاسا 
لتقییم المنافسة الحالیة فضلا عن كونها مؤشر لمدى حیویة وحركة السوق وهذا المؤشر یوضح فیما اذا كانت 

عن معدل النمو العام في السوق كما تعد الحصة الصوقیة التى یجب ان  المنظمة محققة التفوق ام انها متخلفة
  . تستولي علیها المؤسسة قیاسا بالمنافسین ومعرفة العوامل التي یمكن ان تدعم الحصة السوقیة

ماذا نرید      
ققهان نح

 ماذا حدث

 لماذا حدث

 ماذا نفعل

 وضع الاهداف

قیاس الاداء 
 الفعلي

تقییم الاداء مقارنة 
 الاداء الفعلي بالمخطط

إتخاذ التصرف 
 التصحیحي
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وان الامر الاكثر اهمیة في فهم السوق هو تقییم مدى تغطیة السوق او مدي اختراق السوق بالشكل الذي 
الحالي للمؤسسة في السوق، اذ یتم في ضوء ذالك معرفة مدى حاجة المنظمة لتوسیع تغطیتها یؤشر الموقف 

  .السوقیة او تعزیز اختراقها كما یتم تحدید الحصة السوقیة للمنظمة والمنافسین

قیمة تعطي صورة تحلیلیة عن مختلف  استخباریةولكي تستطیع المؤسسة تحقیق ذلك، یتوجب تقدیم معلومات 
المعلومات المتعلقة  آوالمتعلقة بالسوق والعوامل التي تؤثر فیه، من خلال الاستمرار في جمع البیانات  الجوانب

المعلومات في هذا المجال علاوة  آویوضح طبیعة البیانات () فهم السوق والجدول رقم  إلىوصولا  الأسواقبتلك 
یقاس حجم السوق  إذجة تلك المعلومات على ذلك یمكن للمؤسسة ان تتعرف على السوق وحجمه من خلال معال

التحذیریة  الإشاراتالمشترین، ومعدل كمیة الشراء لمنتج معین خلال فترة زمنیة محددة كما یمكن استلام  بإعداد
  . البدیل المحتمل لمنتجاتها والتي یمكن ان تؤثر على خصائص السوق آو الأسواقحول التغیر المحتمل في 

  ضح طبیعة البیانات  المعلومات المتعلقة بالأسواق وصولا إلى فهم السوقیو ): 03(والجدول رقم

مجال البیانات 
  والمعلومات

  نوعها

 الأساسیةالمقومات 
للدولة التي تعمل بها 

  المنظمة

الخصائص الجغرافیة، المناخ، الكثافة السكانیة، اللغة السائدة الوضع 
  الاقتصادي الانماط الثقافیة

  الدخل، استخدام المنتج، الاستیراد، التصدیر، مستویات الاسعار توزیع  خصائص السوق

الزبائن المحتملین، مواقع تواجدهم، رغاباتهم واذواقهم، عاداتهم الشرائیة،   الزبائن
  .دخولهم الجیهات المؤثرة في قراراتهم

عدد، طبیعة المنافسة، الحصص السوقیة للمنافسین الرئیسیین، تغطیة   المنافسة
  لطاقة الانتاجیةالسوق، ا

المبیعات المتحققة في الفترات الماضیة، تحلیل المبیعات الاضافیة حسب   المبیعات
  المنتجات والزبائن وفصول السنة
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المعلومات والبیانات 
  الاقتصادیة

  المتاحة حركة الاسعار المواد الخام  القوانین الاقتصادیة رؤوس الاموال

ومحمد عبد الحسن الطائي، نظام المعلومات التسویقیة، دار حامد للطباعة والنشر  بتصرف من العجارمة، تیسیر، :المصدر
  .156، ص، 2002عمان، الاردن، 

ویتحدد وضع العلامة التجاریة حسب مكانة العلامة في السوق، وهذا یعني مكانتها التي تتحدد حسب مؤشر 
  )فوریة أو التلقائیة، الشهرة المساعدةالشهرة ال top the mind(الحصة السوقیة والشهرة، وخاصة من نوع 

وهناك معاییر أحرى تتدخل مثل قدرة العلامة التجاریة في أن تكون دلیلا في السوق، أي العلامة التجاریة 
التي تكون كمرجعیة، لان تقییم العلامات التجاریة الاخرى یعتمد على دینامیكیة العلامة التجاریة، أي القدرة على 

  1.قواعد الصراع في السوق، ویتم شرح ممیزات كل وضع للعلامة التجاریة في السوقالابتكار وتغییر 

وخلاصة ما تقدم فان معرفة السوق تلعب دورا رئیسیا في تحسین أداء المؤسسة والتكیف مع ظروف السوق 
  .من اجل تحقیق میزة تنافسیة من خلال زیادة الحصة السوقیة ومعدل نمو المبیعات

  .ور فهم الزبون في تحسین الاداء التسویقيد: المطلب الثاني

یعد الزبون المورد الوحید لارباح المؤسسة الحالیة، ولنموها المستقبلي، وهكذا فان الزبون الذي یحقق للمؤسسة 
اعلى الارباح باقل التكالیف، یعد الزبون الذي من الصعب أو من النادر الحصول علیه، وفي بعض الاحیان یكون 

  .د من هو الزبون الحقیقي لان قرارات الشراء قد تكون في الكثیر من الاحیان قرارات جماعیةمن الصعب تحدی

وفي مجمل ما سبق یبقى الزبون الرقم الاصعب في كل المؤسسات فهو الذي یعرف ما یرید اكثر من اي 
یم المعلومات شخص اخر، وهو الذي یدفع من اجل ما یرید، لذا فان السعى الحثیث للمؤسسات في تحصیل وتقد

عن الزبائن وكیفیة تحقیق رضا كل زبون تبقى الفیصل الحاسم في المعركة التنافسیة وذلك لان تحقیق رضا الزبون 
قد یتطور فیما بعد لیصل الى ما یسمي مبداء الشراء وهي النقطة التي عندها تبداء دورة العلاقات طویلة الامد 

ون الذي یمثل مقیاس لدرجة معاودة الشراء من علامة معینة من قبل وبالتالي تستطیع المؤسسة تحقیق ولاء الزب
الزبون أو مقیاس لرغبة الزبون في المشاركة بأنشطة المؤسسة وهو مكسب جدید لان زیادة ولاء الزبون یمكن ان 

لاستخبارات التي یستند علیها نظام ا أساسیةعلى ذلك فان فهم الزبون یمثل قاعدة  وتأسیسا الأرباحزیادة  إلىیؤدي 
                                                             

الغذائیة، مذكرة جاري الصالح، تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستهلك، دراسة حالة العلامة التجاریة لمؤسسة نقاوس للمشروبات الغازیة والمصبارات  1
  .35، ص، 2008ماجستیر، علوم التسیر، فرع تسویق، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، 
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التسویقیة والتي تقوم بجمع معلومات عالیة الجودة عن زبائنها بصورة مستمرة من خلال التفاعل المستمر معهم فقد 
یتحول الزبون الى مصدر مهم من مصادر الاستخبارات التسویقیة التي ترتكز علیها المؤسسة في جمع المعلومات 

   1.عن البیئة التسویقیة

قتناعه بجودتها وهذا ما ینشأعنه ظاهرة تكرار إن وفاء الزبون لمنت جات المؤسسة یزید من معرفته للمنتوج وإ
شراء نفس المنتوج، والعلامة التجاریة تفرض نفسها، فهي تحتفظ بالزبائن الحالیین وتجذب زبائن جدد، إن بناء 

لا بد من أسر قلوب العاملین العلامة التجاریة یتیح لك التواصل مع المستهلكین والحضور الدائم في أذهانهم، ف
   2. (Shop The Body) (COCA-Cola) (NIKE)وجذب إنتباه السوق،وهو ما نجحت في تحقیقه علامات 

فالعلامة تمثل اشارة مرسلة الى الزبائن الذین لهم امكانیة التعریف على مجموعة الحلول المقترحة علیهم ضن 
  3یسدل به في بحثه عن الخیار الامل لتلبیة حاجاته ورغباته المنتجات في السوق، وبالتالي فهي معلم للزبون

وخلاصة ما تقدم فان استخبارات الزبون تساهم بدور كبیر في تحسین أرباح المؤسسة من خلال تقدیم 
  4.المعلومات الكافیة عن الزبون لتحقیق رضاه و ولائه للمؤسسة

  .لتسویقيدور استخبارات المنتج في تحسین الاداء ا: المطلب الثالث

ان الاستخبارات التسویقیة تؤدي دورا اساسیا في المؤسسة من خلال تقدیم معلومات استخباریة عن احتمال 
مواجهة المؤسسة لتفادي المنتجات الحاضرة او عن طبیعة المنافسة في السوق وغیرها من المعلومات الاستخباریة 

یعزز من المیزة التنافسیة الجدیدة والتي تسعى المؤسسات التي تتعلق بالمنتج، وان تبني المؤسسة دورا اجتماعیا 
لتحقیقها وهي السمعة او المكانة الشاملة للمؤسسة، لذا فان استخبارات التسویقیة تقدم معلومات استخباریة عن 

ولكي تنجح المؤسسة في تحقیق اهدافها تستند في ادائها على ، منتجات المنافسین لتحدید اعلى معاییر الاداء
  5.مسؤولیة الاجتماعیة كونها عنصرا فعالا في المؤسسةال

                                                             
  .95، 92، 84ء فرحان طالب، محمد جبار الشمري، حسین الجنابي، مرجع سابق، ص، علا 1
بیة في بزقراري عبلة، قاسمي خضرة، دور رأسمال العلامة في تمیز المؤسسة عن منافسیها، ملتقى دولي حول رأسمال الفكري في منظمات الاعمال العر  2

  .11، ص، 2011دیسمبر،  14- 13لتسییر جامعة حسیبة بن بو العید، شلف، اقتصادیات الحدیثة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ا
  . 208، ص، 2011ایناس رافت، مامون شومان، استراتیجیات التسویق وفن الاعلان، دار الكتاب الجامعي، الامارات،  3
  .بتصرف من الطالبة 4
  .101،102 علاء فرحان طالب، محمد جبار الشمري، حسین الجنابي، مرجع سابق، ص، ص، 5
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وتلعب العلامة التجاریة دورا مهما في المؤسسة حیث تسمح بزیادة قیمة المنتوج في نظر الزبائن، وبالتالي 
  1تسمح للمنتج بفرض أسعار عالیة مقارنة بالمنافسین مما یؤثر على المبیعات بالزیادة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

  . 11بزقراري عبلة، قاسمي خضرة، مرجع سابق، ص،  1
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  : خلاصة الفصل

وظهر وتمیز عن اشد المصطلحات قربا له، حیث  الأداءالدراسة والبحث، انقشع الغموض حول مفهوم بعد 
الرئیسیة داخل  الأنشطةات الجزئیة المتمثلة في اداءات اءالمؤسسة محصلة لتفاعل بین مجموعة من الاد أداءیعتبر 

أو النتائج التسویقیة  المخرجاتفي  أیضال التسویقي احد هذه الاداءات الجزئیة ویتمث الأداءالمؤسسة، حیث یعتبر 
 إلىسیؤدي  الأداءتحسین في هذا  أيتحقیقها خلال فترة زمنیة معینة، ویعتبر  إلىالتي تسعى الوظیفة التسویقیة 

  .الكلي للمؤسسة الأداءتحسین 

سسة، حیث التسویقي بكل من الربحیة والمسؤولیة الاجتماعیة والحصة السوقیة للمؤ  الأداءویرتبط مفهوم 
ویتم قیاس مؤشر ، أو سوق المنافس الإجمالیةبین حصة المؤسسة وحصة السوق تتمثل الحصة السوقیة في النسبة 

الحصة السوقیة عندما تقوم الشركات بتحدید الحصة السوقیة التي یجب تغطیتها وخدمتها، مقارنة مع المنافسین في 
، أو مع الحصة ك أكبر حصة سوقیة في القطاع نفسهالتي تمل نفس القطاع سواء مقارنة مع الحصة السوقیة للشركة

كبیر من السیاسات والقرارات صافي نتائج عدد   ، وتتمثل الربحیةالسوقیة للشركة لأكبر ثلاث شركات قائدة للسوق
 ، وتعتبربكفاءة ومجوداتهایس مدى كفاءة وفاعلیة إدارة المؤسسة في جني الأرباح، عن طریق استخدام وتق

من قبل المؤسسات من أجل تعزیز تأثیرها الإیجابي وتقلیل تأثیرها السلبي على  الالتزامؤولیة الاجتماعیة المس
  . المجتمععلى  تأثیرات الكلیة للقرارات التسویقالمجتمع فهي تهتم بال

نیة ، البحجم الإنتاجمن ناحیة  لأداء التسویقي واجهالمشاكل والمعوقات التي تالدراسة بعض ولقد أظهرت 
  .البحوث وتكالیف التسویق، ومستوى الدخلالتحتیة، البضائع المحلیة، 
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  : یدتمھ
التسویقي  والأداءالمفاھیم النظریة الخاصة بمتغیري الدراسة لنظام الاستخبارات التسویقیة  أھمبعد استعراض 

التسویقي وذلك من  الأداءوبعد تناول العلاقة بینھما فیما یتعلق بمساھمة نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین 

الفصل محاولة الاطلاع على الواقع الحقیقي لتلك المفاھیم وذلك والثاني، لذا سیتم في ھذا  الأولخلال الفصل 

الجانب النظري على الجانب التطبیقي لعملیة نظام الاستخبارات التسویقیة، حیث حاولنا القیام بدراسة  بإسقاط

بالمؤسسة، المتواجدة  الإطارات واتجاھات بآراءقدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة، وذلك بالاستعانة  میدانیة في مؤسسة

 :ولقد تم عرض تفاصیل ھذا الفصل من خلال ثلاثة مباحث تمثلت في
  .بسكرة المعدنیة المیاه لتعبئة قدیلة مؤسسةل عرض عام: الأول المبحث

  .المنهجي للدراسة الإطار: المبحث الثاني
   .ة واختبار الفرضیاتسدراال نتائج وتحلیل عرض :ثالثال المبحث
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 بسكرة المعدنیة المیاه لتعبئة قدیلة مؤسسة تقدیم :لالأو المبحث
 خلال من وذلك ،بسكرة المعدنیة المیاه لتعبئة قدیلة لمؤسسة تعریفیة بطاقة بتقدیم المبحث هذا في سنقوم

 مع لها التنافسیة الوضعیة وعن نشاطها تطور وكیفیة نشأتها عن تاریخیة لمحة إعطاء و بالمؤسسة التعریف
 .التنظیمي هیكلها إلى الإشارة

 :المؤسسة عن تاریخیة لمحة :المطلب الأول
 :يلی كما المؤسسة تطور عرض یمكن
  .المؤسسة نشأة :الأولالفرع 

 ولایة اهب تزخر التي ةلیالمح الموارد استغلال و والاجتماعي اديصالاقت التنموي المخطط إنعاش إطار في
 شروطا حددت حیث بسكرة، لولایة الشعبي سلالمج طرف من نیةالمعد لمیاه لتعبئة وحدة إنشاء حرااقت تم بسكرة،

   .لوحدةا امهوم لإنشاءل
 قدرت و ،1987 سنة اهب الإنتاجیة یةلالعم قتلانط و المعدنیة، میاهلل الوحدة إنشاء ىلع رسمیا الموافقة تمت
 اتاحتیاج نم رمعتب زءج عمومال ىلع يیغط ام ذاهو  وم،الی يف ارورةق 24000 اربیق ابم ةالإنتاجی اهطاقت

 .المنطقة
 :يلی كما موزعة وحدات 09 مع بسكرة لولایة التابعة المحمیة الوحدات مدیریة وصایة تحت المنطقة كانت
 ببسكرة الواقعة الوحدات :  

 .العامة النجارة وحدة  -
 .) بسكرة مطبعة ( البیانیة الفنون وحدة  -
 .رباءهكلل الولائیة الشركة  -
 .لبناءا مواد وحدة  -

 جلال بأولاد الواقعة الوحدات:                              
 .الخیط غزل وحدة  -
 .الجبس وحدة  -

 بطولقة العامة النجارة وحدة.  
 بمشونش الخزف وحدة . 
 بالقنطرة الخزف وحدة. 

 اتمؤسسلل اهتسییر  يف اهسیاست رتغیی ةلدولا ررتق اتالمؤسس تقلالیةاس ارأط يف اهب ولمالمع وانینقلل اووفق
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 اهالمی دةوح ییروتس وصایة وتحویل الوحدات ذهه حل وتم الوحدات، تفكیك في اللامركزیة إلى جوءلال و الوطنیة
 والصناعة المناجم مدیریة لاحقا تسمى أصبحت التي والخدمات الإنتاجیة الأعمال تنمیة قسم إلى المعدنیة

)1991(.  
 منظمة إلى لانضمامل السعي و السوق اقتصاد إلى والانتقال لوطنيا الاقتصاد اهعاش التي التحولات إطار وفي

  .خواصلل اهبیع و الوحدة تصفیة و حل عن الإعلان تم فقد العالمیة، التجارة
  :ةلمستق و خاصة كمؤسسة بالمؤسسة التعریف: الفرع الثاني

 نككیا اهوجود عن نلأع سنتیم، 22.031.400.000 ب یقدر مال سرأب محدودة مسؤولیة ذات مؤسسة يه
 لتعبئة ةلقدی مؤسسة اسم تحت ، 2004یةلجوی في اهب الإنتاجیة یةلالعم قتلوانط ،04/05/2003في  مستقل
  110/07 بسكرة ولایة جمورة ةنبمدی ةلقدی 87 رقم الوطني الطریق اهمقر  بسكرة، الطبیعیة المعدنیة المیاه
  : تيكالآ موزعة 2م 63881بـ  تقدر إجمالیة مساحة ىلع تتربع

 .2م 420421 ىلع تتربع الإنتاج بنایة -  
 .2م  4320ب اهمساحت تقدر بالتخزین خاصة بنایة  -
 .2م 311 اهمساحت الإداریة البنایة  -
 اهب فقامت والمعدات بالآلات یزهاهتج یةلعم أما مؤسسات، عدة طرف من المؤسسة ذهه بنایات إنجاز تم  -

 262656000 النظریة الإنتاجیة اهطاقت تقدر الطبیعیة، المعدنیة لمیاها تعبئة مجال في المؤسسة تعمل :مؤسسة
   .السنة/قارورة
  .المؤسسة نشاطات )1
 لبناء المؤسسة علیه تركز والذي الطبیعیة، المعدنیة المیاه تعبئة في للمؤسسة والأساسي الرئیسي النشاط یتمثل
 الوطن وخارج داخل من لموردینا من مجموعة عم لمؤسسةا تتعامل الرئیسي نشاطها إطار وفي التنافسیة، اقوته

  :ذلك یوضح التالي والجدول المنتجات، وحفظ تغلیف یخص وفیما الأولیة، للمواد بالنسبة
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  .موردي المؤسسة): 04( جدول رقم

  
  

  

  

  

  

  .المصلحة التجاریة التابعة للمؤسسة :المصدر

  أهمیتها و المؤسسة خصائص: الثالث الفرع
  :المؤسسة خصائص )1

 :يلی كما المؤسسة اهب تتمیز التي الخصائص بعض تحدید یمكن
 ل،العم يف دهالع دیثيح دار أف ینوب ة،لفمخت الاتمج يف رةخب ذوي دراأف ینب ریةالبش اهتركیبت عتجم ةمؤسس -
  .المؤسسة داخل المصالح فلمخت بین التنسیقو  الفریق وعمل المبادرة روح یشجع ما ذاهو 
  .)ألمانیا إیطالیا، فرنسا،( الخارج من مستوردة تاز یهالتج جمیع أن حیث متقدم تقني بنمط تتمیز مؤسسة -
 :سةراالد محل المؤسسة أهمیة) 2

 :خلال من لنا رهفتظ المؤسسة اهتكتسب التي میةهللأ بالنسبة
 .الشغل مناصب توفیر  -
 .دینامیكیة أكثر لهجع و الوطني الاقتصاد إنعاش في مةهالمسا -
 .عالیة جودة ذو صحي منتج تقدیم -
 .المعدنیة المیاه تعبئة و تحمیل یةلعم في متطورة و حدیثة تكنولوجیا إدخال -
 .المعدنیة المیاه من یةالعالم سوقوال الوطنیة السوق احتیاجات بیةلت في مةهالمسا -

  :التالي الجدول في بالمؤسسة ةلالعام الید حجم تطور عرض ویمكن
  
  
  
 

  نوع المادة الاولیة  المورد

- FIB , SGT 

- BARBIEM, DICOPARK 

- SGT, POLIMA  

 القارورات -

 بطاقة الوسم -

  ورةغطاء القار -
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 .تطور حجم الید العاملة بالمؤسسة): 05(جدول رقم
  2016  2014  2011  2010  2009  2008  2007  2006  2005  واتالسن
  370  345  138  101  90  85  80  82  53  الأفرادعدد 

  .وثائق المؤسسة :المصدر
 ىإل ودیع ذاهو  ، ذیینالتنفی البالعم قلیتع افیم ةخاص و وظ،حلم كلبش اعارتففي   ةلالعام دالی محج أن ظحنلا

  .اهنمو  ةلمرح ضیهتقت ما ذاهو  الإنتاجیة اهخطوط في التسریعو  نتاجالازیادة المؤسسة محاولة
 المؤسسة في الجودة :الرابع الفرع

 ولقد ،ةالمراقب في عالیة تقنیة ذات یللتح مخابر كلتمت يهف الجودة مقاییس إلى المؤسسة منتجات تخضع
 في و. A,F,A,Q الفرنسیة الوكالة طرف من الایزو ادةهش ىلع تلوتحص اهمنتجات جودة المؤسسة عززت
 الأوربي الاتحاد اهأدار  التي رةهالتظا كلت في ئراالجز  تلمث حیث الاسبانیة، جائزة ىلع تحصلت ونةلبرش مدینة

 مؤسسة 150 ضمن الوحیدة ئریةاز جال المؤسسة وتعتبر الأعمال، أداء في بالتمیز تزمةلالم سساتالمؤ  لتشجیع
 المعدنیة میاهلل منتجة مؤسسة كأول جدارة بكل الجائزة ذههب توتوج ،2006 سنة خلال العالم دول فلمخت من

 1.ةعالی وجودة صحیة قیمة ذات الطبیعیة
  .مؤسسةلل التنظیمي الهیكل یللتح :طلب الثانيالم

 دیلةڤ  مؤسسةالهیكل التنظیمي ل: الفرع الأول

 درالأج وه الحالمص و دوائرال بحس مالمقس یطالبس يالتنظیم لكیهال يتبن لیجع ةالمؤسس حجم محدودیة إن
 : تضمنته بساط أن كما ،ةالحال ذهه في
 .المرؤوسین و الرئیس بین مباشرة علاقات وینكت  -
 .المحیط باتلتق ةهمجاب من نتمك تنظیمیة مرونة وجود  -

 :التالي شكلل وفقا مؤسسةلل التنظیمي یكلهال توضیح ویمكن
  
  
  
  
  
  
  

  
                                                             

  .13:30، على الساعة 05/05/2017شوهد یوم، www.guedila.comانظر إلى الموقع الالكتروني،  1
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  سةراالد محل مؤسسةلل التنظیمي الهیكل ):16(رقم شكل

 
 .وثائق من مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة ىلع بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 1:مؤسسةلل التنظیمي یكلهال لمكونات عرض يلی فیما و
ظائف التسییر، كما یشارك أیضا في یشرف علیها مسیر المؤسسة یسهر على القیام بمختلف و  :الإدارة )1

التفاوض معهم بشان شراء المواد و التعامل المباشر مع الموردین و الوظائف التنفیذیة كإدارة المبیعات 
 : الأولیة ویمكن حصر بعض نشاطاته في

                                                             
  .للمیاه المعدنیة وثائق من مؤسسة قدیلة 1
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 ة على كل مجریات النشاط الیوميإدارة المؤسسة حیث له مسؤولی. 

  الرد على استفسارات الزبائن، استقبال عروض الموردین(متابعة التعاملات عبر الموقع الالكتروني.( 

  الاطلاع على الحالة المحاسبیة والمالیة للمؤسسة ومختلف المعلومات الضروریة للتسییر من أجل اتخاذ
 .القرارات المناسبة

مسؤولة عن التنسیق، وتنظیم الستشاریة واحدة وتتمثل في السكرتاریة وهي توجد مصلحة ا :الأمانة )2
 .مواعید الزیارات، وكتابة الرسائل

  .یقوم بملاحظة جودة الخدمات المقدمة من طرف جمیع المصالح :رئیس إدارة الجودة )3

  : م المصالح التالیةضوت :دائرة التسییر والمالیة )4
اصة بعملیة تسییر المنتج النهائي ة بمتابعة تنفیذ القرارات الخوهي الجهة المعنی :المصلحة التجاریة  - أ

كما تتم فیها مختلف التعاملات التسویقیة، من . م هذه المصلحة الوظیفة التسویقیةضوتسویقه، حیث ت
 :ضافة إلى ذلك نجد أنها تقوم بـتحدید الأسعار والإشهارات المناسبة بالإ

  .صال بهم وفحص اقتراحاتهماستقبال ومعالجة طلبات الزبائن، والات -
  .إعداد الفاتورة الشكلیة والفواتیر النهائیة -
  .إعداد المیزانیة التقدیریة السنویة للمبیعات والتقاریر الشهریة بمساعدة مصلحة المالیة والمحاسبة -
  .المشاركة في المعارض، الأیام الدراسیة، وتحضیر كتالوجات المنتجات والدعم الإعلاني -

الخ، كما تسهر على ...یتم فیها متابعة كل ما یتعلق بالعمل من توظیف، تقاعد :دمینمصلحة المستخ -  ب
 .متابعة حركتهم الیومیة ومراقبة مدى التزامهم بقوانین العمل

یتم فیها معالجة ومتابعة مختلف التعاملات المالیة من إعداد للمیزانیات، تحریر  :مصلحة المحاسبة -  ت
 .ضع المالي للمؤسسةا علیها من دیون اتجاه الغیر، وتهتم بتحدید الو الفواتیر، ومتابعة كل مالها وم

  :وتضم المصالح التالیة :دائرة الاستغلال) 5
تهتم بصیانة معدات الإنتاج الكهربائیة والمیكانیكیة عند العطب، وكذا  :المصلحة التقنیة والصیانة   - أ

عتها بالمؤسسة كما تقوم بعملیات صیانة ومراقبة جمیع المعدات والوسائل الأخرى على اختلاف طبی
 .الصیانة الوقائیة

 .دورها الإشراف المباشر على تنظیم وتسییر الإنتاج عبر مختلف مراحله :مصلحة الإنتاج   -  ب

جیة للتأكد من مدى تتولى مراقبة المنتج عبر مختلف مراحل العملیة الإنتا :مصلحة مراقبة النوعیة   -  ت
 : ل علىفات المطلوبة، كما تعممطابقته للمواص



الاستخبارات التسویقیة في تحسین الأداء التسویقي في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة  دور ثالث             الفصل ال  

73 
 

 السهر على تنفیذ سیاسة المؤسسة وهذا على مستوى النظافة ومراقبة الجودة. 

 السهر على احترام إجراءات مراقبة العینات وتحلیلها. 

 تحدید حاجیات المخبر على المنتجات والتجهیزات والمواد اللازمة لعملیات التحلیل. 

 المصادقة على نتائج التحلیل الدوریة. 

 لیل للمسؤولین مع الملاحظات والتوجیهات الضروریةتقدیم نتائج التح. 

 :تتولى عملیة مراقبة العملیة الإنتاجیة التي تمر وفق المراحل التالیة :مصلحة مراقبة الإنتاج   -  ث

  .مرحلة نفخ وتشكیل القارورات -

 .مرحلة تغلیف المنتج -

 .مرحلة التعبئة  -

 .مرحلة تجمیع القارورات  -

ملیة تسییر المخزون للمواد الأولیة في العملیة الإنتاجیة أو تتولى ع :مصلحة تسییر المخازن   - ج
 .المنتجات الموجهة للبیع

  دیلةڤمؤسسة في  الإنتاج : الفرع الثاني
تملك المؤسسة محل الدراسة وحدتي إنتاج كاملتین لإنتاج منتج واحد وهو تعبئة المیاه المعدنیة الطبیعیة بأحجام 

ل 1.5ل بنوعیه العادي والریاضي 1ل بنوعیه العادي والریاضي، 0.5، ل0.33: وعبوات مختلفة ومتنوعة وهي
  . ل2الذي یعتبر حصان المعركة بالنسبة للمؤسسة و

م فوق 500من سفح الجبل التي تصل إلى ) الجزائر(تنبع میاه قدیلة الطبیعیة المعدنیة من نبع قدیلة في بسكرة 
طبیعیة ) فلتر(اس المشهورة، والتي تلعب دور مصفاة سطح البحر من الجانب الجنوبي من سلسلة جبال الأور 

ومثالیة من صخور الحجر الجیري، تؤهلها لإنتاج میاه نقیة محمیة من أي تلوث وبعیدة عن أي نشاط صناعي 
  .أو زراعي وتعتبر المیاه الأفضل على مستوى الجزائر، وتتفوق على قریناتها من حیث الجودة والسعر التنافسي

وحتى الآن تكتسب میاه قدیلة المعدنیة الطبیعیة شهرتها من نقاوتها المتمیزة والتوازن الاستثنائي في ولفترة طویلة 
  :فیما یلي بعض الفوائد لمكونات میاه قدیلة المعدنیة الطبیعیة. أملاحها المعدنیة

ینظم م والأسنان، وتنظیم النبض، مهدئ للأعصاب، امفید في بناء العظ) لتر/مل77.11: ( الكالسیوم -
  .وظائف الأعضاء والجهاز العصبي
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ملین ومنشط للعضلات العصبیة، یساعد على الاسترخاء، یزیل الإجهاد، ) لتر/مل39.56: (المغنزیوم -
ینشط  الإنزیمات، یساعد على تثبیت الكالسیوم في العظام، ضروري لمنع تقيء الأطفال أو الإسهال وحیوي 

 .للعظام

 .نبض القلب، منظم لضغط الدم ینشط العضلات تنظیم) لتر/مل1.03: (البوتاسیوم -

 .و مساعد في الهضمیعمل على توازن السوائل في الجسم، ) لتر/مل24.01: (الصودیوم -

 .الحصوة تنظیم الهرمونات، التخلص من السموم والرواسب و) لتر/ مل125: (الفوسفات -

  1.یضر بصحة الأطفال والحوامل) لتر/مل0: (النترات -

 دیلةڤلمزیج التسویقي في مؤسسة ا :الثالث المطلب

تسعى المؤسسة إلى إیجاد نوع من التنسیق والتوازن فیما بین عناصر المزیج التسویقي، المنتج، السعر، التوزیع،  
  .الترویج، بما یكفل تحقیق أهدافها

  .المنتج:الفرع الاول
ها للسوق، وعلیه فهي تحرص على تعرف مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة الطبیعیة المنتوج على أنه سلعة تقدم  

أن یكون المنتوج المعروض في السوق یتجاوب أولا مع المستهلك، ومطابق للمواصفات العالمیة من حیث 
مكانیة توفره في السوق   .الجودة والتغلیف وإ

  .ریسعتال :الفرع الثاني
المؤسسة محل الدراسة تتبع یعتبر السعر من العناصر المؤثرة على القدرة الشرائیة للمستهلك، ونجد أن    

وتأخذ المؤسسة بعین الاعتبار . هامش الربح+ التكلفة = السعر : الطریقة التقلیدیة في عملیة وضع السعر وهو
  .أسعار المنافسین، وتقوم بدراسة السوق المستهدف

  :والجدول التالي یوضح أسعار مختلف أحجام القارورات 
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
1 www.guedila.com/ar/societe/     Consulté le 04/05/2017 a 16 :32 
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  .الأحجام لقارورات میاه قدیلةأسعار مختلف : )06(جدول رقم 
  
  
  
  
  
  

  
  
 
 
 
 
 
 

  إعتماداً على وثائق المؤسسة من إعداد الطالبة: المصدر 
 . نالإعلا : الفرع الخامس

  روءةالمق اهمن دةعدی ةعدأص ىلع كذل یتم و ةالمؤسس اهتتبنا التي بالمنتجات تعریفلل ةلوسی وه و
 محس امم رالخب دةجری يف اهمنتجات نع الإعلانب تقام ةساالدر  لمح ةمؤسسللة بسفالن ریة،البص معیةالسو 

 و انرمض رةهبش ةالخاص روضالع نع لانالإع مونمض زرك دق و اتالمبیع اشإنع اليبالت و ائنالزب ببكس
 ريالبص معيالس لانالإع نع اأم .ل 125 مالحج اتذ ارورةالق عرس إلى ل 2 بحجم القارورة سعر لتنزی

 نم تعملیس و حيص ةلقدی يعالطبی دنيالمع اءالم أنه خلال نم بالتوضیح وذلك هب القیام ىلع تعمل ةفالمؤسس
  .الصغار و منیم الكبار الناس كافة رفط

  .الترویج :الفرع الثالث
 بالإشهاروذلك تها سلعف المعلومات والبیانات عن مختل تقدیمتسعى المؤسسة إلى ترویج منتجاتها من خلال    

لائحات إشهاریة كبیرة في مداخل الولایة و كذلك المشاركة في العدید من الصالونات الوطنیة و في التلفزیون أو 
ل و الذي یعتبر الأول وطنیاً الذي قدم 2على تقدیم عرض خاص برمضان بعبوات ذات  اعتمدتكما ،العالمیة

 .زاد في عملیة الترویج یإمتیاز هذا العرض مما

  السعر  الحجم

  ل 0.33

  ل  0.5

  ل 1

  ل 1.5

  ل 2

  دج10

  دج15

  دج20

  دج25

  دج35
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   . التوزیع :الفرع الرابع 
ولا تتعامل مع الوكیل  distributeur تعتمد المؤسسة محل الدراسة في عملیة التوزیع على الوكیل الموزع

والفرق بینهما أن الوكیل الموزع لا یملك الإمكانیات لتخزین المنتوج الذي یشتریه من  dipositeurالمودع 
یبیع للتجار وعندما تتعامل المؤسسة مع الوكیل الموزع تكون هي من  ة بهذا فهو یشتري من المؤسسة والمؤسس

  .یضبط أسعار المنتجات
أما بخصوص الوكیل المودع فهو یشتري من المؤسسة ویحتفظ بالمنتوج مدة من الوقت بهذا یكون لدیه 

ت والمكان المناسبین له هو، وهنا یكون هو المتحكم الإمكانیات اللازمة لتخزین المنتوج ومن ثم یبیعه في الوق
  .بالسعر

  :ولتتعاقد المؤسسة مع أي موزع تضع شروط متمثلة في

 .شبكة توزیع قویة .1

 .الخ....كوكاكولا، حمود بوعلام، بیبسي: یتعامل مع أحسن الماركات كـ .2

 ).شاحنات 5أكثر من ( یملك وسائل توزیع  .3

 .سمعة تجاریة قویة .4

 ).الجملة، التجزئة(التجار  غالبیة مشهور لدىیكون  .5

 .مركز مالي جید .6

  1:ولیتعاقد الموزع مع المؤسسة یتطلب ملف یقدم من طرفهم إلى المؤسسة و یشمل هذا الملف الوثائق التالیة

  ).تجارة بالجملة للمشروبات غیر الكحولیة(سجل تجاري مصادق علیه  .1

 .بطاقة تسجیل مصادق علیها .2

 .الوطنیة مصادق علیهانسخة من بطاقة التعریف  .3

 .شهادة عمل مصادق علیها .4

 .تصریح بالوجود مصادق علیه .5

 .شهادة میلاد .6

 .إشعار بالتعریف .7

 .صور شمسیة 3 .8

                                                             
  .من وثائق مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة 1
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  :والموضحة في الشكل التالي) الطریقة غیر المباشرة(ویتم التوزیع عن طریق الوسطاء 

  قنوات توزیع مؤسسة قدیلة: )17(شكل رقم 

        

        
  .عداد الطلبة إعتماداً على وثائق المؤسسةمن إ: المصدر

  .وتتعامل المؤسسة مع شركات خاصة بالنقل كمؤسسة شهاب التي تعتبر الممول الأول لوسیلة النقل
المؤسسة تعتمد على الانترنت والهاتف في استقبال الطلبیات، فعلى الانترنت یدخل الزبون موقعها الالكتروني  نإ

وفي  یةالحصول علیها ومختلف المعلومات المتعلقة به، بعدها تدرس المؤسسة الطلبویترك كمیة الطلبیة المراد 
حالة وجود موزع في ولایة الزبون فان المؤسسة توجهه إلى هذا الموزع بدل استقباله بالمؤسسة أما بخصوص 

ومات الخاصة الطلب عبر الهاتف فعندما یتصل الزبون للطلب على المنتج یملي على مستقبل المكالمة كل المعل
  .بالطلبیة المراد الحصول علیها  به و

  :أما عن سیاسات التوزیع المعتمدة بالمؤسسة
لغرض بیع منتجات قدیلة للمیاه المعدنیة الطبیعیة قامت المؤسسة بخلق عدة نقاط بیع منتشرة في كل التراب 

 .الاحتیاجاتمن  %80: نقطة بیع، وتلبي ما یقدر بـ 47الوطني تقریبا والتي یبلغ عددها 

وتتمركز أكبر نقطة بیع في الشمال والوسط أي العاصمة وما جاورها، وهذا التوزیع المكثف في هذه المناطق 
 : راجع إلى

 .وعي المستهلك -
 .أقصى حدود الرفاهیة التي یرید المستهلك الوصول إلیها -
 .الدخل الجید للفرد -

  .منافسةلسوق ویعرض بأسعار نظرا لطبیعة المنتوج الذي یعرف طلبا واسعا في ا وأیضا
  
  



الاستخبارات التسویقیة في تحسین الأداء التسویقي في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة  دور ثالث             الفصل ال  

78 
 

  :زبائن الطلبیات الكبیرة )1

هؤلاء ویقوم  .هم الزبائن المهمین الذین تتعامل معهم المؤسسة كشركات الطیران، المستشفیات، ومختلف الوزارات
ن الزبائن المهمین بالاتصال بالمؤسسة مباشرة أو أحد الموزعین الأقرب لولایتهم، من أجل الاتفاق والمفاوضة بی

الطرفین للوصول إلى إبرام عقد ممضي من طرف المؤسسة والزبون، وینص العقد على كل شيء مرتبط 
 بها یبعثهاأن  ماإوأیضا وسیلة النقل )... الثمن الكلي، طریقة التسدید، مواعید التسلیم والضمانات ( بالطلبیة

  .الزبون أو تؤمنها المؤسسة من وسائلها الخاصة

  :رةزبائن الطلبیات الصغی )2

ه المعدنیة الطبیعیة من المؤسسة، وهم الزبائن العادیون، فلما یرید زبون ما الحصول على طلبیة من المیا  
ویدفع ثمن الشراء قبل الحصول على  ،یتصل بهذه الأخیرة ویقدم طلبه فتقدم له المؤسسة وصل تسلیم الطلب

 . المنتوج 

   :التالي شكالبالوهذا توضیح لزبائن الطلبیات 
  زبائن الطلبیات: )18(ل رقم شك

 

                     
  .إعتماداً على وثائق المؤسسة إعداد الطالبةمن : المصدر

 . الشخصي البیع: الفرع السادس
 نیمك ةساالدر  لمح ةالمؤسس اتفمنتج ة،المؤسس دافهأ قلتحقی ةمرون رالأكث ةلالوسی يالشخص عالبی ریعتب

 .الصیف فصل في خاصة الیهع یداتز الم بلطلل ذاهو  اهسبنف اهنفس تبیع اهأن اهعن القول
 . المبیعات تنشیط: الفرع السابع

 تقع يالت رىالأخ ربالعناص ةمقارن ة،سار دال لمح ةالمؤسس يف تخدامااس رالأكث اتالمبیع یطتنش رعنص ریعتب
 ةالمؤسس جاتمنت إلى سواء حد ىلع العملاء و العمال بلج بمحاولة تقوم حیث الترویج، یةلعم ظل في

 تجد كذل دوبع نویا،س لاموأق تار ومفك اتلیومی  )دایاه كلش يف( مهمنح قطری نع كذل و ا،هب مهوتعریف
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 ىلع ةالمحقق اتالمبیع ةرزنام في تحدث تاتغیر  ناكه أن كم ملاحظة ویمكن سریعا یكون المفعول أن المؤسسة
 عن اهمنتجات ىإل ائيهالن كهلالمست بلج ةسالمؤس اولتح رىخأ ةهج نوم ة،هج من ذاه نسبیا قصیرة تافتر 

 قطری نع اهبمنتجات ) ةمؤسسال أي( تعرف اهأن ىإل افةإض ة،مجانی اتعین دیموتق المعارض تنظیم طریق
   .الولایة مداخل بعض في الكبیر الحجم من لافتات

  . منافسي مؤسسة قدیلة: المطلب الرابع
 علامتین منها تجاریة علامة 40 یقارب ما فهناك عالیة منافسة بدرجة بالجزائر المعدنیة المیاه تعبئة تتمیز

 مؤسسة مستوى على أما المحلیة، السوق على تسیطر أنها والملاحظ الوطن، نقاط مختلف عبر تتوزع أجنبیتین،
 .مراكزها مستوى على رائدة مؤسسات 03 طرف من أكثر منافسة فتجد Ǘدیلة

  . الوسط مؤسسة إیفري :الفرع الاول
 الغازیة والمشروبات المعدنیة المیاه وبیع إنتاج في المحلي المستوى على رائدة خاصة مؤسسة ایفري تبرتع 

 الجزائر في نظمت التي الاقتصادیة والندوات الصالونات من عدد في ایفري شاركت وقد .العصیر أنواع ومختلف
 في نشاطها باشرت بجایة ولایة في نقاوزلا بمنطقة 1986 سنة في ایفري تأسست العربیة، الدول وفي وأوروبا
 المعدنیة المیاه وینبوع .سنویا قارورة ملیون 20 ب تقدر إنتاجیة بطاقة 1996 منذ المعدنیة المیاه تعبئة مجال
 .العاصمة عن كلم 150 ویبعد الولایة غرب كلم 50 یقع الذي ایفري التاریخیة القریة من یصدر تستثمرها التي

  . الشرق یوكوس مؤسسة :الفرع الثاني
للمرضى،  قیمة ذات مایجعلها وهذا الكلى مرضى فئة إلى بالأخص موجهة منتجاتها تبسة، في مركزها یقع

 .السوق من قربها بحكم الجزائر بشرق المحلیة الأسواق على ما نوعا وتسیطر
  . الجنوب لڤولیة مؤسسة :الفرع الثالث

 فإن المنطقة هذه لطبیعة ونظرا الجنوب، في الواقعة واقالأس على وتسیطر مسعود حاسي بمنطقة تنشط والتي 
 مزایا أكسبهم ما وهذا الخاص، القطاع من بكونهم المؤسسة منافسو ویتمیز  .هائلا رواجا یلقى المؤسسة منتج

 :منها تنافسیة
 .النقل ناحیة من خاصة البیع، تسهیلات تقدیم -
 . جلبالأ التسدید بالدین الزبائن مع تعاملها إمكانیة -
 .متطورة إنتاجیة ووسائل لأدوات امتلاكها -

 المحتملون الداخلون :ثانیا
 الأمر وكذلك أحسن، فیها القائمة المؤسسات وضع كان كلما مرتفعة إلى القطاع الدخول حواجز كانت كلما

 المیاه قسو  أن والملاحظ الدخول، في یترددون المستثمرین یجعل ارتفاعها أن حیث الخروج، لتكالیف بالنسبة
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 جدیدة مؤسسات ظهور إمكانیات یجعل مما المزدهرة، الأسواق من وهو معتبر، بشكل ینمو بالجزائر المعدنیة
مكانیات  :یلي لما نظرا وارد المؤسسة فیه تنشط الذي القطاع إلى مستثمرین دخول وإ

  .سنویا الطلب زیادة توقع -
 .الدولیة السوق على الجزائریة السوق لانفتاح كوذل الخارج من الأولیة المواد على الحصول إمكانیة -
 الصغیرة المؤسسات إطار في خاصة الوطني الاستثمار لتشجیع الدولة تقدمها التي التدعیمیة السیاسات -

 .والمتوسطة
 .الأجنبي الاستثمار یشجع مما الجزائریة السوق انفتاح -

 للزبائن التفاوضیة القدرة :ثالثا
 : یلي كما طبیعتهم حسب تصنیفهم ویمكن الوطني، التراب برع المؤسسة زبائن یتوزع

 . %10 التموین شركات -
 . %80الجملة تجار -
 . %10 التجزئة تجار -

 هذه مثل لأن للزبائن التفاوضیة القدرة على مباشر بشكل تؤثر الجزائر في المستهلك حمایة جمعیات ظهور إن
 منتجات جودة أن إلا كبیرة، تفاوضیة قوة یمتلكون میجعله مما المستهلك، أراء توحید من ستمكن الجمعیات
 .الزبائن تفاوض قوة من تضعف المتنوعة وخدماتها التنافسیة وأسعارها المؤسسة
 وأجنبیین محلیین إلى الزبائن هؤلاء وینقسم ،ةالطلبی أساس على وهذا متنوعین زبائن مع Ǘدیلة مؤسسة تتعامل
 :كالآتي

 وبمختلف الدولة في العمومیة الهیئات التجزئة، وتجار الجملة تجار من الخواص الزبائن :المحلیین الزبائن -
 .) الجوي النقل مؤسسات التجارة، وزارة الرئاسة، مقر ،درجاتها

 في أسكیما مؤسسة مثل السعودیة العربیة المملكة في وهیئات مؤسسات عن عبارة وهي :الأجنبیین الزبائن -
 .مؤخرا معه التعامل بدأت جدید نبيأج كزبون الأردن وكذلك الریاض،

 للموردین التفاوضیة القدرة :رابعا
 إلى بالإضافة الأولیة، المواد أسعار في بتحكمهم وذلك المؤسسة على للموردین التفاوضیة القدرة تؤثر أن یمكن

 تكون عندما خاصة كبیرا تركیزهم یكون عندما التفاوض على الموردین قدرة تزداد كما البیع، شروط في التحكم
 .الإنتاجیة بعملیتها للقیام للمؤسسة ضروریة الموردین حوزة في التي المواد
 المواد من المؤسسة موردین مع المؤسسة تتعامل S G T ومؤسسة Polinont، لموردین التفاوضیة القوة تعتبر

 اتجاه المؤسسة موقف أن إلا وموردیها، المؤسسة بین تربط التي الحسنة للعلاقات نظرا نسبیا، ضعیفة الأولیة
  . ادولی أو محلیا سواء التموین مصادر لتعدد نظرا قوي موردیها
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  .للدراسة المنهجير الإطا :الثاني المبحث
 والوسائل البیانات جمع عملیة في استعملت التي الأدوات مختلف إلى التعرض سیتم المبحث هذا خلالمن 

  . سةاالدر  علیها طبقت التي والعینة الأصلي سةادر ال مجتمع وكذا بها وحللت درست التي الإحصائیة
  .تحدید منهجیة الدراسة: الأول المطلب

لو  سةراالد حدود إلى المطلب هذا في التطرق سیتم  .سةراالد هدف إلى للوصول البیانات جمع طرق ىإ
 .البحث حدود :الأولالفرع 
 :یلي فیما تتمثل
 المعدنیة المیاه لتعبئة قدیلة لمؤسسة الإداریین العمال ىعل المیدانیة اسةدر ال أنجزت: المكانیة الحدود  - أ

 .بسكرة
 الجامعیة السنة من الثاني السداسي خلال البحث لهذا المیدانیة سةلدراا أنجزت: الزمنیةد الحدو    -  ب

2016/2017 . 
 في وتتمثل :البشریة الحدود   - ت

  .عدد عمال المؤسسة محل الدراسة): 07(الجدول رقم
  العدد  المستویات

  01  مسیرال
  09  المسؤلین

  30  الاعوان الاداریین
  330  العمال

  370  المجموع
  .من اعداد الطالبة اعتمادا على وثائق من مؤسسة قدیلة: المصدر

 .البیانات جمع طرق: فرع الثانيال
 :البیانات من أساسیین نوعین على البحث یعتمد
 موضوع في البیانات لجمع كأداة الاستمارة أسلوب على أساسیة بصورة الاعتماد تم :الأولیة البیانات )1

على  توزیعھا تم حیث "التسویقي الأداءنظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین  دور" بـ المتعلق بحثنا

 SPSS) برنامج الإحصائي باستخدام وتحلیلھا تفریغھا ثم ومن الدراسة، محل المؤسسةو اداریي  إطارات
V20) (Statistical Package for SocialScience)  المناسبة الإحصائیة الاختبارات وباستخدام 
  .البحث موضوع تدعم ومؤشرات قیمة، ذات دلالات إلى الوصول بھدف
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 لیقوموا للمبحوثین موجهة الأسئلة من مجموعة شكل في البیانات لجمع وسیلة أو أداة " :بأنها الإستمارة وتعرف
  ".1علیها بالإجابة

 تقسیمها تم حیث " التسویقي الأداءالاستخبارات التسویقیة في تحسین  نظام دور" ولح إستمارة إعداد تم وقد
  : في تتمثل والتي رئیسیة أقسام ثلاثة إلى

 العلمي، المؤهل العمر، الجنس،(ي وه للمبحوثین الشخصیة بالبیانات الخاص القسم وهو :الأول القسم 
  ). الخبرة سنوات عدد
 18 على ویحتوي نظام الاستخبارات في والمتمثل الأول بالمتغیر صالخا القسم وهو :الثاني القسم 

  . )نتجمال واستخباراتفهم السوق، فهم الزبون، (أبعاد  03عبارة مقسمة على 
 ھذا أبعاد ویدرس التسویقي الأداء في المتمثل و الثاني بالمتغیر الخاص القسم وھو :الثالث القسم 

 على ویحتوي )الربحیة، المسؤولیة الاجتماعیة، العلامة التجاریة الحصة السوقیة، (في المتمثلة المتغیر
  .عبارة 18

 الجامعیة والرسائل والإلكترونیة، الورقیة تار و والمنش والدوریات الكتب جعةار مب قمنا :الثانویة البیانات) 2
 حلامر  جمیع في دتناساع والتي مباشر غیر أو مباشر بشكل سواء سة،راالد بموضوع المتعلقة والتقاریر والمقالات

 العلمیة والطرق الأسس على التعرف هو سة،االدر  هذه في الثانویة للمصادر اللجوء خلال من والهدف ثالبح
 بحثنا مجال في وتحدث حدثت التي المستجدات آخر عن عام تصور أخذ وكذلك سات،االدر  كتابة في السلیمة
  .الحالي

 .الدراسة أدوات :الثاني المطلب
  .الدراسة عینة إلى و البیانات تحلیل في المستخدمة الإحصائیة الأسالیب إلى المطلب ھذا في قالتطر سیتم

 .البیانات تحلیل في المستخدمة الإحصائیة الأسالیب :الفرع الاول
 الإحصائیة الحزم برنامج استخدام تم الفرضیات، راختبا و تساؤلاتھا على والإجابة سةراالد أھداف لتحقیق
     :وھي المناسبة الإحصائیة الأسالیب خلال من  مجتمع لوصف وذلك   (SPSS)تماعیةالاج للعلوم

ظهار خصائصه بالاعتماد على النسب المئویة :النسب المئویة والتكرارات  - 1  وذلك لوصف مجتمع البحث وإ
.والتكرارات  

   .ةأداة الدراس وصدق وذلك لقیاس ثبات، ألفا كرونباخ : اختبار التوزیع الطبیعي - 2

   . لتحدید معدل استجابة أفراد العینة لمتغیرات الدراسة :المتوسطات الحسابیة - 3

                                                             
  . 63 ،ص ، 1999،الأردن ،للنشر وائل دائر العلمي، البحث منهجیة نصار، أبو محمد عبیدات، محمد 1
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  . عن وسطها الحسابي الإجاباتلقیاس درجة التشتت المطبق لقیم  :الانحرافات المعیاریة - 4

  .في حالة البیانات تتبع التوزیع الطبیعي الأحادیةلاختبار العینة : T-Testاختبار - 5

 .المحسوبة (F)و (R) لحساب قیمة One wayAnova باین الأحاديتحلیل الت - 6
 .الدراسة عینة :الفرع الثاني

والبالغ  بسكرة المعدنیة المیاه لتعبئة قدیلة مؤسسةو إداریین ب إطارات من والمستھدف الدراسة مجتمع یتكون
  . إجابة 31استمارة حیث استرجع منها  40ولقد تم توزیع إطار،  40 عددھم

 ھو كما وذلك الاستمارة لعبارات المبحوثین استجابات لقیاس "الخماسي رتالیك " مقیاس استخدام مت وقد

  :التالي الجدول في موضح
  

  درجات مقیاس لیكارت الخماسي ):08(رقمجدول 
  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الاستجابة 

  5  4  3  2  1  الدرجة

   . 156 ص، ، 1999 الأردن، ر،للنش وائل دائر العلمي، البحث منهجیة نصار، أبو حمدم عبیدات، محمد :رالمصد

  :كالأتي الخماسي رتالیك لمقیاس والعلیا الدنیا الحدود تحدید تم وقد

  .الخماسي رتالیك لمقیاس والعلیا الدنیا الحدود): 09(جدول رقم

  تماماموافق   موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الاستجابة 

 1.80 من  1.79إلى  1من  الدرجة
  .2 59إلى

 2.60 من
  3.3 9إلى

 إلى 3.40 من

4.19  
  5 إلى 4.20 من

  . 156 ص، ، 1999 الأردن، ر،للنش وائل دائر العلمي، البحث منهجیة نصار، أبو محمد عبیدات، محمد : رالمصد

  . الدراسة نتائج وتحلیل عرض :الثالث المبحث

 مبحوثي خصائص على نتعرف سوف أولا حیث سةاالدر  نتائج عرض اولسنح المبحث هذا خلال من
 محوري وتحلیل نتائج عرض سیتم بعد فیما لا، أم الطبیعي للتوزیع تخضع البیانات كانت إذا ما نتأكد ثم سةدراال

  .سةراالد فرضیات اختبار راوأخی الإستبانة،
  .الدراسة نتائج تحلیل :الأول المطلب

  .سةراالد مبحوثي وخصائص سةراالد أداة وثبات صدق إلى المطلب هذا في التطرق سیتم
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  . البحث أداة صدق: الأولالفرع 
 صدق من وللتحقق لقیاسها صممت التي  المتغیرات قیاس على الإستبانة قدرة(Validity)  الأداة بصدق یقصد

   :یلي ما على نعتمد الدراسة في المستخدمة الإستبانة
 :ظاهريال الصدق أو المحتوى صدق )1
 و المحكمین، من عدد على عرضها تم أن بعد وذلك تها،راعبا وصحة ومصداقیتها الأداة صحة من التأكد تم

 مدى حیث من فیها یهمأر  إبداء و الأداة سةراد منهم وطلب الأداة، صحة من للتأكد المحكمین إجماع داعتما
 محتواها وتنوع وشمولیتها تراالعبا عدد حیث من البحث أداة كفایة مدى في والنظر للمحتوى العبارة مناسبة
 الحذف أو التغییر أو بالتعدیل یتعلق فیما مناسبة یرونها أخرى ملاحظة أیة أو اللغویة الصیاغة مستوى وتقویم
 ضوء في التعدیلات ءاإجر  وتم ،ماحاتهر اقت و المحكمین ملاحظات سةابدر  وقمنا لازما، المحكم هار ا یم وفق

 بمثابة هو المطلوبة التعدیلات ءاجر إ و المحكمین بملاحظات الأخذ أن عتبرناا وقد التحكیم، ةهیئ ءاوآر  توصیات
 .لأجله وضعت ما لقیاس صالحة الأداة فإن وبالتالي الأداة، محتوى وصدق الظاهري الصدق

 :المحك صدق )2
 هو كما وذلك ، "كرونباخ ألفا" الثبات لمعامل التربیعي الجذر أخذ خلال من المحك صدق معامل حساب تم

 ومناسب جید معامل وهو) 0.928(بلغ  البحث لأداة الكلي الصدق معامل أن نجد إذ () رقم الجدول في موضح
 جیدة دهااوأبع سةراالد لمحاور الصدق معاملات جمیع أن أیضا نلاحظ كما سة،راالد هذه وأهداف ضالأغر 

  .كرر لو متقاربة نتائج أو النتائج نفس على الحصول مدى بها ویقصد .سةراالد هذه لأهداف ومناسبة
 كرر لو متقاربة نتائج أو النتائج نفس على الحصول مدى بها ویقصد (Reliability):الأداة ثبات: نيثاالفرع 

 معامل باستخدام البحث أداة ثبات قیاس تم البحث هذا وفي نفسها، الأداة باستخدام مشابهة ظروف في سةراالد

 القیاس بمستوى أداة قبول مستوى دیحد الذي (Cronbach’s Coefficient Alpha) كرونباخ ألفا
  :یلي كما النتائج كانت حیث )0.928(

  .معامل الثبات ومعامل الصدق لمتغیرات الدراسة): 10(جدول رقم
الفا "معامل الثبات  عدد العبارات  المحاور

  "كرونباخ
  معامل الصدق

  

نظام 

  0.879  0.773  7  فهم السوق

  0.923  0.852  6  فهم الزبون
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الاستخبارات 
  التسویقیة

  0.903  0.816  5  استخبارات المنتج

  0.897  0.806  18  المجموع

  

  

الاداء 
  التسویقي

  0.709  0.503  4  الحصة السوقیة

  0.910  0.829  5  الربحیة

المسؤولیة 
  الاجتماعیة

5  0.782  0.884  

  0.904  0.819  4  العلامة التجاریة

  0.957  0.917  18  المجموع

  0.963  0.928  31  الاستبانة ككل 

  .spss v20على مخرجات برنامج الطالبة بالاعتماد  أعدادمن : المصدر
 ومناسب جید ثبات معامل وھو ( 0.928 )بلغ سةراالد لأداة الكلي الثبات معامل أن نلاحظ الجدول خلال من

 ضرالأغ ومناسبة مرتفعة وأبعادھا حثالب لمحاور الثبات معاملات جمیع تعتبر كما سة،راالد ضالأغر
 لتحلیل وصلاحیتھا بصحتھا كاملة ثقة على یجعلنا مما سةراالد أداة ثبات من تأكدنا قد نكون وبھذا سةالدرا

  .النتائج
  .خصائص مبحوثي الدراسة: الفرع الثالث

  .الوظیفیةو  الشخصیة تراالمتغی حسب سةراالد عینة مبحوثي خصائص سةار د إلى نتطرق سوف یلي فیما
  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة والوظیفیة): 11(جدول رقم

  النسبة المئویة  التكرار  فئات المتغیر  المتغیر

  

  الجنس

  %22.6  7  ذكر

 %77.4  24  أنثى



الاستخبارات التسویقیة في تحسین الأداء التسویقي في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة  دور ثالث             الفصل ال  

86 
 

  %100  31  المجموع 

  

  

  العمر

  %38.7  12  سنة 30أقل من 

   %51.6  16  سنة 39إلى 30من

   %9.7  3  سنة 49الى 40من 

   %100  31  المجموع

 %9.7  3  مهندس  المؤهل العلمي

 %64.5  20  لیسانس

  %12.9  4  دراسات علیا

  %12.9  4  الدراسات التطبیقیة

  %100  31  المجموع  الخبرة

  %48.4  15  سنوات 5أقل من 

  %51.6  16  سنة 15الى  5من 

  %100  31  المجموع

  . spss v20الاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة ب :المصدر
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 بالنسبة أما الذكور من كانت )%22.6(و الإناث، من البحث عینة داأفر  من)%77.4( أن ()رقم الجدول یبین
 بینما) %38.7(نسبتهم بلغت )سنة 30 من أقل(  العمریة الفئة إلى ینتمون الذین أن یتبین العمر لمتغیر

 ). %51.6) (سنة 39إلى 30 من( العمریة الفئة ضمن بحوثینالم نسبة وحتار ت
 نستنتج وعلیه )%9.7(،سنة 49الى 40من  العمریة الفئة إلى ینتمون الذین المبحوثین نسبة وحتاتر  حین في
  . الشابة الفئة من هم المبحوثین غالبیة أن

 حین في ،هندسینالم من)%9.7( بةنس أن ()رقم الجدول من یتضح للمبحوثین العلمي المؤهل لمتغیر وبالنسبة
 الحاصلون للموظفین) %12.9( نسبة كانت بینما اللیسانس، شهادة على حاصلون منهم) %64.5( نسبة أن

  .من أفراد عینة البحث الحاصلون على الدراسات التطبیقیة)%12.9(ا ونسبة العلی ساتاالدر  على
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 من) %51.6(و سنوات، 5 عن خبرتهم تقل) %48.4( أن نجد المبحوثین لدى الخبرة سنوات ملاحظة وعند
ة، وهذا ما یبن أن مؤسسة قدیلة لیس لدیها أفراد سن 15 إلى 5 بین ماراوح تت خبرتهم سنوات البحث عینة داأفر 

  .سنة 15لا تفوق  لد أفرادها خبرةالذو خبرة حیث أن نسبة 
  .اختبار التوزیع الطبیعي وتحلیل محاور الاستبانة: المطلب الثاني

 محاور تحلیلب نقوم ذلك بعد ثم لا، أم الطبیعي للتوزیع تخضع البیانات أن من نتأكد سوف المطلب ھذا في
  .الإستبانة

  . الطبیعي التوزیع اختبار: الأولالفرع 
 اختبار وهو لا، أم الطبیعي التوزیع تتبع البیانات هل لمعرفة  shapiro- Wilkروویلكبیش اختبار سنعرض
  .طبیعیا البیانات توزیع یكون أن تشترط العلمیة تراالاختبا معظم لأن الفرضیات اختبار حالة في ضروري
) 0.05(من أكبر محور لكل الدلالة مستوى قیمة أن حیث الاختبار، نتائج  ()رقم الجدول ویوضح

  .الطبیعي التوزیع تتبع البیانات أن على یدل وھذا ) sig>0.05أي(

  الطبیعي التوزیع اختبار :(12) رقم جدول
  مستوى الدلالة zقیمه  البعد

  0.200  0.113  نظام الستخبارات التسویقیة

  0.200  0.112  الاداء التسویقي

  .spssالطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد: المصدر

  .الإستبانة محاور تحلیل :الفرع الثاني
 على الاعتماد تم حیث سة،راالد أسئلة على بةالإجا بغیة الإستبانة محاور بتحلیل نقوم سوف العنصر هذا في

 )لیكارت الخماسي مقیاس على( المعیاري فار والانح الحسابي المتوسط باستخدام الوصفي الإحصاء أسالیب
 التسویقیة و الاستخبارات نظام" سةراالد بمتغیري المتعلقة الإستبانة تاعبار  عن البحث عینة دراأف لإجابات

 تحدید خلال من عبارة كل عن المبحوثین لإجابات الحسابي المتوسط یكون أن تقرر وقد ،"التسویقي الأداء
  .الخماسي رتالیك لمقیاس والعلیا الدنیا الحدود
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 نظام عبارات عن البحث عینة أفراد لإجابات المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات ):13(رقم جدول
   .الاستخبارات التسویقیة

رقم 
  العبارة

المتوسط   فقرات نظام الاستخببارات التسویقیة
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

مستوى 
  القبول

  موافق  0.84863  3.8801  فهم السوق  . أ

  .تتوفر المؤسسة على نظام إستخبارات تسویقي   1
4.0968 0.78972 

  تماما موافق

یهدف نظام الاستخبارات التسویقیة إلى تزوید إدارة   2
 0.72735 3.9355  .لمهمةالتسویق بالمعلومات ا

  موافق

یتم الاستعانة بالمعلومات الاستخباریة في تحدید   3
 0.90874 3.6774  .حجم السوق

  موافق

المعلومات الاستخباریة التي یقدمها نظام   4
الاستخبارات التسویقیة تعطي مؤشرا حول التغیرات 

  .المحتملة في الاسواق
4.0323 0.79515 

  موافق

ستخبارات التسویقیة في اتخاذ یساعد نظام الا  5
 1.03175 3.7419  .القرار السلیم والمتعلق بدخول اسواق جدید

  موافق

یساعد نظام الاستخبارات التسویقیة في تحدید   6
 0.89803 3.8387 .الحصة السوقیة للشركة

  موافق

لنظام الاستخبارات التسوبقیة دور كبیر في تحدید   7
 0.78972 3.8387  .طبیعة الزبائن المحتملین

  موافق

  0.8765  3.5699  فهم الزبون . ب

 

  موافق
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یساهم نظام الاستخبارات التسویقیة في مراقبة   8
 .حاجات ومتطلبات الزبائن المستقبلیین

3.7097 

 
0.72735 

  موافق

نظام الاستخبارات یساهم في تقدیم المعلومات   9
 0.90874 3.8387 .الاستخباراتیة عن التوجهات الجدیدة للزبائن

  موافق

یمكن نظام الاستخبارات التسویقیة المؤسسة من   10
تكوین محفظة زبائن على اساس ربحیة كل زبون 

 .وخصائصه
3.2258 0.79515 

  موافق

یمكن للمؤسسة ان تكتسب زبائن جدد من خلال   11
الاستمرار في الحصول على المعلومات 

 . الاستخباریة عن الزبائن
3.8065 1.03175 

  موافق

ام الاستخبارات التسویقیة دور كبیر في تحدید لنظ  12
 0.89803 3.2903  طبیعة الزبائن المحتملین

  موافق

یساهم نظام الاستخبارات التسویقیة في خلق ولاء   13
 .0.89803 3.5484  الزبون

  موافق

  موافق 0.950126  3.76772  استخبارات المنتج. جـ

 یساعد نظام الاستخبارات التسویقیة في تحدید  14
 0.88476 3.8710 منتوجات المنافسین

  موافق

یتم الاستعانة بالمعلومات الاستخباریة في تحدید   15
 1.02862 3.5161 .خصائص المنتوج

  موافق

المعلومات الاستخباریة التي یقدمها نظام   16
الاستخبارات التسویقیة تعطي مؤشرا حول التغیرات 

 .المحتملة في المنتج
3.7419 1.03175 

  موافق
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ساعد نظام الاستخبارات التسویقیة في اتخاذ ی  17
 0.89322 3.7419 . القرار السلیم والمتعلق بدخول منتج  جدید

  موافق

یشجع نظام الاستخبارات التسویقیة الزبائن على   18
تقدیم الاراء والمقتراحات التي تمكن المؤسسة 

 .ابتكار منتجات جدیدة
3.9677 0.91228 

  موافق

 موافق  0.891752  3.7222  رات التسویقیة ككلنظام الاستخبا

  .spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

قدره  معیاري فابانحر (4.0968) الحسابي وسطها وكان الأول الترتیب في ( 01 ) رقم العبارة جاءت) 1
 رتالیك مقیاس حسب5 لىإ 4.20 من الفئة إلى ینتمي المتوسط هذا قیمة أن والملاحظ )00.78972(

وهذا ما یدل أن مؤسسة قدیلة   "تماما موافق" كانت العبارة هذه على الموافقة درجة أن نستنج وعلیه الخماسي
  .تتوفر على نظام استخبارات تسویقیة

ات بعد فهم السوق كلها بدرجة موافق حیث كان وسطها الحسابي والانحراف المعیاري على عبار  جاءت )2
  . )0.727350(معیاري فابانحر  (3.93) الحسابي وسطها وكان ( 02 ) رقملعبارة التوالي ا

) 900.( يمعیار  فابانحر  (3.67) الحسابي وسطها وكان الثالث الترتیب في ( 03 ) رقم العبارة جاءت) 3
 جنستن وعلیه الخماسي رتالیك مقیاس حسب) 4.19و3.40( الفئة إلى ینتمي المتوسط هذا قیمة أن والملاحظ

 ."موافق " كانت العبارة هذه على الموافقة درجة أن
 فابانحر ) 3.83) (3.83) (3.74) (4.03(يبالحسا موسطه وكان) 7) (6( )5)(4( رقمات العبار  جاءت) 4

 إلى 3.40 من الفئة إلى ینتمي المتوسط هذا قیمة أن والملاحظ )780.) (890.) (1.03) (790.(معیاري
 ." موافق " كانت العبارة هذه على الموافقة درجة أن نستنج وعلیه اسيالخم رتالیك مقیاس حسب4.19

) 3.83(لعباراتها على التوالي  الحسابي وسطال وكان )02( الترتیب في البعد الثاني فهم الزبون عبارة جاءت) 5
) 0.89) (1.03) (0.79) (0.90) (0.72(معیاري فابانحر ) 3.54) (3.29) (3.80) (3.22) (3.83(
 رتالیك مقیاس حسب  4.19 إلى 3.40 من الفئة إلى ینتمي المتوسط هذا قیمة أن والملاحظ) 0.82(

 ." موافق " كانت العبارة هذه على الموافقة درجة أن نستنج وعلیه الخماسي
) 3.83(ي لعباراتها الحساب وسطها وكان )03( الترتیب فيالبعد الثالث استخبارات المنتج  عبارة جاءت) 6
 والملاحظ) 0.91) (0.89) (1.03) (1.02) (0.88(معیاري فابانحر ) 3.96) (3.74) (3.74) (3.51(
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 أن نستنج وعلیه الخماسي رتالیك مقیاس حسب 4.19 إلى 3.40 من الفئة إلى ینتمي المتوسط هذا قیمة أن
  ." موافق " كانت العبارة هذه على الموافقة درجة

 یساوي الأول المحور تار اعب لجمیع الحسابي المتوسط أن یتبین عام وبشكل () رقم الجدول من یتضح
 نظام نحو سةاالدر  داأفر  بین كبیر تباین وجود على یدل مما  (0.8917)معیاري فابانحر   (3.7222)

  4.19 إلى 3.40 من الفئة إلى ینتمي الحسابي المتوسط قیمة أن والملاحظ ،عام بوجه الاستخبارات التسویقیة
  ."موافق "كانت المحور هذا على العینة داأفر  موافقة درجة أن نستنج وعلیه مستخدمال رتالیك مقیاس حسب

 الأداء تاعبار  عن البحث عینة دراأف لإجابات المعیاریة فاتانحر والا  الحسابیة المتوسطات):14(رقمالجدول 
 التسویقي

رقم 
  العبارة

المتوسط   فقرات الاداء التسویقي
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 مستوى
  القبول

  موافق  0.88657  3.5080  .الحصة السوقیة  . أ

تدعم الاستخبارات التسویقیة المؤسسة من خلال   1
 0.67521 3.5484 . زیادة الحصة السوقیة

  موافق

تساعد الاستخبارات التسویقیة على تحسین   2
حصتها السوقیة مقارنة بالمنافسین من خلال بیع 

 . منتج إلى الزبائن الجدد
3.6774 0.79108 

  موافق

یعتمد على الحصة السوقیة كمؤشر فعال في تقییم   3
 0.67680 3.4839 . اداء المؤسسة

  موافق

یساهم الاداء التسویقي في تعزیز الاداء الكلي   4
 1.32633 3.3226 . للمؤسسة

  موافق

  موافق 1.062972 3.8000  الربحیة. ب

تساعد إستخبارات التسویقیة على تلبیة احتیاجات   5
 0.76059 3.6129 . ائن بشكل أفضل من المنافسینالزب

  موافق
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تساعد الاستخبارات التسویقیةالمؤسسة على ایجاد   6
نوع من التوازن بین مصلحتها ومصلحة الزبون 

  . لتحقیق الربحیة
3.5161 1.48034 

  موافق

تقوم المؤسسة بتحسین أدائها بضرورة إرضاء   7
رغبات، اقتراحات، ( عملائها 
 .الخ..................حاجات،

4.0000 1.00000 

  موافق

تستجیب المؤسسة لاحتیاجات ورغبات الزبائن   8
 1.09348 4.0645 .وتقدیم الطلبات للمؤسسات

  موافق تماما

ترتفع ربحیة المؤسسة عن طریق جذب الزبائن   9
 0.98045 3.8065 . المرتقبین وتعزیز الولاء لدى الحالین

  موافق

  موافق 0.97543 3.54196 .تماعیةالمسؤولیةالاج. جـ

تهتم الاستخبارات التسویقیة بالمسؤولیة   10
 1.33843 3.4839  .الاجتماعیة في المؤسسة

  موافق

تعمل المؤسسة على إرضاء وتعمیق ولاء العمیل   11
من خلال المساهمة في بعض المجالات 

  .الاجتماعیة
3.6452 1.40353 

  موافق

ستخبارات المنتج مع تسعى المؤسسة إلى تطویر إ  12
 0.85005 3.4516  . إحترام منتجات المنافسین

  موافق 

تملك المؤسسة دلیل أخلاقي واضح ومعلن في   13
 موافق 1.28515 3.4194  .ممارستها للاستخبارات التسویقیة

تحترم المؤسسة قوانین البیئة للحد من التدهور   14
 0.93785 3.7097  .البیئي

  موافق
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  موافق 0.87694 3.8387 ریةالعلامةالتجا. د

تعتبر العلامة التجاریة  ذات أممیة كبیرة بالنسبة   15
 0.47745 4.1935 للمؤسسة

  موافق

تقوم المؤسسة بفرض رقابة مستمرة على نشاط   16
 0.81386 3.9355  .الممنوح للحفاظ على قیمة علامتها التجاریة

  موافق

 یدعم نظام الاستخبارات التسویقیة المؤسسة  17
 0.92632 3.4839  .بحمایة منتوجها ضد أي تقلید

  موافق تماما 

تساعد العلامة التجاریة المؤسسة في الحصول   18
 موافق 1.29016 3.7419  .على ثقة الزبائن اتجاه قرارهم الشرائي

 موافق  0.95047  3.6756  التسویقي ككل الأداء

  . spss من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر
محل الدراسة   المؤسسة أن على یدل ما وهذا " موافق" بدرجة جاء هاذین البعدینیة والربحیة الحصة السوق )1

 .مقبولة اأرباحتحقق 
ا وسطه كان "المسؤولیة الاجتماعیة" بعد أن () رقم الجدول خلال من یتضح :الاجتماعیة المسؤولیة )2

 الفئة إلى ینتمي المتوسط هذا قیمة أن الملاحظو  )0.97543(معیاري فار نحبإ  )3.54196(الحسابي
 كانت العبارة هذه على الموافقة درجة أن نستنج وعلیه الخماسي رتالیك مقیاس حسب 4.19 إلى 3,40 من

 .الاجتماعیة لها بالمسؤولیة تهتم المؤسسة أن على یدل ما وهذا " موافق"
 وكان الثالث بالترتیب جاء"العلامة التجاریة" بعد أن () رقم الجدول خلال من یتضح :العلامةالتجاریة )3

 الفئة إلى ینتمي المتوسط هذا قیمة أن والملاحظ )0.87694 (معیاري فابإنحر ) 3.8387( الحسابيا وسطه
 كانت العبارة هذه على الموافقة درجة أن نستنج وعلیه الخماسي رتالیك مقیاس حسب  4.19 إلى 3,40 من

 .بالعلامة التجاریة لمنتجاتها تهتم المؤسسة أن على یدل ما وهذا " موافق"
 وفقا مرتفعا جاء بسكرة المیاه لتعبئة قدیلة مؤسسة في الاداء التسویقي تحقیق أن نستنتج ماسبق على وبناءا

 التسویقي الأداء أبعاد عن سةادر ال مؤسسة في المبحوثین إجابات متوسط بلغ إذ سة،االدر  لمقیاس
 3,40 من الفئة إلى ینتمي المتوسط هذا قیمة أن والملاحظ (0.95047) معیاري فابإنحر  )3.6756(لكك
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 وهذا ." موافق " كانت العبارة هذه على الموافقة درجة أن نستنج وعلیه الخماسي رتالیك مقیاس حسب4.19 إلى
   .المؤسسة في جید أداء لتحقیق الأبعاد هذه على تعتمد قدیلة مؤسسة أن على یدل

  . النتائج وتفسیر الفرضیات اراختب: الثالث المطلب

على نظام الاستخبارات التسویقیة ودورها في تحسین  المبنى الدراسة نموذج فرضیات اختبار من نتمكن حتى
 سةاالدر  تامتغیر  بین العلاقة یبین الذي تعمقا الأكثر إحصائي أسلوب أهم إلى التطرق من التسویقي لابد الأداء

 :في یتمثل الذي و

  . اختبار الفرضیات :الأولالفرع 
تجاه قوة مدى إلى إضافة تراالمتغی بین خطیة ارتباط علاقة وجود من للتحقق الاختبار هذا یستخدم   هذه وإ

  .العلاقة
  :ىالأول الرئیسیةالفرضیة )1

التسویقي  الأداءو نظام الاستخبارات التسویقیة  بین إحصائیة دلالةو ذ أثر وجدی لا :H0الفرضیة الصفریة   -
  . بمؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة) 0.05(معنویة ىمستو  عند

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین نظام الاستخبارات التسویقیة والاداء التسویقي عند  :H1الفرضیة البدیلة  -
  .  بمؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة) 0.05(مستوى معنویة 

د من صلاحیة النموذج لاختبار هذه الفرضیة، ویتم هذا من بد من التأكلا الأولىعن الفرضیة الرئیسیة  للإجابة
، وكانت النتائج كما هي موضحة في )Analyzis of varaince(استخدام نتائج تحلیل التباین للانحدار  خلال

  : الجدول التالي
  .لىالأو نتائج تحلیل الانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة  ):15(الجدول رقم
مجموع   مصدر التباین

  المربعات
متوسط   درجات الحریة

  المربعات
 T   قیمة

  المحسوبة
مستوى 

  دلالة ال
 Tقیمة 

  الجدولیة

  الانحدار
4.123 

1  
4.123 

5.313  0.000  2.042  

  الخطأ
4.235 

30  
0.146 

  

  المجموع الكلي
8.359 

31    
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   .SPSS.V20من اعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر
  . (a=0.05)ذات دلالة احصائیة عند مستوى الدلالة 

  . R2 =0.493معامل التحدید
  . R =0.702معامل الارتباط 

وبناء على صلاحیة النموذج نستطیع اختبار الفرضیة الرئیسیة بفروعها المختلفة وذلك كما هو مبین في 
  . الجدول

ث الرئیسة والفرضیات الجزئیة التي تتفرع عنها، وقبل ولقد استخدام تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار فرضیة البح
  .عن الفرضیة الرئیسیة سنجیب عن الفرضیات الفرعیة التابعة لها الإجابة

فهم السوق، فهم الزبون، (نتائج تحلیل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار أثر المتغیرات المستقلة ): 16(جدول رقم
  .لتسویقيفي تحسین الاداء ا) استخبارات المنتج

المتغیرات 
  المستقلة

B   الخطأ
  المعیاري

BETA    قیمةT  
المحسوب

  ة

 Tقیمة 
  الجدولیة

مستوى 
 Tدلالة 

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحدید 

R2 

  041.0  0.202  276.0  2.042  1.109  202.0  174.0  0.193  فهم السوق

  431.0  656.0  0.000  2.042  4.683  656.0  100.0  468.0  فهم الزبون

بارات استخ
  المنتج

420.0  111.0  575.0  3.787  2.042  0.001  575.0  331.0  

نظام 
الاستخبارات 
  بشكل عام

812.0  153.0  702.0  5.313  2.042  0.000  702.0  493.0  

  . SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعدادمن : المصدر
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   الأولىاختبار الفرضیة الفرعیة / 1
ذو دلالة إحصائیة لفهم السوق في تحسین الأداء التسویقي لمؤسسة جد أثر یو لا  :H0الفرضیة الصفریة -

 ).0.05(عند مستوى دلالة  بسكرة قدیلة
 ذو دلالة إحصائیة لفهم السوق في تحسین الأداء التسویقي لمؤسسة قدیلةیوجد أثر  :H1الفرضیة البدیلة -

  ).0.05(عند مستوى دلالة  بسكرة
 )0.05(إحصائیة عند مستوى الدلالة تبین أن هناك علاقة ذو دلالة () جدول رقم من خلال النتائج الواردة في ال

)  0.202(بلغت ) Beta(وذلك بدلالة أن معدل  التسویقي في المؤسسة محل الدراسة، الأداء على لفهم السوق
وهي  )0.276(وبقیمة احتمالیة  ،)2.042( الجدولیة T، وهي أقل من )1.109(المحسوبة ) T(بلغت قیمة و 

هناك أثر ذو دلالة  یوجد ه لا، القائلة بأنالصفریة الفرضیة وبالتالي نقبل، )0.05(أكبر من مستوى الدلالة 
  . بسكرة في المؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة التسویقي الأداءعلى تحسین  فهم السوقل إحصائیة

  : اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة/ 2
التسویقي لمؤسسة  في تحسین الأداء الزبونذو دلالة إحصائیة لفهم ر لا یوجد أث: H0الفرضیة الصفریة -

 ).0.05(عند مستوى دلالة  بسكرة قدیلة
في تحسین الأداء التسویقي لمؤسسة  الزبونذو دلالة إحصائیة لفهم لا یوجد أثر : H1الفرضیة البدیلة -

 ).0.05(عند مستوى دلالة  بسكرة قدیلة
) 0.05(تبین أن هناك علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة () جدول رقم من خلال النتائج الواردة في ال

التي ) Beta(وذلك بدلالة ارتفاع معدل  على الأداء التسویقي في المؤسسة محل الدراسة، الزبونلفهم 
) 0.000(وبقیمة احتمالیة  الجدولیة، T، وهي أكبر من )4.683(المحسوبة ) T(بلغت قیمة و )  656.0(بلغت

، حیث فسر متغیر فهم )656.0( لىإ) R(، وتشیر قیمة معامل الانحدار )0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة 
من التباین، وبالتالي نرفض الفرضیة بصیغتها الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة، القائلة بأن ) %43.1( الزبون

  . بسكرة في المؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة ویقيالتس الأداءعلى تحسین  لفهم الزبون إحصائیةهناك أثر ذو دلالة 
  :الفرضیة الفرعیة الثالثة/ 3

التسویقي  في تحسین الأداء لاستخبارات المنتجذو دلالة إحصائیة لا یوجد أثر : H0الفرضیة الصفریة -
 ).0.05(عند مستوى دلالة  بسكرة قدیلةلمؤسسة 

التسویقي  في تحسین الأداء لاستخبارات المنتجذو دلالة إحصائیة لا یوجد أثر : H1الفرضیة البدیلة -
 ).0.05(عند مستوى دلالة  بسكرة قدیلةلمؤسسة 
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) 0.05(تبین أن هناك علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة () من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم 
التي ) Beta(دلالة ارتفاع معدل وذلك ب لاستخبارات المنتج على الأداء التسویقي في المؤسسة محل الدراسة،

) 0.001(وبقیمة احتمالیة  الجدولیة، T، وهي أكبر من )3.787(المحسوبة ) T(وبلغت قیمة ) 575.0(بلغت
إلى قوة العلاقة بین المتغیرین ) R(، وتشیر قیمة معامل الانحدار )0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة 

من التباین، وبالتالي نرفض الفرضیة بصیغتها ) %33.1( استخبارات المنتج، حیث فسر متغیر )575.0(
 الأداءعلى تحسین  لاستخبارات المنتج إحصائیةأثر ذو دلالة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة، القائلة بأن هناك 

  . بسكرة في المؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة التسویقي
  : وبناء على قبول هذا نستخلص

 التسویقي  الأداءالسوق وتحسین القائلة بأن هناك أثر معنوي بین فهم  ولىالأ البدیلة الفرضیة رفض
، وهي أقل من )1.109(المحسوبة ) T(حیث بلغت قیمة  بسكرة، مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیةب
)T( الجدولیة)0.05(من  أي أكبر) 0.276(  مستوى دلالتهاو  ،)2.042 .( 

 التسویقي  الأداءهناك أثر معنوي بین فهم الزبون وتحسین  الثانیة القائلة بأن البدیلة قبول الفرضیة
  مستوى دلالتهاالجدولیة و  T، وهي أكبر من )4.683(المحسوبة ) T(حیث بلغت قیمة  بمؤسسة قدیلة

 ) .0.05(أي أقل من ) 0.000(
 التسویقي  داءالأالمنتج وتحسین  استخباراتالثالثة القائلة بأن هناك أثر معنوي بین  البدیلة قبول الفرضیة

لان مستوى  الجدولیة T، وهي أكبر من )3.787(المحسوبة ) T(حیث بلغت قیمة  بالمؤسسة قدیلة
 ). 0.05(أي أقل من ) 0.000(دلالتها 

نظام الاستخبارات التسویقیة یساهم في تحسین  أنوالثانیة والثالثة تبین لنا  الأولىومن خلال الفرضیات الفرعیة 
 للمیاه المعدنیة بسكرة حیث وجدنا أن الفرضیة الأولى لا تتوافق أي أن فهم السوق سسة قدیلةالتسویقي بمؤ  الأداء

أما الفرضیة الثانیة فهیا تتوافق ، سسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرةالتسویقي في مؤ  الأداءفي تحسین لا یساهم 
، وتساهم لمعدنیة بسكرةة للمیاه االتسویقي في مؤسسة قدیل الأداءتحسین  تماما في أن لفهم الزبون دور في

  .  الفرضیة الثالثةسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة في التسویقي في مؤس الأداءاستخبارات المنتج في تحسین 
ومن خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه یتبین ثبات صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة حیث بلغت 

وهي ) 0.000(،  بقیمة احتمالیة )2.042( ةالجدولی) T(، حیث جاءت اكبر من)5.313(المحسوبة ) T(قیمة 
، ویتضح من نفس الجدول أن نظام الاستخبارات التسویقیة في هذا النموذج )0.05(اقل من مستوى الدلالة 

  .ریة متوسطةمن التباین في المتغیر التابع المتمثل في الأداء التسویقي وهي قوة تفسی) %49.3(یفسر ما مقداره 
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یساهم نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین " وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة 
وهو ارتباط قوي عند ) 0.588(وبلغت قیمة الارتباط  ."التسویقي بمؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة الأداء

  ). 0.05(مستوى دلالة 
   : الفرضیة الرئیسیة الثانیة )2

نظام الاستخبارات في اتجاهات المبحثین حول  إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة لا : الفرضیة الصفریة -
وذلك عند مستوى دلالة  في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة الى خصائصهم الشخصیة التسویقیة

)0.05.( 
نظام ثین حول و لمبحفي اتجاهات ا إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة لا  :H01الأولى الصفریةالفرضیة  -

وذلك عند مستوى دلالة  لمتغیر الجنس بسكرة  في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة الاستخبارات التسویقیة
)0.05.( 

  : وكانت النتائج موضحة في الجدول  T-Testلاختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار 
  .رات التسویقیة حسب متغیر الجنسلاختبار الفروق لنظام الاستخبا Tنتائج اختبار ): 17(جدول رقم

  مستوى الدلالة المعنویة  دلالة المستوى   الجدولیة Tقیمة  المحسوبة Tقیمة

1.047  2.042  0.304  0.05  

  . SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
 ، وهي)0.304(المحسوبة  ى الدلالة، ومستو )T )1.047قیمة  أنخلال النتائج الموضحة في الجدول نجد  من

، )0.05(كبر من مستوى الدلالة المعنویة المعتمدة وأ )2.042( الجدولیة (T)أقل من مستوى الدلالة لقیمة 
نظام  ات المبحوثین حولفي اتجاه إحصائیةدلالة عدم وجود فروق ذات  إلىوبالتالي فان هذا یشیر 

  . دنیة بسكرة لمتغیر الجنس، وبذلك نقبل الفرضیة الصفریةفي مؤسسة قدیلة للمیاه المع الاستخبارات التسویقیة
نظام في اتجاهات المبحثین حول  إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة لا  :H02الثانیة الصفریةالفرضیة  -

  ).0.05(وذلك عند مستوى دلالة  في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة لمتغیر العمر الاستخبارات التسویقیة
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  .العمرلاختبار الفروق لنظام الاستخبارات التسویقیة حسب متغیر  Tتائج اختبار ن):18(ل رقمجدو
  مستوى الدلالة المعنویة  مستوى الدلالة  الجدولیة Tقیمة   المحسوبة Tقیمة 

0.860  2.042  0.397  0.05  

 حصائیةإوجود فروق ذات دلالة عدم یظهر  (T)من خلال النتائج الموضحة في هذا الجدول یتبین أن اختبار 
المحسوبة  (T)نظام الاستخبارات التسویقیة لمتغیر العمر حیث بلغت قیمة  في 0.05عند مستوى الدلالة 

 عدم إلىمما یشیر )  0.397( الإحصائیةالدلالة مستوى و  ،)2.042(الجدولیة  (T) وهي أقل من،)0.860(
 هذه وبالتالي یمكن قبول بسكرة قدیلة وجود أثر قوي لمتغیر العمر في نظام الاستخبارات التسویقیة في مؤسسة

  . الصفریة الفرضیة
نظام  اثر ثین حولو في اتجاهات المبح إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة لا  :H03الثانیة الصفریةالفرضیة  -

وذلك عند مستوى  لمتغیر المؤهل العلمي بسكرة  الاستخبارات التسویقیة في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة
  ).0.05(دلالة 

  .لاختبار الفروق لنظام الاستخبارات التسویقیة حسب متغیر المؤهل العلمي Tنتائج اختبار  ):19(جدول رقم
  مستوى الدلالة المعنویة  مستوى الدلالة  الجدولیة Tقیمة   المحسوبة Tقیمة 

0.265  2.042  0.793  0.05  

  .SPSSمن اعداد اطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
 إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  عدم یظهر (T)ل النتائج الموضحة في هذا الجدول یتبین أن اختبار من خلا

 (T)حیث بلغت قیمة  المؤهل العلمي في مستوى نظام الاستخبارات التسویقیة لمتغیر 0.05عند مستوى الدلالة 
عدم مما یشیر الى ) 0.793( ةالإحصائیوالدلالة   ،)2.042(الجدولیة  (T)وهي أقل من  )0.265(المحسوبة 
بالتالي و  للمیاه المعدنیة بسكرة في نظام الاستخبارات التسویقیة في مؤسسة قدیلة المؤهل العلميلمتغیر وجود أثر 

  .الصفریةالفرضیة  هذه قبولیمكن 
نظام في اتجاهات المبحثین حول  إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة لا  :H03الثانیة الصفریةالفرضیة  -

وذلك عند مستوى دلالة  لمتغیر الخبرة بسكرة تخبارات التسویقیة في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیةالاس
)0.05.(  
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  .الخبرةلاختبار الفروق لنظام الاستخبارات التسویقیة حسب متغیر  Tنتائج اختبار ):20(جدول رقم
  مستوى الدلالة المعنویة  مستوى الدلالة  الجدولیة Tقیمة   المحسوبة Tقیمة 

1.235  2.042  0.227  0.05  

  .SPSSمن اعداد اطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
 إحصائیةیظهر عدم وجود فروق ذات دلالة  (T)من خلال النتائج الموضحة في هذا الجدول یتبین أن اختبار 

المحسوبة  (T)یمة حیث بلغت ق الخبرة في نظام الاستخبارات التسویقیة لمتغیر 0.05عند مستوى الدلالة 
عدم وجود أثر  إلىمما یشیر ) 0.227( الإحصائیةوالدلالة  ،)2.042(الجدولیة  (T)وهي أقل من  )1.235(

  .بصیغتها ل الفرضیة الصفریةنقبفي نظام الاستخبارات التسویقیة في مؤسسة قدیلة وبالتالي  الخبرةلمتغیر 
  :  الفرضیة الرئیسیة الثالثة )3

تحسین الاداء توجد فروق ذات دلالة احصائیة في اتجاهات المبحثین حول  لا: الفرضیة الصفریة -
 ).0.05(الى خصائصهم الشخصیة وذلك عند مستوى دلالة  التسویقي

تحسین في اتجاهات المبحثین حول  إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة لا  :H01الاولى الصفریةالفرضیة  -
وذلك عند مستوى دلالة  لمتغیر الجنسبسكرة  یةالاداء التسویقي في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدن

)0.05.( 
وكانت النتائج موضحة في  T-Test Independent- Samplesلاختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار 

  : الجدول
  .لاختبار الفروق لنظام الاستخبارات التسویقیة حسب متغیر الجنس Tنتائج اختبار ): 21(جدول رقم
  مستوى الدلالة المعنویة  مستوى الدلالة  الجدولیة Tمة قی  المحسوبة Tقیمة 

0.184  2.042  0.856  0.05  

  .SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
 ، )2.042(الجدولیة  (T)وهي أقل من  ،)T )0.184من خلال النتائج الموضحة في الجدول نجد ان قیمة 

، وبالتالي فان )0.05(، وهي اكبر من مستوى الدلالة المعنویة المعتمدة )0.856(ومستوى الدلالة المحسوبة 
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هذا یشیر الى عدم وجود فروق ذات دلالة احصائیة في اتجاهات المبحوثین حول تحسین الاداء التسویقي في 
  . الفرضیة الصفریةهذه نقبل  مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة لمتغیر الجنس، وبذلك 

تحسین في اتجاهات المبحثین حول  إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة لا  :H02الثانیة فریةالصالفرضیة  -
  ).0.05(وذلك عند مستوى دلالة  الخبرة لمتغیر بسكرة في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة الاداء التسویقي

  .الخبرة لاختبار الفروق لنظام الاستخبارات التسویقیة حسب متغیر Tنتائج اختبار ):22(جدول رقم
  مستوى الدلالة المعنویة  مستوى الدلالة  الجدولیة Tقیمة   المحسوبة Tقیمة 

2.145 -  2.042  0.040  0.05  

  .SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
 عند إحصائیةیظهر وجود فروق ذات دلالة  (T)من خلال النتائج الموضحة في هذا الجدول یتبین أن اختبار 

، )-2.145(المحسوبة  (T)حیث بلغت قیمة  الخبرةلمتغیر  تحسین الاداء التسویقيفي  0.05مستوى الدلالة 
في  الخبرة في تحسین الاداء التسویقيمما یشیر الى وجود أثر قوي لمتغیر  ،)0.040(والدلالة الاحصائیة 

  .ة البدیلةوبالتالي یمكن رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضی بسكرة مؤسسة قدیلة
تحسین  توجد فروق ذات دلالة احصائیة في اتجاهات المبحثین حوللا  :H03الثانیة الصفریةالفرضیة  -

  ).0.05(وذلك عند مستوى دلالة  العمرفي مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة لمتغیر  الاداء التسویقي
  .ویقیة حسب متغیر العمرلاختبار الفروق لنظام الاستخبارات التس Tنتائج اختبار  ):23(جدول رقم
  مستوى الدلالة المعنویة  مستوى الدلالة  الجدولیة Tقیمة   المحسوبة Tقیمة 

2.248  2.042  0.032  0.05  

  .SPSSمن اعداد اطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
 إحصائیةدلالة یظهر عدم وجود فروق ذات  (T)من خلال النتائج الموضحة في هذا الجدول یتبین أن اختبار 

) 2.248(المحسوبة  (T)حیث بلغت قیمة  العمرلمتغیر  التسویقي الأداءتحسین في  0.05عند مستوى الدلالة 
في مؤسسة  التسویقي الأداءالعمر في تحسین وجود أثر لمتغیر  مما یشیر الى) 0.032( الإحصائیةوالدلالة 

  .البدیلةل الفرضیة وقبو  صفریةوبالتالي یمكن رفض الفرضیة ال بسكرة قدیلة
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تحسین في اتجاهات المبحثین حول  إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة لا  :H03الثانیة الصفریةالفرضیة  -
  ).0.05(وذلك عند مستوى دلالة  المؤهل العلميفي مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة لمتغیر  الاداء التسویقي

  .الاستخبارات التسویقیة حسب متغیر المؤهل العلميلاختبار الفروق لنظام  Tنتائج اختبار  ):24(جدول رقم
  مستوى الدلالة المعنویة  مستوى الدلالة  الجدولیة Tقیمة   المحسوبة Tقیمة 

0.171  2.042  0.866  0.05  

  .SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  ةالطالب إعدادمن  :المصدر
 إحصائیةیظهر عدم وجود فروق ذات دلالة  (T)من خلال النتائج الموضحة في هذا الجدول یتبین أن اختبار 

 (T)حیث بلغت قیمة  المؤهل العلميفي نظام الاستخبارات التسویقیة لمتغیر  0.05عند مستوى الدلالة 
المؤهل العلمي في عدم وجود أثر لمتغیر  إلىمما یشیر ) 0.866( الإحصائیةوالدلالة ) 0.171(المحسوبة 

 .وبالتالي نقبل الفرضیة الصفریة للمیاه المعدنیة بسكرة، قدیلةفي مؤسسة  التسویقي الأداءتحسین 
  .تفسیر نتائج الدراسة: الفرع الثاني

  .إلیهابعد تحلیل الاستبانة سوف نحاول في هذا الجزء تفسیر النتائج المتوصل 
 : تفسیر نتائج البیانات الشخصیة )1

 للمیاه المعدنیة بسكرة في مؤسسة قدیلةس أنثى وذلك راجع إلى طبیعة العمل م من جنأفراد العینة اغلبه -
 .الإدارةحیث معظم النساء یعملون في 

العینة تنتمي  أفرادمعظم  أنسنة، فهذا یدل على ) 39- 30(العینة اغلبهم من الفئة العمریة  أفرادكما أن  -
 . المؤسسة لدیها خبرات ومهارات جیدة أنفئة عمریة متوسطة، وهذا یدل على  إلى

المؤسسة تستقطب الموارد  أنعینة الدراسة هم جامعیین وهذا یدل على  أفراد أكثریة إلىوتشیر النتائج  -
  .البشریة المؤهلة التي تملك المهارات والقدرات اللازمة للعمل

وهذا طبعا من صالح ) سنة15إلى 5من (العینة كانت سنوات الخبرة لدیهم  أفرادمعظم  أنفي حین  -
والمهارات اللازمة والمناسبة لشغل أي منصب بالمؤسسة وبالتالي  ناحیة توفر الخبرات المؤسسة فمن

 . المؤسسة أهدافوتحقیق  أفضلممارسة المهام بطریقة 
 . التسویقي الأداءتفسیر نتائج أثر نظام الاستخبارات التسویقیة على تحسین  )2
 أفراد إجاباتئج انطلاقا من سنقوم بتفسیر النتا لأسئلة نموذج الاستمارة الإحصائيعلى نتائج التحلیل  اعتمادا
  .العینة
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على تحسین لفهم السوق  إحصائیةنقبل الفرضیة القائلة بأنه یوجد أثر ذو دلالة لا من خلال ما سبق  -
و نقبل الفرضیة الصفریة لها و القائلة بأنه لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لفهم  التسویقي، الأداء

التسویقي  الأداءله تأثیر كبیر على تحسین لیس هم السوق لان ف السوق على تحسین الأداء التسویقي
 إستراتیجیةومدى تأثیرها في  بالأسواقمن خلال الاستمارة في جمع البیانات أو المعلومات المتعلقة 

الحالي  أدائهاالتسویق، ولكي تعمل المؤسسة داخل بیئتها المحیطة فان حاجاتها للمعلومات ومقارنة 
 .بل وتقویمها لتحسین أدائها في المؤسسة محل الدراسةمع ما هو مخطط للمستق

لفهم الزبون على تحسین  إحصائیةمن خلال ما سبق نقبل الفرضیة القائلة بأنه یوجد  أثر ذو دلالة  -
معرفة الزبون وفهم  أن أي، الأداءعلى تحسین  تأثیرالتسویقي للمؤسسة، لان فهم الزبون له  الأداء

ما یرغب الزبون معرفته  إلىمن تطویر منتجات المؤسسة وتحقیق الوصل  متطلباته واحتیاجاتهم تزید
منتجات وكیفیة استعمالها بفعالیة، وهذا تزویده بالمعلومات التفصیلیة للتعرف على  أيعن المؤسسة 

 . المؤسسة نحو زبائنها أداءما یزید من تحسین 
لاستخبارات المنتج على  إحصائیةة من خلال ما سبق نقبل الفرضیة القائلة بأنه یوجد أثر ذو دلال -

التسویقي، وهذا كما  الأداءعلى تحسین  تأثیرالتسویق، لان استخبارات المنتج لها  الأداءتحسین 
في صنع قرارات مزیج المنتج، وان  أساسیاالنتائج لان استخبارات التسویقیة تؤدي دورا  أظهرت

  . لكل منتج في السوق في المؤسسة الخاص الأداءالتطورات التقنیة للمنتج تساهم في رفع 
ثین و توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في اتجاهات المبحلا من خلال ما سبق نقبل الفرضیة القائلة بأنه  -

في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة  خصائصهم الشخصیة نظام الاستخبارات التسویقیة فيحول 
في  إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالة ئج حیث أظهرت النتا )0.05(وذلك عند مستوى دلالة 

تعزى لمتغیر الجنس، العمر، المؤهل العلمي، دام نظام الاستخبارات التسویقیة مستوى فاعلیة استخ
وهي  ، على التوالي)0.227(،)0.793(، )0.397(، )0.304( الإحصائیةبلغت دلالتها  إذوالخبرة 

المستجوبین في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة  ، وهذا من وجهة نظر0.05اكبر من مستوى الدلالة 
 .بسكرة

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في اتجاهات المبحثین لا من خلال ما سبق نقبل الفرضیة القائلة بأنه  -
في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة وذلك عند  خصائصهم الشخصیة الأداء التسویقي إلىحول 

 الأداءالنتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في تحسین  حیث أظهرت) 0.05(مستوى دلالة 
، )0.856(التسویقي لمتغیر الجنس، العمر، المؤهل العلمي، والخبرة إذ بلغت دلالتها الإحصائیة 
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، وهذا من وجهة 0.05، على التوالي وهي اكبر من مستوى الدلالة )0.040(،)0.866(، )0.032(
  .ة للمیاه المعدنیة بسكرةنظر المستجوبین في مؤسسة قدیل
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 : خلاصة الفصل
 التي الإداریة الهیكلة وكذا بسكرة، المعدنیة المیاه لتعبئة قدیلة مؤسسة تعریف على الفصل هذا خلال من تعرفنا
 بالمؤسسة، نالموظفی على وزعناها التي الإستبانة طریقة على العمل هذا انجاز في اعتمدنا ولقد وفقها، تسیر
 على الإجابة إلى خلالها من هدفنا ،التسویقي والاداء الاستخبارات التسویقیة نظام محورین على تحتوي والتي

 وبعد" مساهمة نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسین الاداء التسویقي" في یتمثل الذي بحثنا إشكالیة
 الحسابي، المتوسط المئویة، كالنسب عدیدة إحصائیة سالیبأ باستخدام بیاناتها وتحلیل بتفریغها قمنا استرجاعها

 قمنا ثم ،...المحك صدق ومعامل الخطي للارتباط بیرسون معامل كرونباخ، ألفا اختبار المعیاري، فاالانحر 
 التي الفرضیات وقبول صحة إلى وتوصلنا الفرضیات، ختباروا  المیدانیة سةاالدر  نتائج وتفسیر وتحلیل بعرض

 :أن استنتجنا حیث عالیة، بنسب وضعناها
 لمقیاس وفقا الموافق الاتجاه أخذ قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة مؤسسةب نظام الاستخبارات التسویقیة مستوى  -
 .سةاالدر 
 .سةاالدر  لمقیاس وفقا أیضا الموافق الاتجاه أخذ التسویقي الأداء مستوى  -
  بالمؤسسة ( 0.05 ) الدلالة مستوى عند التسویقي الأداءو  قفهم السو  بین إحصائیة دلالة وذ أثر دجیو لا   -

 .قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة
قدیلة  بالمؤسسة )0.05( الدلالة مستوى عندالتسویقي  والأداء فهم الزبون بین إحصائیة دلالة وذ أثر دجو ی  -

  .للمیاه المعدنیة بسكرة
 ( 0.05 ) الدلالة مستوى عندالتسویقي  الأداءو  منتجاستخبارات ال بین إحصائیة دلالة وذأثر  دوجی   -

  .سةاالدر  محل بالمؤسسة
 :طبیعي لتوزیع تخضع سةاالدر  تامتغیر  إن -
   (0.05< 0.200).الإحصائیة الدلالة مستوى عند طبیعي لتوزیع یخضع الاستخبارات التسویقیة نظام 

  )0.200 <0.05( صائیةالإح الدلالة مستوى عند طبیعي لتوزیع خضعی التسویقي الأداء
  ). 0.928( بلغ سةاالدر  لأداة الكلي ثبات ومعامل) 0.963( بلغ سةاالدر  لأداة الكلي الصدق معامل -
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 إلى السعي خلال من وذلك السوق في وبقاءها استمرارها بهدف أداءها تحسین إلى الاقتصادیة المؤسسات تسعى
 هذه بتحقیق المؤسسة تقوم وحتى لها المنافسة المؤسسات بین دائم بشكل كیانها تثبت حتى تنافسیة مزایا تحقیق
 نظام في تتمثل والتي الحالي الوقت مع اكبتتو  التي والمتطورة الحدیثة التقنیات بعض وجود تتطلب المزایا

نظام  دور"والمتمثل في  دراستنا موضوع الخصوص وجه وعلى أنواعه الاستخبارات التسویقیة بمختلف
 الإشكالیة على فصول الإجابة ثلاث خلال من وحاولنا" التسویقي الأداءفي تحسین  سویقیةالاستخبارات الت

 التي المیدانیة بالدراسة ثالث خاص وفصل نظریین فصلین بواسطة بها بطةالمرت التساؤلات ومجموعة المطروحة
 من المنافسة درجة فیه تشتد قطاع إلى تنتمي الأخیر بسكرة، وهذه المعدنیة المیاه لتعبئة قدیلة بمؤسسة كانت
قیة في الاستخبارات التسوی نظام على دور النظري والتعرف الجانب في جاء ما إسقاط بمحاولتنالآخر،  وقت

 المفاهیم جمیع على التعرف خلال من إلا ممكنا یكن لم الموضوع لهذا والتطرق ، التسویقي الأداءتحسین 
ولقد حاولنا من خلال هذه الدراسة  التسویقي والأداءالاستخبارات التسویقیة  بنظام المرتبطة والأبعاد الأساسیة

 في التعمق من مكننا الذي الأمر التسویقي، الأداءن الكشف عن مساهمة نظام الاستخبارات التسویقیة في تحسی

  .قتراحاتوالا النتائج من مجموعة إلى وتوصلنا ھذا، موضوعنا
   .نتائج الدراسة: أولا
  : النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة ما یلي أهممن 

  في بیئة سریعة مؤسسة اقتصادیة طالما أنها تعمل  يلأإن نظام الاستخبارات التسویقیة أصبح ضرورة
 . في المستقبل التغیر وذلك من اجل مواكبة كافة التغیرات وضمان استمراریتها

  إن الهدف من وجود نظام الاستخبارات التسویقیة في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة هو تزوید إدارة
 .ین للمؤسسةالتسویق بالمعلومات والبیانات عن السوق والمنتج والزبون وكذا تطورات تحركات المنافس

 وما یرغب معرفته عن المؤسسة  ومعرفة الزبون  أنزء من معرفة المؤسسة أي ج ان معرفة الزبون هي 
تزویده بالمعلومات التفصیلیة للتعرف على منتجات المؤسسة وكیفیة استغلالها بفعالیة وبالتالي تزید من 

 .فعالیة تحسین أداء المؤسسة
 لنظام  الأخرى بالإبعادقیاسا فهم السوق  الشركة بمؤشر أظهرت نتائج الدراسة ضعف الاهتمام

تقدیم المعلومات الخاصة وذلك راجع إلى عدم  )فهم الزبون، استخبارات المنتج (  الاستخبارات التسویقیة
 . التجاریة للمؤسسة على الحصة السوقیة والربحیة وكذا العلامة تأثیرهاومدى  بالأسواق

  واضح من قبل المؤسسة لحصتها السوقیة إدراكمن خلال نتائج الدراسة اتضح انه هناك. 
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  لا یقدمها المنافسین بالاعتماد  إضافیةتعمل المؤسسة باستمرار على تطویر منتجاتها وتقدیم خدمات
 .على نظام الاستخبارات التسویقیة

  مزایا منتجاتها إظهاروالترویج بشكل مكثف من اجل  للإعلاناستخدام المؤسسة. 
  الخاص لكل منتج في  الأداءالمنتج في المؤسسة تساهم في معالجة البیانات لتحلیل  استخباراتإن

 . السوق ومعرفة إمكانیة تسویق منتجاتها الحالیة مما یرید من تحسین أدائها
  الإنتاجیةف سعي المؤسسة للاستفادة من المعلومات الاستخباریة المتوفرة لدیها من أجل تخفیض الكل. 

 :الاقتراحات: ثانیا

نظري لموضوع نظام الاستخبارات التسویقیة وأثره  إطاراستكمالا لمتطلبات الدراسة، وفي ضوء ما تم تقدیمه من 
التسویقي من جهة، وما أظهرته دراسة واقع مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة بسكرة من جهة أخرى  الأداءفي تحسین 
  : كالأتيولقد جاءت  الاقتراحاتالنتائج، تم على أساسها صیاغة مجموعة من  مجموعة إلىفلقد توصلنا 

  المؤسسة فهو النظام الوحید القادر على تحقیق نمو ضرورة الاهتمام بنظام الاستخبارات التسویقیة لدى
 .استمراریتها وبقاء المؤسسة و

  نشاءالعمل على تصمیم مقترحات الزبائن لغرض تعزیز نظام متكامل وشفاف لاستقبال شكاوي وأراء و  وإ
 .رضاهم

  ظروف السوق الذي تعمل فیه، ومراقبة  إدراكضرورة اهتمام المؤسسة بمؤشر فهم السوق لأهمیته في
 .التغیرات المحتملة فیه والتغییرات في طبیعة الزبائن المحتملین

 حلول لبعض  یجادإالتسویق في المؤسسة في  إدارةالاستفادة من مؤشر فهم الزبون لتزوید  إمكانیة
یساهم هذا المؤشر في تحصیل المعلومات الاستخباریة عن  إذالمشاكل التي قد تواجه التسویق، 

 .التوجهات المستقبلیة للزبائن
  بناء نظام استخبارات تسویقیة مهیكل ومتكامل یتضمن الأنظمة الفرعیة إذ تمثل هذه الأنظمة الفرعیة

 .ستخبارات في المؤسسةللمعلومات القاعدة الأساسیة لنظام الا
  : لدراسةاآفاق  :ثالثا

  :تتمثل في من خلال ما تقدم یمكن اقتراح دراسات بحثیة اخرى
  .دور الاستخبارات التسویقیة في تحسین القرار التسویقي -
  .استخبارات المنتج و دورها في تطویر منتجات جدیدة -
 .قتصادیة الجزائریةدور فهم السوق في تحسین وظیفة التسویق بالمؤسسات الا -
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 )LMDمجال(تجارة قسم علوم ال                                                          بسكرةجامعة محمد خیضر 

  ماستر تسویق شامل: انیةالسنة الث                                                     كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  

                                                                                  إستبانة البحث                                              

  ....الفاضلة سیدتي ....الفاضلسیدي 

  .و بركاتهتعالى السلام علیكم و رحمة االله 

یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذه الاستبانة التي صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها 
دور الاستخبارات التسویقیة في تحسین الأداء  "بعنوان تسویق شاملتخصص استكمالا للحصول على شهادة ماستر 

  -بسكرة-دراسة حالة مؤسسة قدیلة لتعبئة المیاه المعدنیة " قي في المؤسسة الاقتصادیةالتسوی

الاستخبارات التسویقیة في المؤسسة ودورها في تحسین  نظام والهدف من هذه الدراسة هو التعرف على واقع تطبیق
ونظرا لأهمیة رأیكم في هذا نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الإستبانة حیث أن صحة ......الاداء التسویقي لها

النتائج تعتمد بدرجة كبیرة على صحة إجابتكم، لذلك نتمنى أن تولوا هذه الاستبانة اهتمامكم،فمشاركتكم ضروریة و 
  .أساسي من عوامل نجاحنا رأیكم عامل

  .م لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقطونحیطكم علما أن جمیع إجاباتك

  وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام

  

 

  :الطالبة                                                                      :                    تاذ المشرفالأس
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  .البيانات الشخصية:الجزء الأول
ي مؤسسة قدیلة ائص الاجتماعیة و الوظیفیة لموظفیهدف هذا القسم إلى التعرف على بعض الخص

منكم التكرم بالإجابة على التساؤلات التالیة و ذلك  حلیل النتائج فیما بعد، لذا نرجوبغرض ت  للمیاه المعدنیة
 .المناسب لاختیارك المكان في)×(بوضع إشارة

    ثىأن                                      ذكر            :                       الجنس -1

 :العمر - 2
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    دراسات علیا             لیسانس             

 :الخبرة المهنیة - 4
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 محاور الإستبانة: الجزء الثاني
  :الاستخبارات التسویقیة :المحور الأول     
جهاز یزود المنظمة بالمعلومات الیومیة حول تطورات البیئة التسویقیة التي تساعد المدیرین في إعداد وتعدیل الخطط هو 

  . التسویقیة
 -بسكرة–الاستخبارات التسویقیة في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیةق تطبیفیما یلي مجموعة من العبارات التي تقیس مستوى 

  .في المربع المناسب لاختیارك) (المرجو تحدید درجة موافقتك أو عدم موافقتك منها، و ذلك بوضع إشارة و 
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 الرقم الفقرات

جمع البیانات او المعلومات الخاصة بالاسواق من اجل تحدید حجم السوق والحصة : فهم السوق  -  أ
  .السوقیة والفرص المكتملة الناتجة عن التغیرات في السوق

 01  .تتوفر المؤسسة على نظام إستخبارات تسویقي      
التي تساعد تقوم المؤسسة بجمع المعلومات اللازمة عن السوق      

  .في اتخاذ القرار
02 

 03  .یتم الاستعانة بالمعلومات الاستخباریة في تحدید حجم السوق     
المعلومات الاستخباریة التي یقدمها نظام الاستخبارات التسویقیة      

  .تعطي مؤشرا حول التغیرات المحتملة في الاسواق
04 

دخول اسواق في اتخاذ القرار  یساعد نظام الاستخبارات التسویقیة     
 05  .ةجدید

  
  
 

یساعد نظام الاستخبارات التسویقیة في تحدید الحصة السوقیة     
 . مؤسسةلل

06 

  
      

لنظام الاستخبارات التسوبقیة دور كبیر في تحدید طبیعة الزبائن 
  07  .المحتملین

توجیه الجهود من أجل تحدید حاجات وتوقعات الزبائن والعمل على تقدیم المنتجات التي : فهم الزبون 
  . للمؤسسةیمكن أن تشبع تلك الحاجات والتوقعات من أجل تحقیق رضا الزبون وخلق ولائه 

 08 . تقوم المؤسسة بالبحث عن حاجات ورغبات الزبائن     
 

عن التوجهات  في تقدیم معلوماتنظام الاستخبارات یساهم      
 09 .الجدیدة للزبائن

یمكن نظام الاستخبارات التسویقیة المؤسسة من تكوین محفظة      
 10 .على اساس ربحیة كل زبون وخصائصهزبائن 



  . الاداء التسویقي: المحور الثاني

  - بسكرة–في مؤسسة قدیلة للمیاه المعدنیة الاداء التسویقيمدى تحقیق  فیما یلي مجموعة من العبارات التي تقیس
  .في المربع المناسب لاختیارك) (والمرجو تحدید درجة موافقتك عنها أو عدم موافقتك وذلك بوضع إشارة 

  
  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم الفقرات

في تلك السوق  سة من مجمل مبیعات الصناعةهي النسبة المئویة لمبیعات المؤس: الحصة السوقیة  -  أ
 .وتمثل احدى المؤشرات المهمة لقیاس الاداء التسویقي للمؤسسة

تدعم الاستخبارات التسویقیة المؤسسة من خلال زیادة الحصة      
 . السوقیة

18 

تساعد الاستخبارات التسویقیة على تحسین حصتها السوقیة      
 . مقارنة بالمنافسین

19 

تركز المؤسسة على دراسة التغیرات في الحصة السوقیة كمؤشر      
 . فعال في تقییم ادائها

20 

 21 . یساهم الاداء التسویقي في تعزیز الاداء الكلي للمؤسسة     

یمكن للمؤسسة ان تكتسب زبائن جدد من خلال الاستمرار في      
 11 . الاستخباریة عن الزبائنالحصول على المعلومات 

لنظام الاستخبارات التسویقیة دور كبیر في تحدید طبیعة الزبائن      
  12  المحتملین

  13  یساهم نظام الاستخبارات التسویقیة في خلق ولاء الزبون     
جمع وتحصیل البیانات أو المعلومات حول خصائص المنتج الذي تقدمه : استخبارات المنتج – ج

مكانیة تطویر وتقدیم منتجات تنافس المؤسسات الاخرى  . المؤسسة وإ
 14 . الاستخبارات التسویقیة في تحدید منتوجات یساعد نظام     
في تحدید خصائص  یتم الاستعانة بالمعلومات الاستخباریة     

 .المنتوج
15 

المعلومات الاستخباریة التي یقدمها نظام الاستخبارات التسویقیة      
 .المنتجتعطي مؤشرا حول التغیرات المحتملة في 

16 

  
 

یشجع نظام الاستخبارات التسویقیة الزبائن على تقدیم الاراء     
 .والمقتراحات التي تمكن المؤسسة ابتكار منتجات جدیدة

17 



تمثل الربحیة صافي نتائج عدد كبیر من السیاسات والقرارات وتقیس مدى كفاءة وفاعلیة : الربحیة  - ب
 .إدارة المؤسسة في جني الأرباح، عن طریق استخدام موجوداتها بكفاءة

تقوم المؤسسة بدراسة ربحیة المنتجات المختلفة التي تقدمها      
  .للسوق

22 

على ایجاد نوع من  تساعد الاستخبارات التسویقیةالمؤسسة     
  . التوازن بین مصلحتها ومصلحة الزبون لتحقیق الربحیة

23 

( تقوم المؤسسة بتحسین أدائها بضرورة إرضاء عملائها      
 .الخ..................رغبات، اقتراحات، حاجات،

24 

تستجیب المؤسسة لاحتیاجات ورغبات الزبائن وتقدیم الطلبات      
 .للمؤسسات

25 

ترتفع ربحیة المؤسسة عن طریق جذب الزبائن المرتقبین وتعزیز      
 . الولاء لدى الحالین

26 

  : المسؤولیة الاجتماعیة -جـ
مع القیم للمشتركة ما  وانسجامامجمل الالتزامات التي تتعهد بها المنظمة في تقدیم ما یرغبه الزبون 

بینهما والتي تنصب في النهایة بتحقیق رفاهیة المجتمع واستمرار عمل المنظمة وبما تحققه من 
 .عوائد مربحة

 

  27  . المؤسسة بالمساهمة في بعض المجالات الاجتماعیةتهتم           
تعمل المؤسسة على إرضاء وتعمیق ولاء العمیل من خلال           

  .المجالات الاجتماعیةالمساهمة في بعض 
28  

تسعى المؤسسة إلى تطویر إستخبارات المنتج مع إحترام           
   .منتجات المنافسین

29  

  
  

تملك المؤسسة دلیل أخلاقي واضح ومعلن في ممارستها         
  .للاستخبارات التسویقیة

30  
  

  31  .تحترم المؤسسة قوانین البیئة للحد من التدهور البیئي          

   :التجاریة العلامة -د

هي أي إشارة ظاهرة یستعملها أو یرید استعمالها أي شخص تتمیز بضائعة أو منتجاته أو 
   بضائع أو منتجاتخدماته عن 

  

  32  بالنسبة للمؤسسة میة كبیرةذات أه تعتبر العلامة التجاریة           
نشاط الممنوح التقوم المؤسسة بفرض رقابة مستمرة على           

  .علامتها التجاریةللحفاظ على قیمة 
33  

بحمایة منتوجها  لاستخبارات التسویقیة المؤسسةیدعم نظام ا           34  



  .ضد أي تقلید
الحصول على ثقة الزبائن  اعد العلامة التجاریة المؤسسة فيتس          

  .اتجاه قرارهم الشرائي
35  

  كراــــــــــوش
 

 

 

 

 

 

 

 


