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 :الملخص
دا    لممديرية دور بحوث التسويق في تحسين الأإبراز تهدف هذه الدراسة إلى 

ما هو أثر بحوث التسويق الجهوية موبيميس بورقمة ؛ ومن أجل معالجة الإشكالية التالية 
ع الاستبيان لأرا  خلال تم توزي ؟ في تحسين أداء المؤسسات الخدماتية الجزائرية

؛  (82)رقم  SPSSعينة من عمال المؤسسة وقمنا بالتحميل بواسطة الأسموب الإحصائي 
مما  باستمرار طبيق بحوث التسويقت أنولخص البحث إلى مجموعة من الإستنتاجات أهمها 

تؤثر عمى الأدا  التسويقي  وأن بحوث التسويق  جيد  الأدا  التسويقي لممؤسسةيجعل 
لممديرية الجهوية لموبيميس الثلاث بكل من الحصة السوقية وحجم المبيعات والربحية  بأبعاده
 .شكل إيجابيبورقمة ب

  : الكلمات المفتاحية
  .حجم المبيعات    الحصة السوقية  الربحية  التسويقي بحوث التسويق  الأدا 
  Abstract: 

The objective of this study is to highlight the role of marketing 
research in improving the performance of the Regional Directorate 
Mobilis of ouargla . In order to address the following problem, what is 
the impact of marketing research on improving the performance of 
Algerian service institutions? The research was summarized in a 
number of conclusions, the most important of which is that the good 
marketing performance of the institution is the result of its application 
to marketing research continuously, and that the latter affect the 
marketing performance of the Regional Directorate of ouargla Mobilis 
Positive but moderately to relatively weak. 

Key words: Marketing research, marketing performance, 
profitability; market share. 
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 : مقدمة
 السريعة تار يالتغ ظل في التحديات من العديد اليوم ئريةاز الج يةاتالخدم المؤسسات تواجه

أدا  عمى ذات تأثير مباشر وغير مباشر  الاقتصادية  الساحة هدهاتش التي والمستمرة
السوق  يتطمب  تحديات التي تحدث في المؤسسة ومن أجل مواكبة هذه التغيرات ومواجهة

تعتبر من أحد  التسويق فبحوث ذال  بإحاطة جل المعمومات تسمح إدارة تسويق المؤسسة
 خاص نحو عمى نإف ابهذو   الأدا  الجيد إلى لموصولالمؤسسة  نشاط التي تساعد الأسس 
ظ يلاح هنا ومن؛بجمعها التسويق بحوث تقوم التي المعمومات وصحة ودقة جودة عمى تعتمد

  .تحسين أدائها واستمرارية نشاطها وبقائها في السوق في التسويق بحوث لدور البالغة الأهمية

 : الدراسة شكلةم
 وشديدة التغيير سريعة ببيئة يتميز الذي الحالي العصر في الخدمات مؤسسات كل تطمح
 ولأن في السوق   السير في تحقيق رغبات الأفراد و بقا  المؤسسة المنافسة إلى وشدة التعقيد
و السوق  متغيرات مع والتفاعل غيرها بالتعامل من أكثر تعنى التي الإدارة هي التسويق إدارة

سؤولي المؤسسة بالمعمومات التي من هنا جا ت بحوث التسويق كأداة فعالة لتزويد م
 .يحتاجونها حول المشاكل التي تواجههم و الفرص المتاحة ومنه إمكانية استغلالها

 :الموالي الرئيسي السؤال طرح خلال من الدراسة معالجة سيتم هنا ومن

للمديرية الجهوية  التسويقي داءالأما هو أثر بحوث التسويق في تحسين 
 ؟موبيليس بورقلة

 :التالية الفرعية الأسئمة طرح تم الإشكالية الرئيسية طرح خلال من - -

 ؟هل هناك علاقة بين البحوث التسويقية والحصة السوقية؛: السؤال الأول 

 ؟ ماهي العلاقة بين البحوث التسويقية وحجم المبيعات :السؤال الثاني 

 ؟هل تؤثر البحوث التسويقية عمى الربحية  :السؤال الثالث

 : لدراسةا فرضيات

 .هناك علاقة مابين البحوث التسويقية والأداء التسويقي:الفرضية الرئيسية 

 هناك علاقة تأثير مباشرة بين البحوث التسويقية والحصة السوقية؛ :الفرضية الأولى 
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 هناك علاقة تأثير مباشرة بين البحوث التسويقية وحجم المبيعات؛ :الفرضية الثانية 

 ك علاقة تأثير مباشرة بين البحوث التسويقية والربحية ؛هنا: الفرضية الثالثة 

 : الموضوع اختيار مبررات

ضعف إلى  بالدرجة الأولى ختار هذا الموضوع يعودن اجعمن ذيإن الدافع الرئيسي ال  
لبحوث التسويق  في بعض المؤسسات الخدماتية هذا من جهة  ومن جهة اخرى  اهتمام
 .في تحسين الادا  لهذه المؤسسات  إبراز دور بحوث التسويق ةمحاول

  :الدراسة أهداف

 :إلى الدراسة هاته خلال من نهدف

 .التسويقي الأدا  تحسين في ومساهمتها بحوث التسويق دور توضيح -

 .الحديثة المواضيع من ببحوث التسويق لكونه خاص نظري إطار إعداد -

  .فيه والتخصص الموضوع لأهمية الباحثين انتباه لفت محاولة -

  .التسويقي أدائها تحسين عمى المؤسسة ستساعد التي والاقتراحات النتائج إلى التوصل -

  :الدراسة أهمية

أن معالجة مثل هذه المواضيع وخاصة في ظل التطورات الحاصمة في العالم وزيادة الاهتمام 
 يساعد المؤسسة الجزائرية عمي الفهم الواضح والجيدخدماتية في المؤسسات ال دا بالأ

إدارة التسوق أن تعطي إهتمام كبير لبحوث التسويق من أجل لمتسويق بما يكفل ويجعل 
من المعمومات التي تساعد المؤسسة عمى اتخاذ القرارات التي  بأس بها استحواذ كمية لا

 . بدورها  تحسن من أدائها وتجعل المؤسسة مستمرة في نشاطها وبقائها في السوق 

 : الدراسة حدود

  ورقمة؛المديرية الجهوية لموبيميس ب : لمكانيةا الحدود 
  وذلك من بداية شهر    8102 سنة في الدراسة ذهه إجرا  تم : الزمنية الحدود

 .مارس إلى غاية أواخر ماي
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 : المستخدم المنهج

 تفرض الموضوع طبيعة أن باعتبار الوصفي المنهج عمى الاعتماد النظري الجانب في تم
 ووصف عنها والمعمومات الحقائق وجمع الظواهر وتحميل وصف ىإل يهدف الذي وهو ذلك

 .الواقع في عميه تتواجد كما حالتها وتقرير بها الخاصة الظروف

 .الحالة دراسة منهج ماإستخد تم فقد التطبيقي الجانب أما

 اللازمة الميدانية المعمومات لتجميع الإستبانة أداة عمى فاعتمدنا البيانات جمع أدوات اما
 : التالية الإحصائية الاختبارات استخدام تم الإستبانة بيانات ولتحميل ؛ البحث وضوعلم

 الاستبيان؛ فقرات ثبات لمعرفة كرونباخ ألفا اختبار  
 ظهار الدراسة عينة لوصف وذلك الوصفي الإحصا  مقاييس  خصائصها وهذه وا 

 الدراسة؛ أسئمة عن للإجابة المعيارية والانحرافات الحسابي المتوسط هي الأساليب
 الدراسة متغيرات بين الارتباطية العلاقات لمعرفة سبيرمان الارتباطات مصفوفة 

 والتابعة؛ المستقمة
 المستقل المتغير وتأثير الدراسة نموذج صلاحية لاختبار المتعدد الانحدار تحميل 

  التابع؛ المتغير عمى
 التابع؛ المتغير عمى المستقل المتغير تأثيرات لاختبار ANOVA )) التباين تحميل 

 82رقم  Spssالإحصائي البرنامج طريق عن وذالك    Excel  وبرنامج الأحادي

 : الدراسة مرجعية

 تخص والتي الجامعية والمذكرات الكتب عمى الاعتماد خلال من الدراسة هذه إعداد تم
 في منشورةال والمجلات والمقالات الإلكترونية المراجع إلى التطرق وكذلك الموضوع  صمب
 .الإنترنت وصفحات مواقع

 : البحث صعوبات

  .السرية لمؤسسة لأن الموضوع حساس * 

 . نقص المراجع بالغة العربية * 

 . الموضوع طبيعةمع  تتطابق مؤسسة وجود صعوبة* 
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 : البحث هيكل

 الأدبيات لمراجعة الاول الفصل خصص فصمين  إلى البحث قسم الإشكالية دراسة بغرض
بحوث  لمفاهيم عرض الأول المبحث تناول حيث مبحثين  خلال من والتطبيقية النظرية

جرا  السابقة الدراسات بعض الثاني المبحث وفي التسويقي والأدا  التسويق   مع مقارنة وا 
 الحالية؛ الدراسة

 الميدان عمى النظري الجانب إسقاط بمحاولة الميدانية لمدراسة خصص فقد الثاني الفصل أما
 الدراسة  محل لممؤسسة التسويقي الأدا  تحسين فيبحوث التسويق  أثر تشخيص لخلا من

 .الاستبانة من عميها المتحصل النتائج تحميل الى فتطرق
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 :تمهيد

كل مؤسسة خدمية تقوم بإتخاذ مجموعة كبيرة و متنوعة من القرارات  و أن أهم نوع هو ذلك 
لما لهذه الأخيرة من أهمية بالغة في إبقا  المؤسسة عمى صمة المتعمق بوظيفة التسويق  

 .دائمة بمحيطها و خصوصا الوقوف عمى إحتياجات المستهمك المتغيرة

و بإعتبار أن المعمومات هي المادة الأولية لأي قرار  فإن بحوث التسويق تعتبر إحدى 
ائصها و المستهمكين و الأدوات المستخدمة لتوفير المعمومات الضرورية عن الأسواق و خص

 . دوافعهم و أنماط شرائهم وما إلى غير ذلك من المعمومات

فبحوث التسويق تقوم بجمع و تسجيل و تشغيل و تحميل البيانات التسويقية اللازمة لمتخذي 
القرارات في المجال التسويقي بحيث تؤدي إلى زيادة فعالية هذه القرارات و تحفيض المخاطر 

 .المرتبطة بها

سنتناول في هذا الفصل المفاهيم الأساسية لمدراسة ومعالجتها من زاوية نظرية  فهو يبدأ  و
في المبحث الاول بمفهوم البحوث التسويقية وأنواعها ومختمف مجالاتها وذكر أهميتها   

 .وبعدها يأتي بمفهوم الأدا  التسويقي وأهميته وأهم المؤشرات لقياسه في المؤسسة

حث الثاني عمى ذكر أهم الدراسات السابقة بالمغة العربية وبالمغات الأجنبية ثم نتناول في المب
 .التي لها علاقة مباشرة بهذه الدراسة
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 .الادبيات النظرية لبحوث التسويق و الأداء التسويقي : المبحث الاول 

نهدف من خلال هذا المبحث إلى التطرق إلى الأسس النظرية الخاصة بكل من بحوث 
 .تسويق و الأدا  التسويقيال

 ماهية بحوث التسويق : المطلب الأول

تعتبر بحوث التسويق نوعا من النشاط التسويقي الذي يعمل عمى تصميم وجمع  
وتحميل وتقرير منظم لمبيانات والنتائج المرتبطة بوضع تسويقي محدد يواجه المؤسسة بغرض 

ية اتخاذ القرارات التسويقية  وقد قدمت تزويد المؤسسة ببيانات تفيد متخذي القرار في عمم
 :لبحوث التسويق تعريفات عديدة نذكر منها ما يمي

  بحوث التسويق مفهوم: الفرع الأول 

إن الغرض من البحث التسويقي هو الحصول عمى المعمومات التي تساعد في  
 .التعرف عمى فرص السوق و المشاكل التسويقية

عممية الإعداد  : " بحوث التسويق بأنها »    Duboisو ديبوا  Kotlerكوتمر « عرف
 .1" الجمع  التحميل و الاستغلال لمبيانات و المعمومات المتعمقة بحالة تسويقية

تتضمن بحوث التسويق تشخيص الإحتياجات من : "   بقوله Lambinو عرفها  لامبين 
يل و تحميل المعمومات و إختيار المتغيرات الملائمة التي بخصوصها يجب جمع  تسج

 .  2" معمومات سميمة و موثوق فيها

بحوث التسويق هي الوظيفة التي تربط المستهمكين و : " و عرفها إسماعيل السيد  بقوله 
العملا  و الجمهور برجل التسويق  من خلال ما تقدمه من معمومات يمكن إستخدامها في 

ل إلى بعض التصرفات تحديد وتعريف الفرص أو المشكلات  التسويقية  أو في التوص
التسويقية أو تعديمها أو تقييمها  أو في متابعة أدا  النشاط التسويقي أو في  تحسين الفهم 

                                                           

1  : Philip Kotler ET Bernard Dubois. Marketing management. 8e édition. Publi- Union 
édition. Paris. 1994. P : 126. 
2  : Jean Jacques Lambin. La recherche marketing. 3e tirage. Ed. Ediscience 
international. Paris. 1994. P : 4. 
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و هي في سبيل تحقيق ذلك تحدد المعمومات المطموبة و تدير . لمعممية التسويقية و طبيعتها
ن تطبيقات إلى عممية تجميع البيانات و تحميمها و توصيل النتائج  و ما تعنيه م و تنفيذ

 . 1" متخذي القرار بالمنظمة

هي الطريقة العممية في : " و عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويق  بحوث التسويق في الآتي 
 . 2" تجميع وتسجيل و تحميل الإحصا ات عن المشاكل المتعمقة بتسويق السمع و الخدمات

سموب الموضوعي و المنظم الأ: " بحوث التسويق بأنها " عمرو خير الدين. د" فقد عرف 
لتوليد المعمومات لممساعدة في إتخاذ القرارات التسويقية  و يشمل ذلك تحديد البيانات 

 . 3" المطموبة  و تصميم طرق جمع البيانات و جمع المعمومات  و تحميل و تفسير النتائج

ث التسويق تقوم بحو : " ومن خلال التعاريف السابقة الذكر يمكننا إدراج التعريف الآتي     
عمى جمع و تسجيل  و تحميل البيانات و المعمومات حول مشاكل أو ظواهر تسويقية معينة  
و ذلك بأسموب عممي موضوعي منظم  بما يساعد عمى إتخاذ القرار السميم تجاه تمك 

 ".المشاكل

بإمكاننا من خلال التعاريف المقترحة أن نممس محتويات بحوث التسويق و التي يمكن 
 :وضيح جوانبها في النقاط الآتية ت

إن بحوث التسويق تقوم عمى أساس وجود مشكمة معينة  أو ظاهرة معينة أو  -0
موضوع محدد له أهمية معينة و يحتاج إلى قدر من البيانات و المعمومات غير المتوافرة 
حاليا لدى المؤسسة أو أن البيانات  و المعمومات المتوافرة لدى المؤسسة حول هذا 

موضوع لا يمكن الإعتماد عميها لعدم التأكد من شمولها أو دقتها أو حداثتها  أو أن ال
الخبرة الحالية لدى المسؤول غير كافية وحدها لإتخاذ القرار المطموب أو أن هذا 
الموضوع له أهميته و آثاره الكبيرة بحيث يستدعي ذلك كمه ضرورة الدراسة و البحث قبل 

 .إتخاذ القرار
 ؛Objectiveو موضوعيا  Systématiqueلتسويق هي منهجا منظما إن بحوث ا -8

يعني أن البحث التسويقي يجب أن يمر من خلال خطوات منظمة تبدأ بتحديد  :منظما 
 الهدف أو المشكمة 

                                                           

 .802: ص . 0222. لإسكندريةا. المكتب الجامعي الحديث. مبادئ التسويق . إسماعيل السيد:   1
 .018: ص . 0222. الإسكندرية. المكتب العربي الحديث. التسويق. محمد سعيد عبد الفتاح :  2
 .032: ص . 0222. القاهرة. مكتبة عين شمس. المفاهيم والإستراتيجيات: التسويق . عمرو خير  الدين:   3
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و تنتهي باستخلاص النتائج و كتابة التقرير النهائي  أي يجب أن يتم تخطيط كافة مراحمه 
 .1بدقة من البداية

هذا يعني أن البحث التسويقي يجب أن يكون مجردا من الأهوا  و النزاعات  :عيا موضو أما 
الشخصية  بمعنى   أن هذا البحث يجب ألا يكون متحيزا و ألا تتحكم العاطفة في إجرائه  
خلال أي مرحمة من مراحل البحث  حتى يمكن تعظيم المنافع الناجمة عن عممية جمع 

 .رشيدة عمى أسس عمميةالبيانات و إتخاذ القرارات ال

الهدف من بحوث التسويق هو إعداد المؤسسة بالمعمومات لممساعدة في إتخاذ القرارات 
التسويقية  فبعد تحميل و تفسير البيانات ينتج لدينا معمومات مفيدة تساعد في إتخاذ القرارات  

بإتخاذ و يجب أن نؤكد أن بحوث التسويق لا تقوم . و ذلك يقمل من عنصر عدم التأكد
بالمعمومات التي تساعد في إتخاذ ( متخذ القرار)قرارات و لكنها تقوم بتوفير و إعداد الإدارة 

 .القرارات التسويقية عمى أسس سميمة

إن القيام بالبحوث يتضمن جمع و تسجيل و تحميل و تفسير البيانات التسويقية اللازمة  و 
ة  و قد تكون بيانات أولية أي يتم جمعها يشير جمع البيانات إلى تمك التي تقتضيها الدراس

خصيصا لغرض البحث المطروح و يتم ذلك ميدانيا  أو قد تكون ثانوية أي يتم جمعها من 
أما تسجيل و . أو مصادر خارجية عن المؤسسة قبل و هي منشورة إما من مصادر داخمية

ها محل فائدة تشغيل و تحميل البيانات فتشير إلى عممية جعل البيانات التي تم جمع
لمستخدمها  فمن خلال هذه العمميات تأخذ البيانات معنى معينا يجعمها صالحة لإتخاذ 

 .القرارات 

 :و عمى هذا يجب أن تتميز بحوث التسويق بالخصائص الآتية

 الموضوعية؛ -أ 
 الشمولية؛ -ب 
 مستقبلا؛. حاليا: هادفة  -ج 
 ذات ارتباط بالمشكلات الحالية أو القضايا العممية القائمة؛ -د 
 .يمكن ترجمتها إلى معمومات يتم الإستفادة منها -ه 

 
                                                           

 .020: ص . 0222. القاهرة. مكتبة عين شمس. تيجياتالمفاهيم والإسترا: التسويق . عمرو خير  الدين:   1
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 :أهداف وأهمية بحوث التسويق : الفرع الثاني 

  :1أهداف بحوث التسويق : أولا

 : يهدف البحث التسويقي من خلال النتائج المترتبة عنه إلى

 .توج معيننتحديد السوق المتوقعة لم* 

الملائم أو المطابق لرغبات هؤلا   تعظيم قناعة ورضا المستهمكين بنا  عمى الإنتاج* 
 .المستهمكين

 .معرفة مستوى المنافسة السائدة بين المؤسسات ومدى قوته* 

 .معرفة الفرص التسويقية ومواجهة التهديدات المستقبمية* 

 .تقدير القوة البيعية في المناطق البيعية المنتظمة وتحديد قنوات التوزيع*

  :2أهمية بحوث التسويق : ثانيا 

تحديد المشكلات التسويقية التي تواجه إدارة المؤسسة بأسموب عممي دقيق بما يساعدها * 
 لمواجهتها والتصدي لها في الوقت المناسب؛ في الاستعداد

فهم طبيعة وديناميكيات السوق  ومعرفة القوى الرئيسية المؤثرة فيها  وهذا من شأنه أن * 
لقدرة عمى تحديد أسموب التصرف المناسب لمرد   ويوفر ابمتغيراتهافهم السوق  يساعد عمى

 وتفاعمها والتعامل معها في الوقت المناسب؛ المتغيراتعمى حركة هذه 

إن استمرارية المعمومات التي توفرها بحوث التسويق لصانع القرار التسويقي تمكن من * 
ات عوائد الفرص سوقية جديدة لممؤسسة   ويمكنها من فتح مجالات استثمارية ذ الكشف عن

 .مجزية
  

                                                           

 –سطيف -مزلوق -دراسة حالة ممبنة التل-دور بحوث التسويق في رسم الاستراتيجيات التسويقية"بدرة كوروغمي  :  1
 3مذكرة ماجستير في العموم التجارية  جامعة محمد بوضياف  المسيمة   ص  8110-8111

 talaوsaaداف قطاعات سوقية جديدة لخدمات التامين دراسة حالة ھق في استقعمور رقية دور بحوث التسوي: 2
 13ص,مذكرة ماستر في العموم التجارية جامعة ورقمة  8102/8105بورقمة 
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الإدارة الفاعمة لأي مشروع  : " أن  Marion Marper J.Rر .إذ يقول  ماريون  ماربر ج
من المشروعات إنما تعني إدارة مستقبل هذا المشروع  و إدارة المستقبل تعني إدارة 

 .   1" المعمومات

ظاهرة أو مشكمة فكما سبق و أن عرفنا بحوث التسويق  فإنها تهدف إلى جمع البيانات عن 
معينة  و تصنيف هذه البيانات و تحميمها و تفسيرها بأسموب منطقي عممي  يستطيع الباحث 
من خلاله الوصول إلى مجموعة من الحقائق التي يمكن أن تساعده عمى فهم تمك الظاهرة 

 .أو المشكمة

يب التصرف و هذا بالطبع يساعد إدارة التسويق عمى إتخاذ القرارات اللازمة بخصوص أسال
 .الممكنة لمتصدي لتمك المشكلات أو الظواهر

فبحوث التسويق تسعى إلى كشف المشكلات و نقاط الضعف المحتممة و تقديم العلاج 
  و هي بذلك تعالج المشكلات قبل حدوثها  و هو ما يعرف بالدور  المناسب لتلاقيها

 .الوقائي لبحوث التسويق

في الحفاظ عمى نقاط القوة التي تتمتع بها المؤسسة و و لا يمكن إغفال دور بحوث التسويق 
 .العمل عمى تدعيمها بتقديم المقترحات التي تكفل للإدارة إتخاذ القرارات المناسبة بشأنها 

 : 2فيمكن النظر إلى بحوث التسويق عمى أنها تمعب ثلاثة أدوار وظيفية هامة و هي

ينة عن الأوضاع الحالية لمسوق  و تشمل جمع و تقديم حقائق مع :الوظيفة الوصفية 
 .إلخ… لمسمعة  لممنافسين  

و تتضمن تفسير و شرح البيانات التي تم جمعها من خلال بحوث  :الوظيفة الشخصية 
 .التسويق  فهي تقدم إجابات لمعديد من الأسئمة المطروحة أمام رجل التسويق

ي نشاط التسويق إستخدام و هي تعني كيف يمكن لمباحث أو المختص ف :الوظيفة التنبؤية 
البحوث الوصفية و الشخصية لمتنبؤ بالنتائج  المترتبة عمى إتخاذ القرارات التسويقية 

 .المخططة
 

                                                           

1  : Philip Kotler ET Bernard Dubois. Marketing management. 9e édition. Ed : Publi- 
Union. Paris. 1997. P : 129. 

الدار .بحوث التسويق  مدخل تطبيقي لفاعمية القرارات التسويقية. حمود أبو بكر  م فريد الصحنمصطفى م:  2
  02 ص 0222. الإسكندرية. الجامعية
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 أنواع ومجالات بحوث التسويق : الفرع الثالث 

 :أنواع بحوث التسويق : أولا 

ا لم يتفق كتاب بحوث التسويق حول تقسيم موحد لأنواع البحوث التسويقية  و فيم 
يمي نعرض أنواع البحوث التسويقية وفقا لمتقسيمات الأكثر شيوعا  و ذلك من خلال الشكل 

 :الآتي ( 10)

 تقسيمات بحوث التسويق( : 69)شكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

. مرجع سبق ذكره. مصطفى محمود أبو بكر، محمد فريد الصحن:  المصدر 
 .03: ص 

 

 

 

 

 أسس التقسيم

 حسب مصادر جمع البيانات  حسب الهدف منها حسب تعمق الدراسة

بحوث 

 استطلاعية

بحوث 

 إستنتاجية

 بحوث 

 كيفية

 بحوث 

 كمية

بحوث 

 مكتبية

بحوث 

 ميدانية

 بحوث 

 وصفية

 بحوث 

 تجريبية



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لبحوث التسويق والأداء التسويقي الفصل الأول
 

9 
 

 .يقيةو فيما يمي مفهوم هذه التقسيمات لمبحوث التسو 

 . 1: حسب الهدف منها . 1 

و ( إستكشافية) يمكن تقسيم البحوث من حيث الهدف منها إلى بحوث إستطلاعية  
 .بحوث إستنتاحية

 ( :الإستكشافية) البحوث الإستطلاعية . 9

إن البحث الإستطلاعي أو الإستكشافي هو مرحمة أولى يجب تجاوزها قبل الخوض  
هم هذا البحث في زيادة الألفة بين الباحث و ميدان البحث  في نوع آخر من البحوث  إذ يسا

 :و من أهم الأهداف الرئيسية لهذا النوع 

  .تحديد و توضيح و تشخيص المشكلة

فالباحث الاستكشافي يقدم فهم أولي و محدود لمشكمة البحث  حيث يستهدف تحديد المشكمة 
أساسها المضي في البحث و  و تكوين بعض الفروض التي يمكن أن تفسرها  و يمكن عمى
 .القيام بأبحاث أخرى ترتكز عمى نتائج البحوث الإستطلاعية

 :البحوث الإستنتاجية 

بعد الإنتها  من البحث الإستطلاعي أو الإستكشافي الذي يسمح بتحديد المشكمة و  
 "الفروض" واضحة المعالم و محددة  و تكون " المشكمة" تكوين الفرضيات  أي بعدما تكون 

الأكثر إحتمالا لممشكمة محددة أيضا  فإن مهمة الباحث حينئذ القيام ببحث يهدف إلى دراسة 
جميع المتغيرات الأساسية في المشكمة و دراسة هذه الفروض لإثبات صحتها أو صحة 
بعضها  و ذلك بتجميع البيانات و المعمومات  و الآرا  حول هذه المشكمة و فروضها بشكل 

إستخلاص النتائج النهائية منها لمتوصل إلى الحمول البديمة و التوصيات  منظم و تحميمها و
التي تفيد في معالجة المشكمة و أسبابها و يتم ذلك عن طريق ما يسمى بالبحوث 

 .الإستنتاجية

                                                           

دراسة ميدانية لشركة  والزبائن المؤسسة بين الاتصال تحسين في التسويق بحوث استخدام أهمية السبتي فرج:   1
saa  2015/2016  05ص,م التجارية جامعة ورقمة مذكرة ماستر في العمو 

 



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لبحوث التسويق والأداء التسويقي الفصل الأول
 

01 
 

هناك علاقة بين البحوث الإستطلاعية و البحوث الإستنتاجية  حيث تعتمد الأخيرة في وضع 
لتي تم جمعها من الدراسة الإستطلاعية و التي ساعدت في وضع أهدافها عمى البيانات ا

التصور الملائم لممشكمة أو تحديد خصائص المجتمع المراد دراسته  و من ثم يمكن القول 
بأن البحوث الإستطلاعية قد تكون ضرورية  قبل البد    في البحوث الإستنتاجية إذا كانت 

أما إذا كانت الفروض واضحة فيمكن القيام  الظاهرة محل الدراسة غير واضحة المعالم 
 . 1بالبحث الإستنتاجي مباشرة 

و البحوث الإستنتاجية نوعان رئيسيان يختمف أسموب كل منهما عن الآخر و إن كان الهدف 
 :  واحدا  و هما 

 :البحوث الوصفية * 0

ل تهدف البحوث الوصفية إلى تجميع القدر الكافي من البيانات و المعمومات حو  
موضوع أو مشكمة محددة و فروضها المحددة بغرض معالجة هذه المشكمة و توصيف 

الوضع القائم و إستخلاص المؤشرات و النتائج المناسبة لها  و من ثم فإن البحث الوصفي 
لا يركز فقط عمى مجرد الوصف و لكن يصل إلى تحميل لهذا الوصف بغرض الوصول إلى 

 . إجابات محددة لمبحث

إن كل بحث وصفي يبدأ بخطة و بهدف محدد مما يتطمب المجو  إلى المصادر ف" لذلك 
الصحيحة لممعمومات و إستقا  المعمومات المطموبة فقط  كذلك يصحب جمع المعمومات  و 

 . 2" تسجيمها قيام الباحث بتفسيرها لتأييد أو نفي إفتراضات معينة بدأ البحث بها

 :و عميه يمكن أن نستنتج ما يمي 

 لبحوث الوصفية تعمل عمى تجميع البيانات و المعمومات التي تؤدي إلى أن ا
 التوصيف الشامل لمظاهرة أو المشكمة و فروضها و العوامل المؤثرة المحيطة بها؛

  أن البحث الوصفي لا يقف عند تجميع البيانات الوصفية بل يستمر في تحميمها و
و إتخاذ القرارات حيث هو بحث إستخلاص النتائج منها بما يفيد في وضع التوصيات 

 استنتاجي؛
                                                           

    .55: ص . مرجع سبق ذكره. فريد الصحن. مصطفى محمود أبو بكر   م:   1

 .0225. الكويت . مؤسسة شباب الجامعة.المفهوم و الإستراتيجية:الإدارة التسويقية الحديثة.صلاح الشنواني:  2
 . 23: ص
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  أن البحوث الوصفية يجب أن تتم وفق خطة موضوعة محددة وفق إجرا ات و
 .وسائل محددة لتجميع بيانات معينة عن مصادر محددة

 
 1 :البحوث التجريبية *9

سبق أن ذكرنا أن البحوث الإستنتاجية نوعان  أولهما البحوث الوصفية بطريقتيها  
بالتجربة " و تقوم هذه البحوث عمى إجرا  ما يسمى . ين  و ثانيهما البحوث التجريبيةالسابقت
في المجالات التسويقية المختمفة  أي أن التجربة العممية وسيمة الحصول عمى " العممية

 .البيانات و المعمومات  أو هي وسيمة البحث   في البحوث التجريبية

حوث تميزا لمتحقق من أو إختيار الفروض  أو إكتشاف تعتبر البحوث التجريبية من أكثر الب
العلاقات السببية بين المتغيرات محل الدراسة    فهذه البحوث تستخدم في حالة إختبار 

 .صحة فرض من الفروض  أي صحة العلاقة بين سبب و نتيجة

أن فالبحوث التجريبية تستخدم التجربة العممية لاختبار صحة فرض معين وَضَعهُ أو سبق 
كَونهُ الباحث  و معرفة أو قياس مدى صحة هذا الفرض قبل التوسع في تطبيقه  و ذلك عن 
طريق إخضاعه لتجربة معينة  و تجميع البيانات و المعمومات الكافية و الموضوعية حول 

 .هذا الفرض و حول أثره

 :و مما سبق يمكن القول أن الطريقة التجريبية في البحث تعتمد عمى أساسين 

 .يكون هناك فرض معين يراد إثبات صحته و أثره عمى متغير أو متغيرات أخرى أن

إمكان التحكم أو تثبيت العوامل الأخرى التي قد يكون لها تأثير عمى هذه المتغيرات أو عمى 
 .الأقل معرفة آثارها لإستبعادها من النتيجة  و يبقى أثر الفرض  المراد قياسه  و حده

بحث التجريبي في عدد كبير من المجالات التسويقية الخاصة بالتسعير و يمكن الإستعانة بال
إلخ  فمثلا في مجال التسعير يمكن … و الإعلان و التغميف و تقديم منتجات جديدة  

الإستفادة منها في إختيار مدى فاعمية تخفيض السعر لممستهمك  أو مدى فاعمية زيادته أو 
مموزعين بصورة تساعد عمى زيادة ترويج منتجات إختيار مدى فاعمية زيادة نسب الخصم ل

 .الشركة و زيادة تصميمها في السوق بالمقارنة بحصص المنافسين
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 :حسب تعمق الدراسة . 9

 .أما حسب مبدأ تعمق الدراسة  فيمكن تقسيم البحوث إلى بحوث كيفية و بحوث كمية

سموك المستهمك  و تحتوي تعتمد هذه البحوث عمى الدراسة المتعمقة ل: البحوث الكيفية . ا
عمى أسئمة متعمقة تهدف  إلى إمداد الباحث بالإجابة عن الأسباب الحقيقية لمتصرف في 

 :مواقف معينة  و لقد إزدادت الحاجة إلى البحوث الكيفية لعديد من الأسباب و التي منها 

 زيادة الإهتمام و التركيز عمى رغبات المستهمك و محاولة الكشف عنها؛ 
  الاهتمام نحو الوصول إلى الولا  للإسم التجاري؛زيادة 
 زيادة الاهتمام بمفهوم قطاعية السوق؛ 
  زيادة أعداد السمع و الخدمات في السوق و التي تتطمب مدخل ترويجي خاص بكل

 .منها
كل هذه الأسباب أدت إلى زيادة الحاجة لممزيد من المعمومات الكيفية عن المستهمك و  

و يتطمب . إلخ… ه و الأسباب التي تجعمه يفضل إسم تجاري عن آخر أنماط شراؤه و دوافع
ذلك نوع معين من الأسئمة المتعمقة و التي تغوص داخل المستهمك و تكشف عن الأسباب 

 . 1الحقيقة و التي قد لا يرغب في الإفصاح عنها إذا ما وجهت إليه أسئمة مباشرة 

صول عمى البيانات التي تتفق مع هدف و يؤدي الإعداد الجيد لقائمة الأسئمة إلى الح
البحث  أي البيانات المراد جمعها دون غيرها  و يؤدي سو  إعداد قائمة الأسئمة إلى جمع 

 .بيانات غير كاممة أو متحيزة أو لا تتفق مع هدف البحث

 :و تستخدم البحوث الكيفية في معرفة 

 أسباب تفضيل المستهمك لإسم تجاري معين؛ 
 لتي تدفع المستهمك نحو التعامل مع متجر أو سمعة معينة؛معرفة العوامل ا 
  إلخ… قياس انطباعات العملا  حول رسالة إعلانية أو وسيمة إعلانية معينة. 

( الُمستجوِب) و يستخدم أسموب المقابمة في إجرا  البحوث الكيفية  حيث أن المستقصي 
لتأثير عميه أو إقتراح عميه يعبر بحرية دون ا( المستقصى منه) يترك الشخص المُستجوَب 

 .رأي أو توجيه له نقد  مما يسمح لممستقصى منه بالإدلا  برأيه دون قيد
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 1 :و يمكن أن يتم أسموب المقابمة بإحدى الوسيمتين

  و يكون " Interviewer" المقابمة الشخصية تجمع بين المُستجوِب : المقابمة الشخصية *أ
واحد  و الخصائص "  Interviewé" مستجوَب إختصاصي بعمم النفس الإجتماعي  و ُ 

 :الأساسية هي 

 خمق جو مرح و هادئ مناسب لمناقشة فعّالة؛ 
 استعمال قائمة أسئمة واضحة و سهمة الفهم؛ 
 ترك المجال مفتوح أمام المستجوب لمتعبير بحرية. 
إختصاصي ) وترتكز عمى جمع في قاعة واحدة و في حضور منشط :المقابمة الجماعية *ب
  تدعى (08و  12بين )   مجموعة صغيرة من الأشخاص (ي عمم النفس الإجتماعيف

 .لمتحاور بحرية حول موضوع مستهدف

 :و كسابقتها الشخصية فإنه هناك مجموعة من الخصائص التي تميز المقابمة الجماعية 

  لتيسير المحاورات؛( قاعة مريحة  جمسة دائرية) وضع المشاركين في راحة 
 في القاعة لكن لتوجيه المناقشة و إشراك كل الأشخاص  دون  المنشط حاضر

 ؛(و كأن وجود المنشط شكمي) التأثير عميهم 
  يمكن لملاحظ أن يكون حاضر في القاعة لتسجيل المظاهر غير المعبر عنها من

 .طرف الأفراد
أيضا و إضافة إلى أسموب المقابمة بنوعيها  الشخصية و الجماعية  فالبحوث الكيفية تعتمد 

 .الإستقصا   و إختبارات المنتجات  الإعلانات: عمى 

   هو قائمة تتضمن مجموعة من الأسئمة ذات الطابع الرسمي  يتم تحديدها : الاستقصا
وصياغتها و ترتيبها وفق أسس عممية بهدف توفير معمومات و بيانات تخدم هدف 

 .البحث
  تجاه المنتوج  العلامة   و تهدف إلى معرفة ردود فعل المستهمكين: الاختبارات

الغلاف  الإعلان الإشهاري  تصميم المنتوج  و ذلك قبل الشروع في التعميم عمى 
اختبار : اختبارات عمى المنتجات و التي تتضمن بدروها : مستوى أكبر  فهناك مثلا 

                                                                                                                                                                ... .التغميف  اختبار الاسم أو العلامة
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 : البحوث الكمية . 8

تقُدِم البحوث الكيفية التي في الغالب تسبق البحوث الكمية  معمومات ضرورية  
لكن . مجموعة مستهمكين أو منافسينلممؤسسة تسمح بفهم ظاهرة ما  تفسير سموك زبون ما  

هذه المعرفة يجب أن تكون في بعض الحالات متبوعة بتحديد كمي لمظاهرة أو المواقف و 
 .السموك التي تم إكتشافها في مرحمة البحوث الكيفية

فالبحوث الكمية توجه إلى عينة معبرة من المجتمع المدروس  و تسمح بإحصا   قياس  
 . الكيفيةالتي تم اكتشافها خلال مرحمة البحوث ترقيم مختمف العناصر  

كم عدد؟ ماهو : " فهذه البحوث تعتمد عمى توجيه أسئمة محددة لممستقصى منه  مثل 
ترتيب؟ و إلى غير ذلك من الأسئمة التي يسهل جدولتها و الحصول عمى نتائج كمية تعبر 

 .عن الظاهرة محل الداسة

 :د هذا النوع من البحوث يساعد عمى تحدي

 حجم السوق الحالي أو المرتقب؛ 
 شهرة منتوج أو علامة ما؛ 
 عدد زبائن متجر ما؛ 
  إلخ… حجم السكان الذين يحبذون تطوير خدمة ما. 

فتدعى كمية كل البحوث التي تسمح بقياس وجهات النظر و السموك  و نتائج ذلك و التي 
: رة المدروسة  مثلا قياس لمظاه -بعد التحميل -تعطي( شكل كمي)تكون في شكل أرقام 
 .قياس شهرة علامة

 1 :حسب مصادر جمع البيانات . 3 

آخر تقسيم هو ذلك الذي يعتمد عمى مصادر جمع البيانات  أين يمكن أن نجد  
 .نوعين من البحوث    و هي البحوث المكتبية و البحوث الميدانية
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 1: البحوث المكتبية . 0

ع البيانات الثانوية التي تتميز بكونها موجودة من تعتمد البحوث المكتبية أساسا عمى جم 
 :في شكل " معمومات داخمية" قبل القيام بالبحوث  و تكون سوا  متواجدة داخل المؤسسة 

   معمومات تجارية بخصوص المبيعات حسب المنتجات  حسب الزبائن  حسب الأنواع
 حسب قنوات التوزيع أو حسب المنطقة الجغرافية؛

 ة بخصوص الهامش و المردودية؛معمومات محاسبي 
 معمومات إدارية. 

فهذه المعمومات تكون متوفرة في سجلات المؤسسة  و كذلك في تقارير و دراسات سابقة 
 .قامت بها المؤسسة

  فهي "معمومات خارجية" كما يمكن أن تكون المعمومات الثانوية متواجدة خارج المؤسسة 
يط المؤسسة كالمستهمكين  المنافسين  المؤسسات تتعمق بمختمف الأفراد المتواجدين في مح
إلخ   في شكل بيانات و معمومات منشورة و .. المختصة في البحوث و أجهزة رسمية 

إحصائيات و دراسات  و تقارير و بحوث سابقة  بالإضافة إلى الكتب و المراجع العممية و 
ركة و بالظاهرة أو غيرها مما يمكن أن يتعمق بشكل مباشر أو غير مباشر بنشاط الش

 .المشكمة موضوع البحث

فالبحوث المكتبية تعتمد عمى البيانات الثانوية  و التي عن طريق تجميعها و تهيئتها بالشكل 
من الاستفادة منها ثم تحميمها  بجانب خبرة و دراية الباحثين و المعنيين و ما  الذي يمكِّن

صيات  يمكن التوصل إلى نتائج معينة آرا  أو تو  أو يمكن أن يقدمه كل منهم من تقارير
 .تفيد في إتخاذ قرارات رشيدة حول المشكمة أو الظاهرة موضوع البحث

 : البحوث الميدانية .8

بينما تعتمد البحوث المكتبية عمى البيانات الثانوية  فإن البحوث الميدانية تعتمد  
ل مرة من الميدان أي تجمع أساس عمى البيانات الأولية  تمك البيانات التي يتم جمعها لأو 

من مصادرها الأولية  وتجمع هذه البيانات لممساهمة في حل مشكمة قيد التحري  و تكون 
 .ضرورية في حالة عدم تمكن التحميل لمبيانات الثانوية من حل المشكمة
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 :و يتم جمعها في داخل المؤسسة أو خارجها  و يستخدم في ذلك

 .الإستقصا  ملاحظات السموك  التجربة و أخيرا

  و هي طريقة يتم فيها ملاحظة السموك الحالي و نتائج السموك : الملاحظة أو المشاهدة
و تعتمد هذه الطريقة عمى . السابق  و لا يتم فيها توجيه الأسئمة أو إجرا  المقابلات

المشاهدة الفعمية لمظواهر في الحصول عمى البيانات اللازمة  كملاحظة الإقبال عمى شرا  
معين من السمع  و تمتاز هذه الطريقة في أنها موضوعية  و تستبعد المؤثرات الذاتية و  نوع

 التحيزات الشخصية؛    
 و حسب هذا الأسموب فإنه تجرى تجربة عمى عينة محدودة قبل أن تنفذ : إجرا  التجارب

عمى نطاق واسع  و بهذه الطريقة يوضع الفرض موضوع التجربة ثم تقاس النتائج  كما 
 يمكن الإعتماد عمى طريقة التجربة لأغراض الرقابة و المقارنة؛

   تعتمد هذه الطريقة عمى توجيه أسئمة لمفردات العينة أو ( : الاستجواب) الاستقصا
 .مجتمع البحث  و تدوين إجاباتهم عميها في قائمة الأسئمة

لطرق شيوعا إذا و قد يكون الإستقصا  عن معرفة حقيقة معينة أو إبدا  رأي  و هي أكثر ا
 .ما قورنت بالطرق الأخرى

و عندما يقرر الباحث جمع البيانات الأولية بطريقة الإستقصا  فمديه ثلاث طرق أساسية في 
 .عمل الإستقصا   فهناك الإستقصا  بالبريد و المقابمة الشخصية و الهاتف

 :1مجالات بحوث التسويق : ثانيا 

 :التالية يمكن لبحوث التسويق أن تغطي المجالات

تمعب البحوث التسويقية دورا هاما في مجال بحوث الإعلان   حيث  :بحوث الإعلان. 9
 :كما تمعب دورا في الأساس في توليد الأفكار الجديدة الخاصة بالرسالة الإعلانية هي تعد

 تحميل صورة وسمعة المؤسسة و تحميل إعلانات المنافسين و قياس فعالية الإعلانات 

 . ائل الإعلانيةاستخدام الوسو 

                                                           

 talaوsaaين دراسة حالة داف قطاعات سوقية جديدة لخدمات التامھقعمور رقية دور بحوث التسويق في است: 1
 12ص,مذكرة ماستر في العموم التجارية جامعة ورقمة  8102/8105بورقمة 



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لبحوث التسويق والأداء التسويقي الفصل الأول
 

07 
 

تقوم بعض المؤسسات التي تعمل في نفس الصناعة :بحوث الأعمال والمنظمات. 9
ببعض البحوث المشتركة وبصفة خاصة تمك التي تربط بحالة  أوفي ميدان الأعمال

 1 .السوق المتوقعة في المستقبل

دة   وتتعمق هذه البحوث بتصميم وتنمية واختيار المنتجات الجدي  :بحوث المنتج.0
المنتجات الحالية والتنبؤ باتجاهات المستهمك وتفضيلا ته المرتبطة بنوع  والتحسينات في

 الداخمة في الصنع و الغلاف؛ المنتج وأدائه وجودة المواد

وفي هذا المجال تمعب البحوث دورا هاما حيث أنها تكون منوطة بالتعرف عمى مدى 
بحوث التسعير تصنف داخل بحوث  لهذه المنتجات؛وبطبيعة الحال فإن قبول السوق

مكانية تغير السعر  المنتج حتى يمكن دراسة العلاقة الجودة المقدمة بالسعر المقترح وا 
 .أخذين بالاعتبار مرونة الطمب السعرية

عندما تشعر المؤسسات بمسؤوليتها تجاه المجتمع   :بحوث المسؤولية الاجتماعية.4
, البحوث المرتبطة ببعض القضايا الإجتماعية الذي توجد به فإنهاعادة ما تقوم ببعض

وكذالك يندرج تحت مسؤولية البحوث , والقضايا التي تهم الرأي العام مثل التموث البيئي
الاجتماعية تمك البحوث التي تتم بغرض الحصول عمى بعض القرائن التي تؤيد ما يقال 

 في الرسالة الإعلانية عن المنتج وخصائصه؛

تمعب بحوث السوق دورا هاما في التنبؤ بحجم المبيعات  :لمبيعاتبحوث السوق وا. 2
كما تمعب دورا هاما في تحديد , سوا  عمى مستوى السوق ككل أو عمى مستوى المؤسسة

قنوات التوزيع التي لم يتم لممؤسسة استغلالها بعد والتي تؤدي الاستفادة منها إلى زيادة 
 .مبيعات المؤسسة
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 ية الأداء التسويقي ماه:ثاني المطلب ال

 مفهوم الأداء التسويقي : الفرع الأول 

بأنه قدرة المؤسسة عمى "الأدا المؤسسي  (peterson)لقد عرف : مفهوم الاداء -9
نتاج مخرجات متناغمة مع أهدافها ومناسبة لمستخدميها   "استخدام مواردها بكفا ة  وا 

عى الإدارات إلى تحقيقها خلال فترة ويعرف الأدا  عمى أنه المخرجات أو الاهداف التي تس
محددة  ويعكس الأدا  مدى تحقيق الأهداف لتي تسعى المؤسسة إليها سوا  تمك المرتبطة 
بالربحية أو بنمو  المبيعات أو بالحصة السوقية أو تمك التي ترتبط بالانطباعات الذهنية 

 .التي تتعمق بالرضا  والولا  والوعي بالعلامة التجارية 

عممية تنطوي عمى  هو"  0222الجمعية الأمريكية لمتسويق  هعرفت:م التسويق مفهو -9
عمقة بالأفكار أو السمع أو متوالترويج والتوزيع ال يرتج والتسعمنالمفاهيم تخطيط والتنفيذ ل

 ". الأفراد والدؤسسات أهداف  تساعد عمى تحقيقوالتي ل تبادالخدمات لإيجاد عممية 

 :  نهالأدا  التسويقي بأعرف  : تعريف الأداء التسويقي 4

و  مالرفع رقم الأع )افها هدلأ غهامدى كفا ة وفعالية وظيفة التسويق   أي مدى بمو  -
رضائهم   تخفيض تكاليف التسويق  غالحصة السوقية   تحقيق ر  من  (...بات الزبائن وا 

 1( المالية  ديةماالبشرية   ال )لمواردها الأمثل  ماستخداخلال 
بأنه مقابمة أدا  المنظمة بأدا  منافسيها لمتعرف  ( Kotler&Armstrong)كل كما عرفه -

جل تحقيق لأوالتعرف عمى نقاط ضعفها لغرض الحد منها  عمى نقاط قوتها والقيام بتعزيزها
 .مزايا تنافسية

هو مجموعة الأنشطة والتحصيلات المخططة أو المستهدفة من  :تعريف الأداء التسويقي 
هارات وعمميات الترويج   وفعالية الإتصال ومختمف المقالات مع العملا  خلال كفا ة وم

                                                           

حالة مؤسسة  شناي هاجر المراجعة التسويقية وأهيتها في تحسين الأدا  التسويقي لممؤسسة الخدمية   دراسة:    1
 10ص,مذكرة ماستر في العموم التجارية جامعة ورقمة  8103/8102وحدة ورقمة  اتصالات الجزائر
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وتعميق العلاقات معهم   مع تدعيم موقف التنافسي وتنمية الحصة السوقية لممؤسسة بما 
 . يمكنها من تحقيق أهدافها

 1أهمية الأداء التسويقي: الفرع الثاني 

  :ن بالآتيأن تحديد أهمية الأدا  التسويقي تكم Daivd  أشار

 التعرف عمى مقدار ما أنجز من أهداف المنظمة؛  *

توفير المعمومات لمختمف المستويات الإدارية لأغراض التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات  *
 المستندة إلى حقائق عممية وواقعية؛

اقع ؤدي الأدا  إلى كشف العناصر الكفأة ذات الخبرة والمعرفة والمهارة  ووضعها في المو ي *
المهمة والمناسبة لها  فضلا عن تحديد العناصر التي تحتاج الدعم والتطوير لمنهوض 

 بأدائها إلى مستوى النجاح؛

 التأكد من تحقيق التنسيق بين مختمف أقسام المنظمة؛  *

تخاذ الخطوات اللازمة لمعالجتها  * تشخيص الأخطا  و التفضيلات الحرجة في العممية وا 
 والإهتمام بها؛ 

 يساعد عمى تحقيق الشمولية والعقلانية في عمميتي التخطيط واتخاذ القرار؛  *

 . تساعد المراجعة التسويقية المستمرة عمى إجرا  التحسينات المستمرة في الأدا  التسويقي *

 أهداف قياس الأداء التسويقي 

 : تتمثل أهم أهداف قياس الأدا  التسويقي فيما يمي 

  تحقيق أكبر حصة سوقية. 
  تحقيق أكبر قدر من المبيعات. 
  دعم الصورة الذهنية لممؤسسة وضمان رضا الزبون. 
  جذب الزبائن. 

                                                           
 حالة دارسةالداوي حسين  المراجعة التسويقية وأهيتها في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة الخدمية ،  :   1

  .10ص,مذكرة ماستر في العلوم التجارية جامعة ورقلة  7102ورقلة  موبيليس الجهوية المفوضية
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  تحقيق أكبر عائد للإستثمار. 
 1التسويقي الأداء مؤشرات :الثالث الفرع

 كذلك التسويقي  الأدا  رفع في فعميا هماتس التي الأنشطة بمعرفة المؤشرات هذه لنا تسمح
 لأخرى سنة من الخدمية المنظمة نتائج مقارنة أو المنافسة نالمؤسساتبي المقارنات إجرا 
  :منها ونذكر

 من يتم والتي الجيد التسويقي للأدا  مهم مقياس بأنها )كوتمر( عرفها :السوقية الحصة 
 المبيعات حجم أن إذ نشاطها  في الناجحة وغير الناجحة المنظمات بين التميز خلالها

 المنظمات فإن لذلك المنافسة المؤسسات إلى نسبة مؤسسةال أدا  مستوى يظهر لا
 خلال من السوقية الحصة أهمية وتبرز السوق في حصتها متابعة إلى ماسة بحاجة
 الخبرة؛ منحنى وزيادة الحجم اقتصاديات تحقيق عبر التكمفة تخفيض مزايا تعطي كونها

 زمنيتين مدتين بين الشركة المبيعات في النقص أو الزيادة نسبة إلى يشير :المبيعات نمو 
 السنة مبيعات من السابقة السنة مبيعات قيمة طرح ناتج قسمة خلال من ويحسب
 لقياس المهمة مؤشرات أحد المبيعات نمو ويعد السابقة  السنة مبيعات عمى الحالية
 التسويقي؛ الأدا 

 كفا ة مدى وتقيس والقرارات السياسات من كبير عدد نتائج صافي تمثل : الربحية 
 هناك بكفا ة  موجوداتها استخدام طريق عن الأرباح جني في المنظمة إدارة وفاعمية
 التشغيمي الربح وهامش الإجمالي الربح هامش في تتمثل الربحية  مقاييس من العديد
 الممكية؛ حق عمى الاستثمار عمى والعائد الصافي الربح وهامش

  تظهر بحيث الأعمال  لمنظمات لموفا  طاقةال لبذل الزبون استعداد يمثل  :الزبون ولا 
 الالتزام يمثل والولا  ارتباطها  ودرجة معه تتعامل التي المنظمة مع الزبون تطابق رجة د

 لرعاية الزبون مواصمة أيضا وهو المفضل  المنتج مع التعامل أو الشرا  لإعادة الراسخ
 متكررة بصورة منتجاتها واستخدام شرا  خلال من الطويل المدى عمى المنظمة منتجات
 ذلك؛ عمى الآخرين وتشجيع

 وتحديد دقيق بشكل لها المخطط الأهداف انجاز عمى المنظمة قدرة هي:الفاعمية 
 .مسبقا تكرارها وعدم تصحيحها عمى والعمل الأهداف هذه عن الانحرافات

 

                                                           
 في الجزائرية الخدمية للمؤسسات التسويقي الأداء تحسين في الزبون معرفة إدارةدور  شريفة مريم قوارح :   1

  .01ص,جامعة ورقلة  علوم التسييرمذكرة ماستر في  8102 ورقلة بولاية موبليس اتصالات مؤسسة
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 لبحوث التسويق والأداء الادبيات التطبيقية: المبحث الثاني 

 موضوعاتها تناولت تيوال السابقة العممية والدراسات بحاثالأ إلى بحثملا ذاه في تطرقسن
 بينهاتلاف والاخ هالتشاب هأوج وذكر   التسويقي البحوث التسويقية وأخرى عن الأدا  عمى
 .المتوصل اليها  والاستنتاجات الحالية الدراسة ينوب

 الدراسات السابقة المتعلقة ببحوث التسويق : المطلب الأول 

دراسة  التامين لخدمات جديدة سوقية قطاعات دافتهاس في التسويق بحوث دور :ولا أ
بورقلة مذكرة ماستر في تسويق الخدمات جامعة قاصدي  (tala)و(saa)حالتي مؤسستي 

 :1 9690مرباح بورقلة 

من أجل  المؤسسة في التسويق بحوث دور تهدف إلى رقية حيث قعمور الطالبةمن إعداد   
 الإحصائية البيانات عمى اعتمدوقد إستهداف قطاعات سوقية جديدة لخدمات التأمين   

 لكل التامين لخدمات جديدة سوقية قطاعات واستهداف التسويق بحوث بين العلاقة لتحديد
 كانت لمتامين الوطنية المؤسسة ففي نشاطهما  بداية منذ وذلك سةاالدر  محل المؤسستين نم

  أما مؤسسة التأمين عمى الحياة فكانت الفترة  2015 غاية إلى 1990 سنة من المدة
 المالية التقارير عمى  وذلك بالاعتماد  00/08/8102إلى  10/10/8102الممتدة من 

 .لمعالجة البيانات ( Office Excel 2007 Microsoft)واستخدام أداة  والأدبية

 :أهمها من النتائج من مجموعة إلى التوصل تم وقد

 والتسويق خاصة بصفة التسويقي البحث بأهمية تقر بورقمة لتامين الوطنية المؤسسة 
 جديدة سوقية قطاعات استهداف الأهداف هذه ومن أهدافها تحقيق في عامة بصفة

 .التامين لخدمات
 تحميل بحث في المتمثمة التسويق ببحوث تقوم بورقمة الحياة عمى التامين ؤسسةم 

 عمى تعتمد فهي عامة بصفة التسويقية لمبحوث بالنسبة أما المستهمكين وبحوث المبيعات
 .الجزار العاصمة  العامة المديرية

                                                           

 talaوsaaداف قطاعات سوقية جديدة لخدمات التامين دراسة حالة ھقعمور رقية دور بحوث التسويق في است: 1
 .لتجارية جامعة ورقمة مذكرة ماستر في العموم ا 8102/8105بورقمة 
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 يف التامين لخدمات جديدة سوقية قطاعات واستهداف التسويق بحوث بين علاقة وجود 
 (.tala)و(saa)مؤسستي

 اعتمدت السابقة الدراسة أن نجد الحالية ودراستنا السابقة الدراسة بين لممقارنة بالنسبة     -
 جديدة سوقية قطاعات استهداف في التسويق بحوث مساهمة مدى ماعمى  دراستها في

سويق في بحوث الت دور  عمى اعتمدت حيث الحالية  دراستنا عن مختمفة   التامين لخدمات
 .استهداف قطاعات سوقية جديدة 

 التسويق بحوث  تأثير دراسة إلى الباحث يسعى حيث الدراسة هدف في اختلاف نجد كذالك
 عمى دور بحوث التسويق  إلى دراستنا تهدف بينمااستهداف قطاعات سوقية جديدة    عمى

بينما الدراسة  لبياناتا لجمع الاستبيان استمارة عمى ناإعتمدو  ؛ التسويقي الأدا  تحسين 
 .والأدبية المالية التقاريرو  الإحصائية البيانات السابقة أعتمدت في جمع البيانات عمى

أن  نجد التشابه لأوجه بالنسبة ؛ الجزائر في الاتصال خدمات قطاع في فأجريت دراستنا أما
سات الخدماتية كلا الدراستين إجريت في قطاع الخدمات في الجزائر  وكيفية إستخدام المؤس

 .الجزائرية لبحوث التسويق 

 للمؤسسة التسويقية القرارات ترشيد في التسويق بحوث دوردراسة تحت عنوان  

 شهادة لنيل مقدمة أطروحة؛الجزائر في النقال الهاتف خدمة قطاع حالة دراسة: ثانيا 
قاصدي مرباح بورقلة جامعة اقتصادية  دراسات تخصص الاقتصادية، العلوم فرع دكتوراه
9690 :1 

 بحوث تأثير معرفة عمى التعرف تم حيث تواتي عبد العميم المن إعداد الطالب         
 بحوث تطبيق كيفية بتبيان الباحث قام الرشيد حيث التسويقي القرار اتخاذ في التسويق
 .التسويقي بالمؤسسة القرار اتخاذ كذا و مجالاتها  أهم و المؤسسة في التسويق

 عمى طبِّق استبيان بتصميم لهاخلا من الباحث قام حيث ميدانية  بدراسة القيام خلال من
 .الجزائر في العاممة الثلاث الاتصالات مؤسسات إطارات من عينة

                                                           

 الهاتف خدمة قطاع حالة دراسة لممؤسسة يقيةالتسو  القرارات ترشيد في التسويق بحوث دور التواتي عبد العميم :   1
 .جامعة ورقمة  الاقتصادية في العموم  اطروحة دكتواره  8105/8102الجزائر في النقال
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 المؤسسات طرف من اهتمام هناك أن إلى الباحث توصل SPSSببرنامج وبالإستعانة
 استراتيجيتها في التسويق لبحوث أهمية إعطا  خلال من التسويقية قراراتها بترشيد الثلاث

 .الإعلان لبحوث كانت الكبرى أن الأهمية حيث متفاوتة بنسب كوذل التسويقية
 إحصائية دلالة ذو تأثير وجود هي و النهائية النتيجة إلى الباحث توصل الأخير في و

 .لممؤسسة التسويقي القرار ترشيد في التسويق لبحوث
 : أهمها من النتائج من مجموعة إلى التوصل تم وقد 

يل من طرف المؤسسات  المدروسة وذالك من خلال البحث في هناك إهتمام كبير بالعم  -
احتياجاته ورغباته وكذا عاداته الشراية وذلك من خلال القيام ببحوث التسويقية بصفة مستمرة 

 .في كل مجالات بحوث التسويق 

أن المؤسسات المدروسة تطبق سياسة إعلانية فعالة واهم مجال لبحوث التسويق هو بحوث  
 .أكبر من غيره من المجالات   تعطي له أهمية الإعلان حيث

لبحوث المنتج في ترشيد القرارات التسويقية لممؤسسة عند  إحصائية دلالة هناك تأثير ذو  -
 . %2مستوى الدلالة 

 في اعتمدت السابقة الدراسة أن نجد الحالية ودراستنا السابقة الدراسة بين لممقارنة بالنسبة 
 مختمفةترشيد القرارات التسويقية لممؤسسة  بحوث التسويق فيأثير لوجود تعمى مدى  دراستها

ترشيد القرارات بحوث التسويق في مجالات  عمى اعتمدت حيث الحالية  دراستنا عن
تحسين أدا  التسويقي بحوث التسويق في  عمى اعتمدت دراستنا أماالتسويقية لممؤسسة ؛

 وحجم المبيعات   والحصة السوقية ؛ لممؤسسة بأبعاد الأدا  التسويقي من الربحية  

 التسويق بحوث تأثير دراسة إلى الباحث يسعى حيث الدراسة هدف في اختلاف نجد كذالك
 تأثير البحوث التسويق  إلى دراستنا تهدف بينما   ترشيد القرارات التسويقية لممؤسسةفي 
  ؛ التسويقي الأدا  عمى

في الجزائر وأيضا  الاتصالاتتين إجريت في قطاع أن كلا الدراس نجد التشابه لأوجه بالنسبة
 .البيانات لجمع الاستبيان استمارة عمى إعتمدت الدراستين كلا أن
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 الدراسات السابقة المتعلقة بأداء التسويقي: الثاني مطلبال

 المؤسسة دراسة أداء تحسين على وأثره التسويقي دراسة تحت عنوان  الابتكار :أولا 
في العلوم  الماجستير لنيل شهادةمذكرة  9660بالمسيلة  الحضنة ملبنة مؤسسة :لةحا

 . 1 المسيلة جامعة  رالتسيي

 بشكل التسويقي الأدا  تحسين عمى المنتجات مجال في التسويقي الابتكار أهمية إبراز
 .عام بشكل لممؤسسة الكمي خاص والأدا 

 الابتكار أهمية إبراز إلى الدراسة هذه تهدف حيثسميماني  محمدالطالب من إعداد 
 الكمي خاص والأدا  بشكل التسويقي الأدا  تحسين عمى المنتجات مجال في التسويقي
 .عام بشكل لممؤسسة

 المسح عمى البحث واعتمد الدراسة هذه لإجرا  التحميمي المنهج الوصفي إستخدام تموقد 
 الخاصة الوثائق الموضوع؛ بجوانب علاقة لها التي المراجع مختمف عمى بالإطلاع المكتبي

 .الميدانية والزيارات المقابلات الدراسة؛ موضوع بالمؤسسة

  :أهمها من النتائج من مجموعة إلى التوصل تم وقد

ومشتقاته  لحميب الجزائرية السوق داخل هاما موقعا إحتلال من الحضنة ممبنة تمكنت -
تسويقية  أساليب بإتباع الداخمية فا تهاوك قدراتها إمكانياتها  مجموع تثمين من والمتأتي
 .تحولات من صاحبه وما لمسوق انفتاح من البلاد تعيشها التي والمرحمة تتماشى

 دائمة بيئة في البقا  أجل من المؤسسة يد في وسيمة أهم أصبح التسويقي الإبتكار إن -
 .التغير

والتي تبين السابقة  الدراسة أن نجد الحالية ودراستنا السابقة الدراسة بين لممقارنة بالنسبة -
  الحالية دراستنا عن مختمفةكيف يأثر الأبتكار التسويقي عمى تحسين ادا  المؤسسة  

في المتغير المستقل  وأيضا لم تعتمد عمى نفس المنهج المتبع في دراستنا ولا الأداة 
 .   وأجريت الدراسة في القطاع الصناعي تلجمع البيانا

                                                           
بالمسيمة  الحضنة ممبنة مؤسسة :حالة المؤسسة دراسة أدا  تحسين عمى وأثره التسويقي سميماني الابتكار محمد:   1

 . الماجستير في العموم التسيير جامعة المسيمة  مذكرة لنيل شهادة 8115
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ونفس   أن كلا الدراستين لهما نفس المتغير التابع وهو الأدا نجد هالتشاب لأوجه بالنسبة -
 ".التسويق " لهما نفس التخصص  الدراستين كلا أنالدولة  الجزائر وأيضا 

المراجعة التسويقية وأهيتها في تحسين الأداء التسويقي دراسة تحت عنوان  :ثانيا 
مذكرة ماستر  9690ورقلة  موبيليس الجهوية المفوضية حالة دارسةللمؤسسة الخدمية ، 

 . 1. ي العلوم التجارية جامعة ورقلةف

 المعرفة إدارة أبعاد دور قياس إلى الدراسة هذه تهدف حيث الطالب الداوي حسينمن إعداد 
 معرفة إدارة العممية  معرفة إدارة المنافس  معرفة إدارة الزبون  معرفة إدارة) التسويقية
 .لممؤسسة التسويقي الأدا  تحسين في  )الخدمة

 .الإستبانة أداة عمى واعتمدنا الدراسة هذه لإجرا  الوصفي المنهج دامإستخ تموقد 

 :أهمها من النتائج من مجموعة إلى التوصل تم وقد

 المؤسسة؛ في التسويقي للأدا  مرتفع مستوى وجود  
 معرفة إدارة(  المدروسة وبأبعادها التسويقية المعرفة إدارة لتطبيق مرتفع مستوى وجود 

 ؛)الخدمة معرفة إدارة العممية  معرفة إدارة المنافس  فةمعر  إدارة الزبون 
 المؤسسة؛ في التسويقي والأدا  التسويقية المعرفة إدارة أبعاد بين معنوي إرتباط وجود 
 تأثيرا   أثر حيث التسويقية المعرفة إدارة أبعاد من بعد أهم الخدمة معرفة إدارة بعد يعد 

 .ورقمة موبيميس مؤسسة في التسويقي الأدا  عمى جوهريا  
 دورتبين السابقة  الدراسة أن نجد الحالية ودراستنا السابقة الدراسة بين لممقارنة بالنسبة -

 دراستنا عن مختمفة  التسويقي الأدا  تحسين في وتأثيرها التسويقية المعرفة إدارة أبعاد
 . في المتغير المستقل  الحالية

إجريت في قطاع الخدمات في الجزائر  أن كلا الدراستين نجد التشابه لأوجه بالنسبة -
وفي نفس قطاع  البيانات لجمع الاستبيان استمارة عمى إعتمدت الدراستين كلا أنوأيضا 

 .ونفس المؤسسة و متفقتين مع المتغير التابع وهو الأدا  تالاتصالا
 

 
                                                           

 المفوضية حالة لتسويقية وأهيتها في تحسين الأدا  التسويقي لممؤسسة الخدمية  دارسةالداوي حسين المراجعة ا:  1
 مذكرة ماستر في العموم التجارية جامعة ورقمة  8102ورقمة  موبيميس الجهوية
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 1الدراسة السابقة الأجنبية:ثالثا 

 
 THE IMPACT OF MARKETING RESEARCH ACTIVITIES ON 
MARKETING PERFORMANCE IN TEXTILE COMPANIES: A 

STUDY IN DENiZLi Dokuz Eylül Üniversitesi izmir9694 Meslek 
Yüksekokulu, Pazarlama Programı  Dr. Zeki Atıl BULUT  

 في دراسة: والنسيج الغزل شركات في التسويق أداء على التسويقي البحث أنشطة تأثير 
 دينيزلي

 التعرف تم حيث 8100جامعة أزمير بتركيا سنة   زكي اتيل  الدكتورمن إعداد         
  والنسيج لغزلا شركات في التسويق أداء على التسويقي البحث أنشطة تأثير معرفة عمى

 لممؤسسات التسويقي الأدا  عمى تؤثر التي المهمة العوامل أحدتهدف هذه الدراسة إلى أن 
 البحث  نتائج إلى لموصول التحميمي الوصفي المنهج استخدام تم وقد التسويقي البحث هو

 حول ودقيق كامل تصور عمى لمحصول وذلك لعينة استبيان بإعداد قام الباحث حيث
   .   بحثال موضوع

 : أهمها من النتائج من مجموعة إلى التوصل تم وقد

 نتائج عمى العثور. جد ا محترفة التركية والنسيج الغزل شركات أن القول يمكن     -
    ذلك ومع. التسويق

 .  تسويقية بحثية بأنشطة العملا  من٪ 21 من أكثر يقوم   -

 .التسويقي الأدا  عمى تؤثر التيهي  التسويقية البحوث أنشطة    -

                                                           

1 :Dr. Zeki Atıl   THE IMPACT OF MARKETING RESEARCH ACTIVITIES ON 
MARKETING  PERFORMANCE IN TEXTILE COMPANIES: A STUDY IN DENİZLİ 
Dokuz Eylül Üniversitesi İzmir Meslek Yüksekokulu, Pazarlama Programı  8100 
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 المؤسسة أدا  كان كمما   مؤسسة أي في الجيدة التسويقي البحث عممية في زيادة أي  -
 .أعمى وفعاليتها

 الحالية  دراستنا عن مختمفة نجد الحالية ودراستنا السابقة الدراسة بين لممقارنة بالنسبة  
 . ع الخدماتي إجريت الدراسة في القطاع الصناعي أما دراستنا عمى القطا حيث

نجد الدراسة السابقة اجريت في بمد تركيا  البيئة  حيثمن  الدراسة في اختلاف نجد كذالك
 . أما دراستنا الحالية اجريت في الجزار 

 الغرضأن كلا الدراستين لهما نفس المتغيرين المستقل والتابع   نجد التشابه لأوجه بالنسبة
 .واعتمدا عمى أداة الإستبانة . التسويقي الأدا  عمى التسويق بحوث كيف تأثر  هو منهما 

 1الدراسة السابقة الأجنبية :ثالثا 

The Role of Marketing Research on the Performance of 
Business Organizations  Department of Business 
Administration,University of Abuja, Nigeria9693 BELLO AYUBA 

     & AINA OLALEKAN KAZEEM 

 دور بحوث التسويق في أداء الأعمال المنظمات

 حيث 8102جامعة ابوجا بنجيريا سنة  الطالبين بولو أيوب و أن اولوكان قاسم من إعداد 
 ؛ء الأعمال المنظماتدور بحوث التسويق في أدا عمى التعرف تم

 المنظمات الأعمال أدا  في التسويق بحوث دورتهدف هذه الدراسة إلى 

 وأدا  التسويق لأبحاث الوصفي المسح خلال من الدراسة من الأولية البيانات كانت وقد   
 العاصمة إقميم في المختارة الأعمال منظمات بعض في الدراسة أجريت. الأعمال تنظيم

                                                           

1 :AINA OLALEKAN KAZEEM  & BELLO AYUBA The Role of Marketing Research 
on the Performance of Business Organizations  Department of Business 
Administration,University of Abuja, Nigeria 8102    

 

. 
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 لاختيار البسيطة العشوائية العينات أخذ تقنية استخدام تم. نيجيريا   جاأبو  الفيدرالية
 اختيار تم أقسام في منظمة كل في الأقسام تجميع تم بينما   المختارة المنظمة في المشاركين
 .المختمفة الأعمال مؤسسات عمى استبانة  توزيع تم. منها الممثمين

 : أهمها من النتائج من مجموعة إلى التوصل تم وقد

 .الأعمال تنظيم وفعالية أدا  لتعزيز حقيقية كأداة التسويق أبحاث ودور أهمية    -

 . أعمال مؤسسة أدا  في بارز ا دور ا السوق أبحاث تمعب  - 

 المنظمات بعض في الموجودة غير السوق لأبحاث الكافي التطبيق تنشيط إعادة ينبغي   -
 الموجه التصرف في المؤسسة هذه مثل ووضع ستثمارالا عمى كبيرة عوائد لتحقيق التجارية

 .الأعمال نحو

 حيثمن  دراستنا عن الإختلاف نجد الحالية ودراستنا السابقة الدراسة بين لممقارنة بالنسبة  
نجد الدراسة السابقة اجريت في بمد نيجيريا من أما دراستنا الحالية اجريت في الجزائر  البيئة 

وعة من الادوات لجمع البيانات أما دراستنا الحالية أعتمدت عمى   وأيضا اعتمدت عمى مجم
 ؛الاستبيان فقط 

وهو في الدراسة السابقة أعمال المنظمات أما الدراسة التابع   وأنهما مختمفتين في المتغير 
   الحالية فهي الأدا  التسويقي وبأبعاده الثلاث الحصة السوقية والربحية وحجم المبيعات ؛ 

 لهما نفس المتغير المستقل وهو بحوث التسويق  أن كلا الدراستين نجد التشابه لأوجه بالنسبة
   .وأجريت الدراستين في القطاع الخدماتي
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 : خلاصة الفصل 

بحوث التسويق تقوم عمى جمع و تسجيل و تحميل البيانات و المعمومات حول مشاكل أو 
 .قرار السميم تجاه تمك المشاكلظواهر تسويقية معينة  بما يساعد عمى إتخاذ ال

ن  بحوث التسويق تسعى إلى كشف المشكلات و نقاط الضعف و تقديم العلاج المناسب وا 
لا يمكن إغفال دورها في الحفاظ عمى نقاط القوة التي تتمتع بها المؤسسة و  لحمها  كما أنه

 .ت المناسبة بشأنهاالعمل عمى تدعيمها بتقديم المقترحات التي تكفل للإدارة إتخاذ القرارا

 فهو بأبعاده الثلاث الحصة السوقية وحجم المبيعات والربحية  التسويقي للأدا  تطرقنا كما
 البيئة متغيرات مع ينسجم وبما التسويقية الخطة في الموضوعة لأهدافها مؤسسة تحقيق مدى
 الثاني الفصل في نقوم وسوف والبشرية    المادية ومواردها لإمكانيتها الملائمة المعايير وفق

 .المديرية الجهوية موبيميس بورقمة  خدمية مؤسسة عمى النظري الجانب بإسقاط

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

 الدراسة الميدانية لبحوث التسويق والأداء
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 : تمهيد

بحوث  بموضوع المممة والجوانب المفاهيم أهم إلى النظري الجانب في استعراضنا بعد
بحوث  تمعبه الذي رالأث إيجاد الفصل هذا خلال من نحاول التسويقي سوف والأدا  التسويق
 عمى وسنتعرف لممديرية الجهوية موبيميس بورقمة التسويقي الأدا  تحسين في التسويق
تؤثر  وهل النتائج  تمك ومناقشة النتائج وأهم الدراسة لهذه المستخدمة والأدوات الطريقة

 :يمي كما الفصل هذا تقسيم تم وقد المؤسسة  أدا  عمى بحوث التسويق

 البيانات؛ لمعالجة المستخدمة والأدوات الطريقة :الأول المبحث -

 .ومناقشتها النتائج وعرض الميدانية الدراسة تحميل :الثاني المبحث -

 الطريقة والأدوات المستخدمة في  الدراسة الميدانية :ول الأ مبحث ال

 طرق جمع البيانات: المطلب الأول 

 مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الأول 

 ا بورقمة  موبيميس للاتصالات الجهوية المديرية في دراستنا مجتمع يتمثل :الدراسة مجتمع
 تمنراست ( لولايات لموبيميس التجارية الوكالات عمى والمراقبة الإشراف سمطة تتولى ولتي

 أما   369 عمالهم عدد يبمغ حيث  )تقرت الاغواط  بسكرة  ميزي يا ورقمة  غرداية  الوادي 
 .عامل 92 محل الدراسة كانت التي بورقمة الجهوية المدرية مقر مستوى عمى

   ورقمة بولاية موبيميس  المديرية الجهوية موظفي عمى استبانة 45 توزيع تم :الدراسة عينة
ومنه  الإحصائي  لمتحميل قابمة غير لكونها منها استبيانات  0 استبعاد وتم   30 استرداد تم

 . 31 العينة أصبحت

 .يمي فيما الدراسة متغيرات تتمثل :الدراسة تمتغيرا :الثاني الفرع

 .بحوث التسويق  ويشمل :المستقل المتغير

  التسويقي الأدا  ويشمل :التابع المتغير
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 البيانات جمع طرق :الثالث الفرع

 اللازمة الميدانية المعمومات لتجميع الاستبيان بتوزيع قمنا الميداني الجانب في البيانات لجمع
 ومن  82spss وبرنامج excel المناسبة الإحصائية واستخدام الاختباراتالبحث  لموضوع

 .الدراسة موضوع تدعم ومؤشرات قيمة ذات لدلالات الوصول بهدف وتحميمها تفريغها ثم

  البيانات جمع أدوات:الثاني المطلب

 البيانات جمع في المستخدمة الأدوات إلى سنتطرق المطمب هذا في

 الجمع في المستخدمة الأدوات :الأول الفرع

 :التالي النحو عمى إعداده تم :الاستبيان إعداد    -0
 ؛والمعمومات البيانات جمع في استخدامها أجل من أولية إعداد إستبانة  
 ؛البيانات لجمع ملا متها مدى اختبار أجل من المشرف عمى الإستبانة عرض  
 استبيانات  0 استبعاد وتم 30 استرجاع وتم العينة أفراد عمى استبيان 32 توزيع تم 

 استيبانة 31 عمى الاعتماد ومنه تم الإحصائي  لمتحميل قابمة غير لكونها منها
 .    8102 خلال شهر ماي لمدراسة قابمة

 وسهمة واضحة الأسئمة من وشمل مبسطة طريقة وفق الاستبانة صمم :الاستبيان بنا  - 2
 من وهذا المغمقة الإجابات منهاج وفق ةالأسئم عمى الإجابة كما كانت  ) 18 الممحق انظر(

 : يمي ما عمى انبيواحتوى الإست النتائج  تحميل عممية تسهيل أجل

 :الاستبيان مقدمة 2-1 

 وكانت الاستبيان  في ضرورية والأبحاث الدراسات من العديد حسب الاستبيان مقدمة تعد
 ؛ منهم لممستقصى راسةالد موضوع لتقديم وذلك لممؤسسة وجهت رسالة عبارة عن مقدمتنا

 الأدا  تحسين بحوث التسويق في دور تحديد في الدراسة والمتمثل من الهدف تحديد تم وقد
 .المؤسسة لدى التسويقي

 :الدراسة محتوى 2-2

 :يمي كما خمسة محاور إلى الاستبيان تقسيم تم

     فقرة 05 من بحوث التسويق ويتكون متعمقة أسئمة من ويتكون :الأول المحور - أ      
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 بتأثير بحوث التسويق عمى الحصة السوقية  متعمقة أسئمة من ويتكون :الثاني المحور -ب
 .اتفقر  01 من ويتكون

 بتأثير بحوث التسويق عمى حجم المبيعات  متعمقة أسئمة من ويتكون :مثالث المحور -ج 
 .اتفقر  01 من ويتكون

 ويتكون ير بحوث التسويق عمى الربحية بتأث متعمقة أسئمة من ويتكون :رابعال المحور -ب
 .اتفقر  01من

 .فقرات  2و تضمنت  الدراسة  لعينة الشخصية البيانات من يتكون :الأخير المحور -ج

 مقياس عمى الاعتماد تم الاستبيان في بالمحاور الأربعة الخاصة العبارات عمى وللإجابة
 , المجال هذا في السابقة الدراسات من الكثير في لاستخدامه ونظرا ,رجات د 2 ذي ليكارت
 "مقياس عمى الواردة العبارات من عبارة عمى كل موافقتهم درجة إعطا  العمال من طمب

 :يمي كما "الخماسي ليكارت

 ؛درجات  0لها تعطى ؛محايد درجات  3موافق تعطى لها درجات؛ 2 لها تعطىبشدة  موافق
  .واحدة درجة تعطى لها غير موافق بشدة  ؛درجتان  لها تعطى موافق غير

 :يمي كما موضح هو كما "خماسي ال ليكارت " مقياس يقسم السابقة الدراسات وحسب
 )ليكارت مقياس( مستوى لكل المرجح الحسابي المتوسط مجال يوضح :01جدول رقم

 المستوى الموافق له المرجح الحسابي المتوسط مجال

 ضعيف جدا 9.3الى 9من

 ضعيف 9.0الى 9.39من

 متوسط 4.3الى 9.09من

 مرتفع  3.9الى 4.39من

 مرتفع جدا 3الى 3.99من

 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر
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 لمتغيرات البحث )كرونباخ ألفا(معاملات: 02جدول رقم

 عدد العبارات ألفا كرونباخ المحور

 01 0,851 الأول 

 10 0,902 الثاني

 10 0,978 الثالث

 10 0,954 رابعال

 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

 مستوى ذو تعتبر  حيث 60 %لممحاور الأربع  يفوق  ألفا معامل أن نلاحظ الجدول من
 وعدم الاستبيان نتائج في عالية بدرجة استقرار هناك أن يعني وهذا والثقة  الثبات من ممتاز
 . كبير بشكل تغيرها

 :عرض ومناقشة النتائج : لثاني المبحث ا

 ج الدراسة ئعرض وتحليل نتا: المطلب الأول 

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية : 64جدول رقم 

 %النسبة التكرار الإجابة البند

 77,5 31 ذكر الجنس
 22,5 9 انثى

 1 1 سنة 01أقل من  السن
 95,0 38 سنة 01الى  01من 

 5,0 2 فما فوق 01من 

 1 1 أقل من ثانوي المستوى
 22,5 9 ثانوي

 77,5 31 جامعي
 25,0 10 موظف عادي الوظيفة

 75,0 30 أطار
 1 1 إطار سامي

 1 1 سنوات 5أقل من  الخبرة
 32,5 13 سنوات 01الى  5من 

 67,5 27 سنوات 01أكثر من 

 spss خرجاتمن إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى م: المصدر

 :التالية والملاحظات النقاط تسجيل يمكن أعلاه الجدول خلال من
 :متغير حسب الدراسة عينة أفراد لتوزيع بالنسبة
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  88.2 حوالي الإناث نسبة أما   22.2 حوالي الذكور نسبة بمغت حيث الجنس   
 :يوضح دالك 10والشكل  الذكور؛ من العينة افراد اغمب ان يتضح ومنه
 جنسال متغير حسب)الدراسة عينة( العاممين لتوزيع المئوية النسب يبين:  10الشكل 

 
 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

 عمى )سنة 31 الى 01 من( العمرية الفئة تحصمت فقد العمر بمتغير يتعمق ما وفي 
تحصمت عمى التي  )سنة فما فوق31 من( العمرية؛ تميها الفئة % 95 نسبة أعمى
عمى أي نسبة  )سنة01أقل من ( ؛ ولم تتحصل الفئة العمرية % 12 نسبة عمى

 المتطورة بالطرق العمل سير يسهل ما وهذامما إتضح لنا أن اغمب العينة شباب 
 :يوضح دالك 18والشكل ؛ لديهم الجديدة الأفكار من والاستفادة العصر ومواكبة

 
 عمر ال متغير حسب)الدراسة عينة( العاممين يعلتوز  المئوية النسب يبين:  18الشكل 

 
 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

 الجامعي كانت نسبة اكبر كالتالي النتائج كانت حيث التعميمي المستوى لمتغير بالنسبة أما
نعدام المستوى الأقل من  % 22.5 الثانوي نسبة تميها % 77.5بنسبة  وا 
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  ذات عاممة يد تستقطب المؤسسة ان عمى لمجامعيين المرتفعة النسبة لوتدالثانوي 
 ادائها؛ وتطوير تحسين اجل من عميا شهادات
 المستوى  متغير حسب)الدراسة عينة( العاممين لتوزيع المئوية النسب يبين:  10الشكل 

 
 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

 للإطار كانت نسبة اكبر كالتالي النتائج كانت حيثوظيفة لا لمتغير بالنسبة أما
نعدام   % 82 موظف عادي نسبة تميها % 22بنسبة  وتدلوظيفة الإطار السامي؛وا 
متمك أكبر عدد من إطارات من أجل ت المؤسسة ان عمى للإطار المرتفعة النسبة

 .المساعدة عمى إتخاذ القرارات ومواجهة المشاكل في أسرع وقت ممكن 
 

 الوظيفة متغير حسب)الدراسة عينة( العاممين لتوزيع المئوية النسب يبين:  13الشكل 

 
 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

 من أكثر( خبرة مكونتيم الذين الموظفين نسبة بمغت  حيثالخبرة  لمتغير وبالنسبة 
بنسبة  )سنوات 01 الى2 من( الخبرة ذوي والموظفين % 52.2 )سنوات 10
   أقدميةخبرة و  لديهم عمال عمى تعتمد المؤسسة بأن نستنتج أن يمكن 08.2%
 و الدورات طريق عن كذلك و المؤسسة في العمل سنوات خلال من اكتسبوهاالتي 
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 لمرفع خارجه أو الوطن داخل سوا  المؤسسة ها تقوم التي التربصات و التكوينات
 . العامل أدا  من

  الخبرة متغير حسب)الدراسة عينة( العاممين لتوزيع المئوية النسب يبين:  12الشكل 

 
 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

 تحليل وتفسير نتائج اختبار الفرضيات : المطلب الثاني 

 بحوث التسويق  الفرضية اختبار نتائج عرض : الأول الفرع

 في المديرية الجهويةالتسويق  بحوث كتسيت "أن عمى لمدراسة الأولى الفرضية نصت
  .بالغة جد أهمية ورقمةب موبميس

  بحوث التسويق الفقرات تحليل نتائج يوضح:  63رقم  جدول
غير موافق  بحوث التسويق العبارة

 بشدة

الانحراف  المتوسط موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 المعياري

 المستوى

 مرتفع 0,883 3,70 5 22 11 0 2 التكرار 1

    12,5 55,0 27,5 0,0 5,0 %النسبة 

 متوسط 0,628 2,63 0 3 19 18 0 التكرار 2

    0,0 7,5 47,5 45,0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,871 3,40 2 20 10 8 0 التكرار 3

    5,0 50,0 25,0 20,0 0 %النسبة 

 متوسط 1,061 3,05 0 21 2 15 2 التكرار 4

    0,0 52,5 5,0 37,5 5,0 %النسبة 
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 مرتفع 0,971 3,68 8 17 9 6 0 التكرار 5

    20,0 42,5 22,5 15,0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,847 3,73 7 18 12 3 0 التكرار 6

    17,5 45,0 30,0 7,5 0 %النسبة 

 متوسط 0,707 3,25 0 16 18 6 0 التكرار 7

    0,0 40,0 45,0 15,0 0 %النسبة 

 متوسط 0,656 3,33 0 17 19 4 0 التكرار 8

    0,0 42,5 47,5 10,0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,705 3,63 2 24 11 3 0 التكرار 9

    5,0 60,0 27,5 7,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,900 3,90 9 23 3 5 0 التكرار 11

    22,5 57,5 7,5 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,672 3,90 4 31 2 3 0 التكرار 11

    10,0 77,5 5,0 7,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,594 3,83 2 31 5 2 0 التكرار 12

    5,0 77,5 12,5 5,0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,927 3,75 4 29 2 3 2 التكرار 13

    10,0 72,5 5,0 7,5 5,0 %النسبة 

 مرتفع 1,035 3,58 7 18 6 9 0 التكرار 14

    17,5 45,0 15,0 22,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,877 3,50 5 15 15 5 0 التكرار 15

    12,5 37,5 37,5 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,802 3,65 2 28 4 6 0 التكرار 16

    5,0 70,0 10,0 15,0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,821 3,53       
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 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

     المتوسط أن بحوث التسويق  تفقرا دراسة خلال من يظهر الجدول خلال من 
 والتي  الأولى المرتبة 01 رقم الفقرة احتمت حيث  ) 1.280 (معياري وانحراف ) 0.20 (بمغ

بحوث التسويق تجعل مؤسسة موبميس عمى عمم بنقاط القوة والضعف لدى ) تنص عمى أن 
 رقم قرةالف واحتمت  )1.2 (قدره وانحراف ) 0.2 ( بقدر  حسابي بمتوسط (منافسيها 

 الأخيرة المرتبة (تستخدم مؤسسة موبميس بحوث التسويق إلا عند الوقوع في المشاكل)18
 المتوسطات أن يظهر كما  ) 1.582 ( قدره وانحراف ) 8.50 (بمغ حسابي بمتوسط
 مرتفع مستوى عمى يدل مما ,مرتفعة بدرجة جا ت بحوث التسويق فقرات غمبلأ الحسابية

لبحوث التسويق  أهمية جد وبالغة بوجود القول يمكن ومنه   سسةالمؤ  في لبحوث التسويق
 .وجهاز استخباراتي قوي   والإستمرارية في استخدامها لبحوث التسويق في أغمب الحالات 

 لأداء التسويقيلت الفرعية االفرضي اختبار نتائج عرض :الثاني  الفرع
 :الآتية  الفرضيات الفرعية

عمى أن هناك علاقة تأثير مباشرة بين البحوث التسويقية والتي تنص  :الفرضية الأولى
 . الفرضية فرضية بديمة وأخرى صفريةهذه يندرج تحت والحصة السوقية ؛ و 
الحصة  إحصائية بين بحوث التسويق و ذات دلالة علاقةتوجد لا : 1Hالفرضية الصفرية 

 .ورقمةبالسوقية لدى المديرية الجهوية موبميس 
الحصة  إحصائية بين بحوث التسويق و ذات دلالة علاقةتوجد : H1 الفرضية البديمة 

 .ورقمةبالسوقية لدى المديرية الجهوية موبميس 
الفرض  ونقبلأو أكبر  1.12نقبل الفرضية الصفرية عند مستوى دلالة في هذه الحالة س

يق بحوث التسو عمى العلاقة بين  سنبحث  وعميه   1.12البديل عند مستوى دلالة أقل من  
وسنستخدم معامل الارتباط بيرسون .ورقمةبالحصة السوقية لدى المديرية الجهوية موبميس  و

 :يميكما 
 بحوث التسويق و الحصة السوقيةيبين العلاقة بين ( 12)الجدول رقم 
معامل الارتباط  المتغيرات

 بيرسون
 مستوى دلالة الفرضية مستوى دلالة الاختبار

 بحوث التسويق
 الحصة السوقية 1.12 0.002 1.320

  SPSSاعتمادا عمى مخرجات برنامج  طالبمن إعداد ال:المصدر
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عند   1.320عمى معامل الارتباط لبيرسون يساوي   (12)من خلال الجدول رقم  تحصمنا
وبالتالي نرفض الفرض  1.12وهي أقل من مستوى معنوية  0.002مستوى معنوية اختبار 

إحصائية بين بحوث  ذات دلالة علاقةأي أنه توجد  H1 ديلونقبل الفرض الب  0Hالصفري 
 .ورقمةبالحصة السوقية لدى المديرية الجهوية موبميس  التسويق و

والتي تنص عمى أن هناك علاقة تأثير مباشرة بين البحوث التسويقية  :الفرضية الثانية 
 . الفرضية فرضية بديمة وأخرى صفريةهذه يندرج تحت وحجم المبيعات ؛ و 
إحصائية بين بحوث التسويق وحجم  ذات دلالة علاقةتوجد لا : H0الفرضية الصفرية 

 .ورقمةبالمبيعات لدى المديرية الجهوية موبميس 
إحصائية بين بحوث التسويق وحجم المبيعات  ذات دلالة علاقةتوجد : H1 الفرضية البديمة 

 .ورقمةبلدى المديرية الجهوية موبميس 
الفرض  ونقبلأو أكبر  1.12الفرضية الصفرية عند مستوى دلالة  نقبلفي هذه الحالة س

وعميه      كما تم تبيينها في الفرضية الأولى  1.12البديل عند مستوى دلالة أقل من  
وسنستخدم معامل الارتباط .حجم المبيعات بحوث التسويق وعمى العلاقة بين  سنبحث

 :يميبيرسون كما 
 بحوث التسويق وحجم المبيعاتبين  يبين العلاقة( 15)الجدول رقم 
معامل الارتباط  المتغيرات

 بيرسون
 مستوى دلالة الفرضية مستوى دلالة الاختبار

 بحوث التسويق
 حجم المبيعات 1.12 0.001 1.508

  SPSSاعتمادا عمى مخرجات برنامج  طالبمن إعداد ال:المصدر
عند   1.508اط لبيرسون يساوي  عمى معامل الارتب (15)من خلال الجدول رقم  تحصمنا

وبالتالي نرفض الفرض  1.12وهي أقل من مستوى معنوية  0.001مستوى معنوية اختبار 
إحصائية بين بحوث  ذات دلالة علاقةأي أنه توجد  H1 ونقبل الفرض البديل  0Hالصفري 
 .حجم المبيعات لدى المديرية الجهوية موبميس ورقمة التسويق و

 . يندرج تحت الفرضية الثالثة فرضية بديمة وأخرى صفرية :الفرضية الثالثة 
إحصائية بين بحوث التسويق والربحية  ذات دلالة علاقةتوجد لا : 0Hالفرضية الصفرية 

 .لدى المديرية الجهوية موبميس ورقمة
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إحصائية بين بحوث التسويق والربحية لدى  ذات دلالة علاقةتوجد : H1 الفرضية البديمة 
 .الجهوية موبميس ورقمة المديرية

الفرض  ونقبلأو أكبر   1.12نقبل الفرضية الصفرية عند مستوى دلالة في هذه الحالة س
وعميه   تين السابقتين  كما تم تبيينها في الفرضي 1.12البديل عند مستوى دلالة أقل من  

ون كما وسنستخدم معامل الارتباط بيرس.بحوث التسويق والربحيةعمى العلاقة بين  سنبحث
 :يمي

 بحوث التسويق والربحيةيبين العلاقة بين ( 12)الجدول رقم 
معامل الارتباط  المتغيرات

 بيرسون
 مستوى دلالة الفرضية مستوى دلالة الاختبار

 بحوث التسويق
 والربحية 1.12 0.001 1.280

  SPSSاعتمادا عمى مخرجات برنامج  طالبمن إعداد ال:المصدر
عند   1.280عمى معامل الارتباط لبيرسون يساوي   (12)لجدول رقم من خلال ا تحصمنا

وبالتالي نرفض الفرض  1.12وهي أقل من مستوى معنوية  0.001مستوى معنوية اختبار 
إحصائية بين بحوث  ذات دلالة علاقةأي أنه توجد  H1 ونقبل الفرض البديل  0Hالصفري 

 .ورقمةبس التسويق والربحية لدى المديرية الجهوية موبمي
 لبعد الحصة السوقية  الفقرات تحليل نتائج يوضح: 63جدول رقم 

 الأداء العبارة 

 التسويقي

غير موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

الانحراف  المتوسط موافق بشدة موافق محايد

 المعياري

 المستوى

 متوسط 0,707 3,25 0 16 18 6 0 التكرار 17

 0,0 40,0 45,0 15,0 0 %النسبة 

 متوسط 0,656 3,33 0 17 19 4 0 تكرارال 18   

 0,0 42,5 47,5 10,0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,705 3,63 2 24 11 3 0 التكرار 19   

 5,0 60,0 27,5 7,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,441 4,10 6 32 2 0 0 التكرار 21   

 15,0 80,0 5,0 0 0 %النسبة 
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 مرتفع 0,591 3,90 2 35 0 3 0 التكرار 21

 5,0 87,5 0,0 7,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,868 3,63 5 20 10 5 0 التكرار 22   

 12,5 50,0 25,0 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,891 3,78 7 22 6 5 0 التكرار 23   

 17,5 55,0 15,0 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 1,035 3,58 7 18 6 9 0 التكرار 24   

 17,5 45,0 15,0 22,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,877 3,50 5 15 15 5 0 التكرار 25   

 12,5 37,5 37,5 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,802 3,65 2 28 4 6 0 التكرار 26   

   5,0 70,0 10,0 15,0 0 %النسبة 

       

 

 مرتفع 0,757 3,63

 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

 ) 0.50 (بمغ المتوسط أن الحصة السوقية  فقرات دراسة خلال من يظهر الجدول خلال من
الطريقة المتبعة )الأولى  المرتبة 88 رقم الفقرة احتمت حيث  )1.222 (وانحراف معياري

 ) 3.0 ( قدر ب  حسابي بمتوسط (لمحصول عمى أكبر حصة سوقية هو تخفيض الأسعار
تقوم مؤسسة موبميس )  خيرةالأ المرتبة 02 رقم الفقرة واحتمت  ) 1.330 (وانحراف قدره

 بمغ  حسابي بمتوسط   (بالتقييم المستمر وحساب الحصة السوقية مقارنة بالسنوات الماضية
 بعد  فقرات لأغمب الحسابية المتوسطات يظهر أن كما  ) 1.212 ( انحرافو ) 0.82 )

 في لمحصة السوقية  مرتفع مستوى عمى يدل مما ,مرتفعة بدرجة جا ت الحصة السوقية 
 .في السوق  مؤسسةال لدى مكانة بوجود القول يمكن ومنه   المؤسسة
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 لبعد حجم المبيعات   الفقرات تحليل نتائج يوضح: 61جدول رقم  
 الأداء العبارة 

 التسويقي

غير موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

الانحراف  المتوسط موافق بشدة موافق محايد

 المعياري

 المستوى

 مرتفع 0,797 3,68 3 26 6 5 0 التكرار 27

 7,5 65,0 15,0 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,572 4,08 8 27 5 0 0 التكرار 28   

 20,0 67,5 12,5 0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,931 3,58 3 26 2 9 0 التكرار 29   

 7,5 65,0 5,0 22,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,516 3,88 3 29 8 0 0 التكرار 31   

 7,5 72,5 20,0 0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,591 3,90 2 35 0 3 0 التكرار 31   

 5,0 87,5 0,0 7,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,868 3,63 5 20 10 5 0 التكرار 32   

 12,5 50,0 25,0 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,927 3,75 4 29 2 3 2 التكرار 33   

 10,0 72,5 5,0 7,5 5,0 %النسبة 

 مرتفع 1,035 3,58 7 18 6 9 0 التكرار 34   

 17,5 45,0 15,0 22,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,877 3,50 5 15 15 5 0 التكرار 35   

 12,5 37,5 37,5 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,802 3,65 2 28 4 6 0 التكرار 36   

   5,0 70,0 10,0 15,0 0 %النسبة 

      المجموع  

 

 مرتفع 0,792 3,72

 spss الطالب  بالإعتماد عمى مخرجاتمن إعداد  : المصدر

 ) 0.28 (بمغ المتوسط أن حجم المبيعات فقرات دراسة خلال من يظهر الجدول خلال من
 قمة المشاكل في)الأولى  المرتبة 82 رقم الفقرة احتمت حيث  )1.228 (وانحراف معياري
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 ) 3.12( قدر ب  حسابي بمتوسط ( تسويق خدماتها مما أدى إلى زيادة حجم مبيعاتها 
تعمل مؤسسة موبيميس )  الأخيرة المرتبة 02 رقم الفقرة واحتمت  ) 1.228 (وانحراف قدره

 انحرافو  ) 0.21 ) بمغ  حسابي بمتوسط   (عمى تحسين منتجاتها بواسطة بحوث التسويق
 حجم المبيعات  بعد  فقرات لكل الحسابية المتوسطات يظهر أن كما  ) 1.222 )قدر ب
 ومنه   المؤسسة في لحجم الميعات  مرتفع مستوى عمى يدل مما ,تفعةمر  بدرجة جا ت
 .في نشاط حجم المبيعات لممؤسسة  زيادة بوجود القول يمكن

 لبعد الربحية   الفقرات تحليل نتائج يوضح: 96جدول رقم 
 الأداء العبارة 

 التسويقي

غير موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

اف الانحر المتوسط موافق بشدة موافق محايد

 المعياري

 المستوى

 مرتفع 0,705 3,63 2 24 11 3 0 التكرار 37

 5,0 60,0 27,5 7,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,900 3,90 9 23 3 5 0 التكرار 38   

 22,5 57,5 7,5 12,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,672 3,90 4 31 2 3 0 التكرار 39   

 10,0 77,5 5,0 7,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,636 3,83 3 29 6 2 0 التكرار 41   

 7,5 72,5 15,0 5,0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,709 3,90 5 29 3 3 0 التكرار 41   

 12,5 72,5 7,5 7,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,591 4,10 9 26 5 0 0 التكرار 42   

 22,5 65,0 12,5 0 0 %النسبة 

 مرتفع 0,927 3,75 4 29 2 3 2 التكرار 43   

 10,0 72,5 5,0 7,5 5,0 %النسبة 

 مرتفع 1,035 3,58 7 18 6 9 0 التكرار 44   

 17,5 45,0 15,0 22,5 0 %النسبة 

 مرتفع 0,877 3,50 5 15 15 5 0 التكرار 45   

 12,5 37,5 37,5 12,5 0 %النسبة 
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 مرتفع 0,802 3,65 2 28 4 6 0 التكرار 46

   5,0 70,0 10,0 15,0 0 %النسبة 

      المجموع  

 

 مرتفع 0,785 3,77

 spss من إعداد  الطالب  بالإعتماد عمى مخرجات: المصدر

وانحراف  ) 0.22 (بمغ المتوسط أن الربحية فقرات دراسة خلال من يظهر الجدول خلال من
تستعمل مؤسسة موبميس )الأولى  المرتبة 38 رقم الفقرة احتمت حيث  )1.222 (معياري

 ) 3.0( قدر ب  حسابي بمتوسط ( بيعات وزيادة ارباحهاحملات ترويجية لتنشيط الم
تستخدم مؤسسة موبميس )  الأخيرة المرتبة 32 رقم الفقرة واحتمت  ) 1.220 (وانحراف قدره

 قدر ب انحرافو  ) 0.21 ) بمغ  حسابي بمتوسط   (موجداتها بكفا ة من أجل تحقيق ارباح
 بدرجة جا ت مؤشر الربحية  بعد  راتفق لكل الحسابية المتوسطات يظهر أن كما (1.222)

في  زيادة بوجود القول يمكن ومنه   المؤسسةلربجية  مرتفع مستوى عمى يدل مما ,مرتفعة
 .رقم أعمال لممؤسسة 

 : وتفسيرها بالفرضيات النتائج ربط : الثالث الفرع
 الارتباطية قاتالعلا التالي الجدول يوضح : مدراسةل ينمتغير ال بين الإرتباطية العلاقات : أولا
 : التابع والمتغير المستقل يرالمتغ بين

 ؛التابع والمتغير المستقل يرالمتغ بين الارتباطية العلاقات يوضح : 11جدول رقم 

  الأداء التسويقي      

Spearman's rho 

  

 بحوث التسويق
 **567, معامل الارتباط

 0,000 الدلالة الاحصائية  

 spss الب  بالإعتماد عمى مخرجاتمن إعداد  الط: المصدر

الحصة السوقية "ي بأبعاده الثلاث لكل من التسويق الأدا  التابع المتغير بأن جدول من يتضح
بحوث " المستقل المتغير مع المائة  في 25.2 بنسبة له علاقة" وحجم المبيعات والربحية 

أدا   أن عمى دليل وهذا يةوبمستويات إيجاب ةإحصائي دالة إرتباطية علاقة لهما و" التسويق
المؤسسة مرتبط ارتباطا قويا مع بحوث التسويق التي تجريها المؤسسة عمى البيئة الداخمية 

 .التسويقي الأدا  تحسين في هاما دوراتؤدي هذه الأخيرة   والتي أو الخارجية
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 التابع والمتغير المستقل يرالمتغ بين الخطي الارتباط يوضح: 12جدول رقم 

 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of 

the Estimate 

1 ,496a 0,246 0,226 0,19250 

     

 spss مخرجات عمى بالإعتماد الطالب إعداد من المصدر

 هو التسويقي الأدا  وبين بحوث التسوبق بين الخطي الإرتباط معامل السابق الجدول من
 التابع المتغير تقدير في الدقة ومدى   بينهما وسطمت إرتباط هناك أي   المائة في 32.5

  يعود التسويقي الأدا  تحسين من المائة  في  83.5 أن بمعنى   المائة في 83.5 هو
 عوامل أو أخرى لعوامل ترجع المائة في 22.3 المتبقية والنسبة التسويقية  البحوث لتطبيق
 .الخطأ أو عشوائية

 دارنحالا  خط تباين تحليل يوضح: 13جدول رقم 
ANOVAa       

Model   مجموع المربعات df متوسط المربعات F الدلالة الاحصائية 

1 Regression 0,459 1 0,459 12,383 ,001b 

  Residual 1,408 38 0,037     

  Total 1,867 39       

 spss مخرجات عمى بالإعتماد الطالب إعداد من المصدر

 وعمجمو  0.312 وه البواقي مربعات موعومج 1.322 ساويي دارنحالا مربعات موعمج
 0.252 يساوي الكمي بعاتمر ال

 ؛ 02 ودرجة حرية البواقي هي  0درجة حرية الإنحدار هي -
 ؛1.102ومعدل مربعات البواقي هو  1.322معدل مربعات الإنحدار هو -
 ؛08.020قيمة إختبار تحميل التباين لخط الإنحدار هو -
فنفرضها  1.12أقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية  1.110لاختبار مستوى دلالة ا-

 . وبالتالي خط الانحدار يلا م المعطيات 
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 : ذلك يوضح التالي والشكل
 الانحدار خط ملائمة مدى يوضح :  60 رقم شكل

 
 الطبيعي التوزيع وفق تتوزع فالنتائج مشكمة توجد لا الرسم حسب

 : دارنحالا  خط معاملات قيم يوضح يموالالل دوجال :الانحدار خط معاملات دراسة

 (TEST-T)يوضح إختبار ت : 14جدول رقم 

 spss مخرجات عمى بالإعتماد الطالب إعداد من المصدر

من معادلة الخط لذي يمثل ا 2.488 يساوي  bمن الجدول يظهر مقطع خط الانحدار
 ميل خط الإنحدار بالنسبة لممتغير المستقل وقبل التطرق a  أما y= ax+b المستقيم

 

Coefficientsa  Unstandardized 

Coefficients 

  Standardized 

Coefficients 

 Tقيمة 

 المحسوبة 

مستوى 

المعنوية 

Sig. 

Model    معامل 

 Bالإنحادار

 الخطأ المعياري 

 لمعامل الانحدار

 الإنحدار معامل 

  Betaالمعياري

    

 0,000 8,359   0,298 2,488 الثابت   

الأداء  1

 التسويقي

0,275 0,078 0,496 3,519 0,001 
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لكل من sig لفرضيات ميل خط الانحدار لمختمف لممتغير المستقل ندرس قيم  
  وبالتالي فالفرضية  1.12وهما أقل من ( 0,001/1.111)المتغر المستقل والثابت نجدها 

  y=0.275 X+ 28.32   :يمي كمامحققة و مقبولة وتصبح معادلة الانحدار 

: Y ؛ "التسويقي الأدا  "التابع المتغير تمثل 
X :بحوث التسويق " المستقل لمتغيرل اتمث" 

: b الثابتة القيمة تمثل  Constant ؛  
: a بحوث التسويق "   المستقل لممتغير بالنسبة الإنحدار خط ميل تمثل" 

 :النتائج

  إحصائية بين بحوث التسويق  ذات دلالة علاقةتوجد وتم التوصل أيضا إلى أنه
  حيث تحصمنا عمى لدى المديرية الجهوية موبليس ورقلة حصة السوقيةوال

لذا تكون المؤسسة  1.118بمستوى معنوية  1.320معامل الارتباط يساوي إلى 
هنا ممزمة بالإهتمام ببحوث التسويق لتأثيرها عمى الربحية  والتي تعتبر هذه الأخيرة 

 .  أساسي لممؤسسة ركيزة أساسية وعنصر

  إحصائية بين بحوث  ذات دلالة علاقة أن هناككما تم التوصل كذالك إلى
حيث تحصمنا  .حجم المبيعات لدى المديرية الجهوية موبليس ورقلة التسويق و

لذا تكون  1.110بمستوى معنوية  1.508عمى معامل الارتباط يساوي إلى 
تسويق عمى زيادة حجم مبيعاتها   المؤسسة قد تحصمت بفضل استعمالها لبحوث ال

والتي تعتبر الزيادة في حجم المبيعات من أهم المؤشرات التي تزيد من حجم رقم 
 .  الأعمال المؤسسة وكذالك بأن لها مستقبل ناشط   وعنصر أساسي لممؤسسة

  لدى  الربحية  إحصائية بين بحوث التسويق و ذات دلالة علاقةد و وجوأيضا
حيث تحصمنا عمى معامل الارتباط يساوي إلى  .موبليس ورقلةالمديرية الجهوية 

لذا تكون المؤسسة قد تحصمت بفضل استعمالها  1.110بمستوى معنوية  1.280
لبحوث التسويق عمى مكانة جيدة في السوق مما يجعمها في مأمن ولابد لها من 

المحافظة عمى مكانتها بإعطا  أهتمام أكثر لبحوث التسويق من اصطياد 
 . ممعمومات ومعرفة نقاط الضعف لممنافسين ل
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يتبين لنا أن  عرضه من نتائج أعلاه ما سبقالدراسة التطبيقية و من خلال  
عمى الأدا  التسويقي بالمديرية الجهوية لمميزانية موبيميس البحوث التسويقية لها تأثير إيجابي 

ط إلى ضعيف ستأثير متو حيث أن قيمة معامل الانحدار موجبة   كما أن هذا البورقمة   
 . ٪ 01نسبيا لأن قيمته لم تتجاوز 

 

 : خلاصة الفصل 

 31تم من خلال الفصل عرض نتائج الدراسة الميدانية   وقد اقتصرت الدراسة عمى 
تم تفسير حيث تم تفريغ استمارات البحث باستخدام بعض الاساليب الاحصائية ثم  ااستبيان

 .ومناقشة نتائج الاستبيان

ل الطالب إلى مجموعة من النتائج كانت أهمها أن الادا  التسويقي الجيد وقد توص
خيرة تؤثر عمى الادا  طبيقها لبحوث التسويق باستمرار وأن هذه الألممؤسسة ناتج عن ت

متوسطة إلى ضعيفة درجة شكل إيجابي ولكن بالتسويقي لممديرية الجهوية لموبيميس بورقمة ب
 .نسبيا
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 اتمةـــالخ

 معلأدا  ا تحسين إلى لموصول وأهميته التسويق بحوث موضوع إلى الدراسة هذه في تطرقنا
 الموضوع هذا عمى الضو  تسميط اخترنا  المديرية الجهوية لمميزانية بورقمة  نجاح من أجل 

 أخرى جهة ومن   هةج من هذا بالغة أهمية من ابه تميزت لما نظرا   الأخرى المواضيع دون
 بحوث "مجال في خاصة   الجزائريةالخدماتية  المؤسسات منه تعاني الذي الكبير القصور
 .منعدمة نقل لم إن مؤسساتنا  في مهممة " التسويق

 و التسويقي   الفكر هذا تبني إلى بمدنا في الخدماتية المؤسسات مسيري انتباه لفدت أردنا لذا
 عن الإجابة هو كلذ من الغرض كان و  التسويقي  الأدا  في ةالمؤثر  بالعوامل الاهتمام
 . التسويق بحوث أهمية عمى لمتأكيد هذا و الإشكالية  في المطروحة الأسئمة

ومن فوائد الأدا  التسويقي نجد تحديد معايير الاختبار والتعيين والتدريب وقياس فعاليات 
بحوث التسويقية الجديدة واستخدام المعمومات النظام التسويق وتقييم فعميات التسويق واعداد ال

 التسويقية 

 .التوصيات و النتائج هممن أ بالخروج مكننا مما هذا 
  جــــــــــــــالنتائ

من خلال الدراسة التطبيقية لممديرية الجهوية لمميزانية بورقمة توصل الباحث إلى  
 :مجموعة من النتائج مفادها

 

 بين بحوث التسويق عمى الأدا  التسويقي بمؤشرية ئذات دلالة إحصا تأثيرعلاقة  وجود 
المديرية الجهوية موبميس في  1.12من  أقل   a معنوية عند مستوى الحصة السوقية 

 . ورقمةب

 بين بحوث التسويق عمى الأدا  التسويقي بمؤشرية ئذات دلالة إحصا تأثيرعلاقة  وجود 
المديرية الجهوية موبميس في  1.12من  أقل   a معنوية عند مستوى  حجم المبيعات

 . ورقمةب

 بين بحوث التسويق عمى الأدا  التسويقي بمؤشرية ئذات دلالة إحصا تأثيرعلاقة  وجود 
 . ورقمةبالمديرية الجهوية موبميس في  1.12من  أقل   a معنوية عند مستوى  الربحية 
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 عمى الأدا  التسويقي بالمديرية الجهوية لمميزانية ير إيجابي أن البحوث التسويقية لها تأث
ط سحيث أن قيمة معامل الانحدار موجبة   كما أن هذا التأثير متو موبيميس بورقمة   

 . ٪ 01إلى ضعيف نسبيا لأن قيمته لم تتجاوز 

 بحوث التسويق أداة فعالة لتزويد مسؤولي المؤسسة بالمعمومات.  

 هابيانات قاعدة بنا  في مؤسسةال يساعد  ق التسوي ببحوث الاهتمام . 

 :التوصيات  

 : التالية التوصيات من مجموعة عرض يمكن الدراسة  نتائج من إليه توصمنا ما خلال من 

 أهمية لإدراك واطاراتها عمالها تكوين في موارد تسخير الجزائرية الخدمية المؤسسة عمى 
 ؛المحيط هايفرض التي التغيرات لظ في التسويق بحوث

 ؛التسويق في ةصالمختص والمعاهد الكميات خريجي يفظبتو  القيام 
  عمى المؤسسة تخصيص ميزانية كافية لمقيام ببحوث التسويق؛ 

  العمل عمى تبني فكر التسويق في أذهان الموظفين. 

   مما تساعد المؤسسة في تحسين أدائها  التسويق بحوث لدور البالغة الأهميةإعطا
ستمرارية   .نشاطها وبقائها في السوقوا 

 : الدراسة آفاق
 البحث لتوسيع مستقبمية مواضيع يمي فيما ترحنق الدراسة هذهما توصمنا في  خلال من 

 :أكثر
 رضا العميل في  بحوث التسويق دور. 
 في تبني المؤسسة الفكر التسويقي بحوث التسويق دور.  
 خبارت التسويقية ما مدى إستخدام المؤسسات الخدماتية الجزائرية الاست.  
  الموظفين في المؤسسات الخدماتية الجزائرية كمندوبي مبيعات دور. 
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 :ـ الأطروحات والمذكرات 3
 لممؤسسة دراسة التسويقية القرارات ترشيد في التسويق بحوث التواتي عبد العميم  دور (0

في العموم  اطروحة دكتواره  8105/8102الجزائر في النقال الهاتف خدمة قطاع ةحال
 . جامعة ورقمة الاقتصادية 

الداوي حسين  المراجعة التسويقية وأهيتها في تحسين الأدا  التسويقي لممؤسسة الخدمية  (8
ية مذكرة ماستر في العموم التجار  8102ورقمة  موبيميس الجهوية المفوضية حالة دارسة  

 .جامعة ورقمة 
دراسة حالة -دور بحوث التسويق في رسم الاستراتيجيات التسويقية"بدرة كوروغمي    (0

مذكرة ماجستير في العموم التجارية   8111-8110 –سطيف -مزلوق -ممبنة التل
 .جامعة محمد بوضياف  المسيمة   

 والزبائن سةالمؤس بين الاتصال تحسين في التسويق بحوث استخدام أهمية السبتي فرج (3
مذكرة ماستر في العموم التجارية جامعة  saa  2015/2016دراسة ميدانية لشركة 

 .ورقمة 
داف قطاعات سوقية جديدة لخدمات التامين ستهقعمور رقية دور بحوث التسويق في ا (2

مذكرة ماستر في العموم التجارية جامعة  8102/8105بورقمة  talaوsaaدراسة حالة 
 .ورقمة 

 لممؤسسات التسويقي الأدا  تحسين في الزبون معرفة إدارةدور  شريفة ممري قوارح (5
مذكرة ماستر في  8102ورقمة بولاية موبميس اتصالات مؤسسة في الجزائرية الخدمية

 .جامعة ورقمة  عموم التسيير
 مؤسسة :حالة المؤسسة دراسة أدا  تحسين عمى وأثره التسويقي سميماني الابتكار محمد (2

جامعة  رالتسييفي العموم  الماجستير لنيل شهادةمذكرة  8115بالمسيمة  الحضنة ممبنة
  .المسيمة 

شناي هاجر المراجعة التسويقية وأهيتها في تحسين الأدا  التسويقي لممؤسسة الخدمية    (2
مذكرة ماستر في  8103/8102دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة ورقمة 

  .العموم التجارية جامعة ورقمة
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 الـملاحـق



 

 

 69:ملحق رقم 

Scale: ALL 

VARIABLES  
 

 

Frequencies 

 

 

Reliability Statis tics  

 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,218 01 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100,0 

Excluded
a

 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

1.280 01 
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Reliability Statis tics  
 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,272 01 

  

   

Reliability Statis tics  
 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,289 01 

  

   

Statistics   

 

 10 18 11 19 18 11 17 

N Valid 40 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,70 2,63 3,40 3,05 3,68 3,73 3,25 

Std. Deviation ,883 ,628 ,871 1,061 ,971 ,847 ,707 

 

Statistics 

 12 12 01 00 08 01 09 

N Valid 40 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,33 3,63 3,90 3,90 3,83 3,75 3,58 

Std. Deviation ,656 ,705 ,900 ,672 ,594 ,927 1,035 
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Statistics 

 08 01 07 02 02 81 80 

N Valid 40 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,50 3,65 3,25 3,33 3,63 4,10 4,10 

Std. Deviation ,877 ,802 ,707 ,656 ,705 ,441 ,591 

Statistics 

 88 81 89 88 81 87 82 

N Valid 40 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,63 3,78 3,58 3,50 3,65 3,68 4,08 

Std. Deviation ,868 ,891 1,035 ,877 ,802 ,797 ,572 

Statistics 

 82 11 10 18 11 19 18 

N Valid 40 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,58 3,88 3,90 3,63 3,75 3,58 3,50 

Std. Deviation ,931 ,516 ,591 ,868 ,927 1,035 ,877 
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Statistics 

 

 

 

Statistics 

 91 99 98 91 

N Valid 40 40 40 91 

Missing 0 0 0 1 

Mean 3,75 3,58 3,50 3,65 

Std. Deviation ,927 1,035 ,877 ,802 

 

Statistics 

 

 11 17 12 12 91 90 98 

N Valid 40 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,65 3,63 3,90 3,90 3,83 3,90 4,10 

Std. Deviation ,802 ,705 ,900 ,672 ,636 ,709 ,591 

 

 الخبرة الوظيفة المستوى السن الجنس 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 1,23 2,05 2,78 1,75 2,68 

Std. Deviation ,423 ,221 ,423 ,439 ,474 
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Frequency Table 

10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,0 5,0 5,0 2 غير موافق بشدة 

 32,5 27,5 27,5 11 محايد

 87,5 55,0 55,0 22 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 افق بشدةمو

Total 40 100,0 100,0  

10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 45,0 45,0 45,0 18 غير موافق 

 92,5 47,5 47,5 19 محايد

 100,0 7,5 7,5 3 موافق

Total 40 100,0 100,0  

10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 8 غير موافق 

 45,0 25,0 25,0 10 محايد

 95,0 50,0 50,0 20 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

10 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,0 5,0 5,0 2 غير موافق بشدة 

 42,5 37,5 37,5 15 موافقغير 

 47,5 5,0 5,0 2 محايد

 100,0 52,5 52,5 21 موافق

Total 40 100,0 100,0  

10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,0 15,0 15,0 6 غير موافق 

 37,5 22,5 22,5 9 محايد

 80,0 42,5 42,5 17 موافق

 100,0 20,0 20,0 8 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7,5 7,5 7,5 3 غير موافق 

 37,5 30,0 30,0 12 محايد

 82,5 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,0 15,0 15,0 6 غير موافق 

 60,0 45,0 45,0 18 محايد
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 100,0 40,0 40,0 16 موافق

Total 40 100,0 100,0  

10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,0 10,0 10,0 4 غير موافق 

 57,5 47,5 47,5 19 محايد

 100,0 42,5 42,5 17 موافق

Total 40 100,0 100,0  

10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7,5 7,5 7,5 3 غير موافق 

 35,0 27,5 27,5 11 محايد

 95,0 60,0 60,0 24 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

01 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 20,0 7,5 7,5 3 محايد

 77,5 57,5 57,5 23 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 7,5 7,5 7,5 3 ر موافقغي 

 12,5 5,0 5,0 2 محايد

 90,0 77,5 77,5 31 موافق

 100,0 10,0 10,0 4 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,0 5,0 5,0 2 غير موافق 

 17,5 12,5 12,5 5 محايد

 95,0 77,5 77,5 31 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,0 5,0 5,0 2 غير موافق بشدة 

 12,5 7,5 7,5 3 غير موافق

 17,5 5,0 5,0 2 محايد

 90,0 72,5 72,5 29 موافق

 100,0 10,0 10,0 4 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22,5 22,5 22,5 9 غير موافق 

 37,5 15,0 15,0 6 محايد

 82,5 45,0 45,0 18 موافق
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 100,0 17,5 17,5 7 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 50,0 37,5 37,5 15 محايد

 87,5 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,0 15,0 15,0 6 غير موافق 

 25,0 10,0 10,0 4 محايد

 95,0 70,0 70,0 28 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,0 15,0 15,0 6 غير موافق 

 60,0 45,0 45,0 18 محايد

 100,0 40,0 40,0 16 موافق

Total 40 100,0 100,0  
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18 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,0 10,0 10,0 4 غير موافق 

 57,5 47,5 47,5 19 محايد

 100,0 42,5 42,5 17 موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

19 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40,0 40,0 40,0 16 ير موافقغ 

 70,0 30,0 30,0 12 محايد

 100,0 30,0 30,0 12 موافق

Total 40 100,0 100,0  

01 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,0 5,0 5,0 2 محايد 

 85,0 80,0 80,0 32 موافق

 100,0 15,0 15,0 6 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 محايد 

 77,5 65,0 65,0 26 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 37,5 25,0 25,0 10 محايد

 87,5 50,0 50,0 20 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

00 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 27,5 15,0 15,0 6 محايد

 82,5 55,0 55,0 22 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22,5 22,5 22,5 9 غير موافق 

 37,5 15,0 15,0 6 محايد

 82,5 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 موافق بشدة

 

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 50,0 37,5 37,5 15 محايد

 87,5 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  
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00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,0 15,0 15,0 6 وافقغير م 

 25,0 10,0 10,0 4 محايد

 95,0 70,0 70,0 28 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 27,5 15,0 15,0 6 محايد

 92,5 65,0 65,0 26 موافق

 100,0 7,5 7,5 3 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

00 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 محايد 

 80,0 67,5 67,5 27 موافق

 100,0 20,0 20,0 8 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22,5 22,5 22,5 9 غير موافق 

 27,5 5,0 5,0 2 محايد

 92,5 65,0 65,0 26 موافق

 100,0 7,5 7,5 3 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

01 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 8 محايد 

 92,5 72,5 72,5 29 موافق

 100,0 7,5 7,5 3 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

00 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7,5 7,5 7,5 3 غير موافق 

 95,0 87,5 87,5 35 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

32 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 37,5 25,0 25,0 10 محايد

 87,5 50,0 50,0 20 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,0 5,0 5,0 2 غير موافق بشدة 

 12,5 7,5 7,5 3 غير موافق

 17,5 5,0 5,0 2 محايد

 90,0 72,5 72,5 29 موافق

 100,0 10,0 10,0 4 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  
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00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22,5 22,5 22,5 9 غير موافق 

 37,5 15,0 15,0 6 محايد

 82,5 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 50,0 37,5 37,5 15 محايد

 87,5 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,0 15,0 15,0 6 غير موافق 

 25,0 10,0 10,0 4 محايد

 95,0 70,0 70,0 28 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7,5 7,5 7,5 3 غير موافق 

 35,0 27,5 27,5 11 محايد

 95,0 60,0 60,0 24 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 20,0 7,5 7,5 3 محايد

 77,5 57,5 57,5 23 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

93 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7,5 7,5 7,5 3 غير موافق 

 12,5 5,0 5,0 2 ايدمح

 90,0 77,5 77,5 31 موافق

 100,0 10,0 10,0 4 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  
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04 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,0 5,0 5,0 2 غير موافق 

 20,0 15,0 15,0 6 محايد

 92,5 72,5 72,5 29 موافق

 100,0 7,5 7,5 3 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

04 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7,5 7,5 7,5 3 غير موافق 

 15,0 7,5 7,5 3 محايد

 87,5 72,5 72,5 29 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

04 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 محايد 

 77,5 65,0 65,0 26 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

09 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,0 5,0 5,0 2 غير موافق بشدة 

 12,5 7,5 7,5 3 غير موافق

 17,5 5,0 5,0 2 محايد

 90,0 72,5 72,5 29 موافق

 100,0 10,0 10,0 4 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

00 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22,5 22,5 22,5 9 غير موافق 

 37,5 15,0 15,0 6 محايد

 82,5 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

04 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12,5 12,5 12,5 5 غير موافق 

 50,0 37,5 37,5 15 محايد

 87,5 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  
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06 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,0 15,0 15,0 6 غير موافق 

 25,0 10,0 10,0 4 محايد

 95,0 70,0 70,0 28 موافق

 100,0 5,0 5,0 2 موافق بشدة

Total 40 100,0 100,0  

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 77,5 77,5 77,5 31 ذكر 

 100,0 22,5 22,5 9 انثى

Total 40 100,0 100,0  

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  95,0 95,0 95,0 38 سنة 91الى  11من 

 100,0 5,0 5,0 2 فما فوق 91من 

Total 40 100,0 100,0  

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 22,5 22,5 22,5 9 ثانوي 

 100,0 77,5 77,5 31 جامعي

Total 40 100,0 100,0  
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 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 25,0 25,0 25,0 10 موظف عادي 

 100,0 75,0 75,0 30 أطار

Total 40 100,0 100,0  

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  32,5 32,5 32,5 13 سنوات 01الى  8من 

 100,0 67,5 67,5 27 سنوات 01أكثر من 

Total 40 100,0 100,0  

Correlations 

 A B 

Spearman's rho A Correlation Coefficient 1,000 ,567
**

 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 40 40 

B Correlation Coefficient ,567
**

 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 B
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: A 

b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,496
a

 ,246 ,226 ,19250 

a. Predictors: (Constant), B 

b. Dependent Variable: A  

ANOVAa
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,459 1 ,459 12,383 ,001
b

 

Residual 1,408 38 ,037   

Total 1,867 39    

a. Dependent Variable: A 

b. Predictors: (Constant), B 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,488 ,298  8,359 ,000 

B ,275 ,078 ,496 3,519 ,001 

a. Dependent Variable: A 

Charts 
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             جامعة غرداية                                                                                               
كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير                                                  

 تسويق الخدمات                                       قسم العموم التجارية: تخصص 

 

 

 

 

 

 

                                                                                     
في المكان المناسب                                                 (x)تكون الاجابة بوضع علامة : ملاحظة 

 العبارات الخاصة  ببحوث التسويق : المحور الأول 

موافق  العبارات الرقم 

 بشدة

غير  محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

      س ببحوث التسويق في كل الحالاتتقوم مؤسسة موبلي 10

      تستخدم مؤسسة موبليس بحوث التسويق إلا عند الوقوع في المشاكل 12

      في بعض الاحيان تقوم مؤسسة موبليس ببحوث التسويق حتى اذا كان القرار متخذ مسبقا 13

      في بعض الأحيان لا تؤخذ بحوث التسويق بعين الإعتبار في صنع القرار 14

      عادة ماتستخدم مؤسسة موبليس بحوث التسويق لتوليد أفكار جديدة 15

      هناك ميزانية معتبرة وكافية للقيام ببحوث التسويق لدى مؤسسة موبليس 16

       مسيرو مؤسسة موبليس يرون بأن إستعمال بحوث التسويق من أجل إثبات توقعاتهم 17

      ج بحوث التسويق تترجم تبرير القرار الذي اتخذ مسبقا في كثير من الاحيان نتائ 18

  

 ...: عدوب طيبة تحية

 الجامعية لسنةل الخدمات تسويق تخصص التجاريةم العلو  في استرالم شهادة لنيل التخرج ذكرةلم ضيرالتح إطار في      

 دور بحوث التسويق في " نعنوا تحت بدراسة تعلقالم نالإستبيا بهذا إليكمأن نتقدم  يشرفنا 8102/8102
  ورقلة –المديرية الجهوية موبليس  حالة دراسة ، الخدمية للمؤسسة التسويقي الأداء تحسين

 نستدلو  تيال أجوبتكم خلال من الدراسة ذهه في ساهمةبالم لواضتتف نأ المحترمة سيادتكم من طلبيسرنا أن ن لذا      
 .ونحافظ على سريتها  ، فقط العلمي البحث ضار غلأ إلا متستخد لن والتي بها

 .الاجابة قبل والتركيز التأني منكم نرجو  البحث هذا ائجنت على ستؤثر اجاباتكم دقص ان علما نحيطكم
 .كمنتعاو  حسن ونشكركم على
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 العبارات الخاصة بالحصة السوقية  : المحور الثاني 

 العبارات الرقم

  

موافق 

 بشدة

غير  غير موافق محايد موافق

موافق 

 بشدة

      تقوم مؤسسة موبليس بالتقييم المستمر وحساب الحصة السوقية مقارنة بالسنوات الماضية  07

       الأسواق مع مئلايت بما المقدمة الخدمات يلتعد على مؤسستنا تعمل 08

      ما تقدمه مؤسسة موبليس كافي لبقائها في السوق  09

      الطريقة المتبعة للحصول على أكبر حصة سوقية هو تخفيض الأسعار  21

      تسعى مؤسسة موبليس بإستمرار من أجل تحسين الجودة  20

      الحصة السوقية في مؤسسة موبليس يمكن حسابها   22

      لدى مؤسسة موبليس تطلعات على التقنيات المتطورة والحديثة  23

      يعتبر رقم الأعمال هو الطريقة لحساب الحصة السوقية في مؤسسة موبليس  24

      تعمل مؤسسة موبيليس على تحسين أدائها بواسطة بحوث التسويق  25

      عدد المشاركين الذين يتعاملون مع مؤسسة موبليس في تزايد مستمر 26

 

 

      في بعض الأحيان يكون إجراء بحوث التسويق اثناء صنع القرار 19

       تجعل مؤسسة موبليس على علم بنقاط القوة والضعف لدى منافسيها بحوث التسويق 01

      تلجاء مؤسسة موبليس الى بحوث التسويق لتحسين ادائها  00

      مستمر بشكل خدماتها وعن عنها كافية معلومات مؤسسة موبليس توفر 02

      للموظفين تدريبية دورات موبيليس تخصص 03

      متطلبات السوق مع ويتماشىي الوطن بتراال عبر موبليس لوكالات جيد توزيع هناك 04

       توجد تقنيات حديثة ومتطورة وسريعة في جمع المعلومات  05

      قاعدة المعطيات لمؤسسة موبليس جد مؤمنة 06
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 العبارات الخاصة بحجم المبيعات   : المحور الثالث 

 العبارات الرقم

  

موافق 

 بشدة

غير  غير موافق محايد موافق

موافق 

 بشدة

      لمؤسسة موبليس خطط واضحة حول تطور معدلات المبيعات 27

       اكل في تسويق خدماتها مما أدى إلى زيادة حجم مبيعاتها قلة المش 28

       بمزيجها الترويجي يؤدي إلى زيادة حجم مبيعاتها مؤسسة موبليس  اهتمام 29

      سنة كل مستمر تزايد في موبليس مبيعات 31

       سياسة التوزيع المنتهجة في موبليس تؤثر على حجم المبيعات  30

      مبيعات لها علاقة بنقاط البيع المعتمدة   حجم ال 32

       حجم المبيعات كبير على مستوى الوكالات   33

       حجم المبيعات منحفض على مستوى نقاط البيع المعتمدة   34

      بواسطة بحوث التسويق  منتجاتهاتعمل مؤسسة موبيليس على تحسين  35

      مع مؤسسة موبليس راضون بالمنتجات  عدد المشاركين الذين يتعاملون 36

 

 العبارات الخاصة بالربحية   : المحور الرابع 

 العبارات الرقم

  

موافق 

 بشدة

غير  غير موافق محايد موافق

موافق 

 بشدة

      مما يعظم لها الربحية اتقوم مؤسسة موبليس بطرح خدماتها بطرق تلائم زبائنه 37

      تحسين خدماتها وتنويعها بشكل يزيد عن أرباحهاتعمل مؤسسة موبليس على  38

      تحرص مؤسسة موبليس على زيادة مستوى أرباحها من سنة الى أخرى 39

      معتبرة ارباح وتحقق تكاليف كل موبليس تغطي 41

      بمنافسيها مقارنة كبيرة ربحية المؤسسة تحقق 40

      تنشيط المبيعات وزيادة ارباحها تستعمل مؤسسة موبليس حملات ترويجية ل 42
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       عند تقييم النشاط التسويقي للمؤسسة يؤخذ بعين الاعتبار مستوى الارباح 43

      يعتبر حجم الأرباح  هو المؤشر الذي  يرفع به رقم الأعمال 44

      تستخدم مؤسسة موبليس موجداتها بكفاءة من أجل تحقيق ارباح 45

      ة الذهنية من أهم العوامل التي تؤثر على ربحية المؤسسة تعتبر الصور  46

 

 

 

 أنثى                         ذكر          : الجنس 1

 فوق فما 01 من            سنة 01 إلى 01 نم                 سنة 01 من أقل : السن -7

 يجامع              ثانوي          ثانوي من أقل : الدراسي المستوى -0

 سام إطار            إطار             عادي موظف :الوظيفية -0

 سنوات 01  من أكثر          سنوات 01 إلى 5 من           سنوات 5 من أقل : الخبرة -5
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 فهرس ال 
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 الصفحة   العنوان 

 II الإهدا 

 III الشكر

 VI الممخص

 V قائمة المحتويات

 VI قائمة الجداول

 VII  قائمة الأشكال البيانية وقائمة الملاحق

 د - أ مقدمة 

 10 التسويقي الادبيات النظرية والتطبيقية لبحوث التسويق والأداء: الفصل الأول

 10 التسويقي الادبيات النظرية لبحوث التسويق والأدا :المبحث الأول

 10 ماهية بحوث التسويق: المطمب الأول

 12-10 حوث التسويقب مفهوم :الفرع الأول 

 12-15 بحوث التسويق أهداف وأهمية: الفرع الثاني 

 02-12 أنواع ومجالات بحوث التسويق:الفرع الثالث 

 02 ماهية الأدا  التسويقي : المطمب الثاني 

 02 مفهوم الأدا  التسويقي : الفرع الأول 

 02 أهمية وأهداف الأدا  التسويقي: الفرع الثاني 

 81 مؤشرات الأدا  التسويقي: الث الفرع الث

 80 الأدا  التسويقي الأدبيات التطبيقية لبحوث التسويق و: المبحث الثاني 

 83-80 الدراسات السابقة المتعمقة ببحوث التسويق: المطمب الأول 
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 82-82 التسويقي دا الأالدراسات السابقة المتعمقة ب: المطمب الثاني 

 82 خلاصة الفصل 

 00 الدراسة الميدانية لبحوث التسويق والأدا  التسويقي لممديرية الجهوية موبيميس ورقمة: لثانيالفصل ا

 00 تمهيد

 00 الطريقة والأدوات المستخدمة في  الدراسة الميدانية :ول الأمبحث ال

 00 طرق جمع البيانات: المطمب الأول 

 00 مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الأول 

 00  ةمتغيرات الدراس: الفرع الثاني 

 08 طرق جمع البيانات: الفرع الثالث 

 08 أدوات جمع البيانات : المطمب الثاني 

 08 الأدوات المستخدمة في الجمع : الفرع الأول 

 03 عرض ومناقشة النتائج : المبحث الثاني 

 03  ج الدراسةئعرض وتحميل نتا: المطمب الأول 

 02-02 تعمقة ببحوث التسويقج المئالنتا: الفرع الأول 

 33-02 التسويقيدا  الأالنتائج المتعمقة ب: الفرع الثاني 

 32-32  وتفسيرها بالفرضيات النتائج ربط : الثالث الفرع

 32 خلاصة الفصل 

 28-21 الخاتمة 

 22-20 قائمة المراجع 

 20-25 الملاحق

 25-23 الفهرس
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