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  ذي له الفضل أولا وأخيراأحمد الله تعالى على أن وفقنا وأعاننا على إتمام هذا العمل فهو ال

، وعلى كل ماقدمه لنا على إشرافه علي هذا البحث" محمد وزاني" للأستاذ  والامتنانكما نتقدم بفائق الشكر 

 من توجيهات وتوصيات

كما نتقدم �لشكر الجزيل إلى السادة أعضاء لجنة المناقشة على تشريفهم ومناقشتهم لهذا العمل المتواضع 

ين ساهموا في تكويننا العلميولكل الأساتذة الذ  

 وإلي كل من ساهم بشكل مباشر أو غير مباشر في هذا العمل
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  الملخص

هدفت هذه الدراسة إلي ب�ان واقع تطبی� الممارسات التسو�ق�ة من وجهة نظر الموظفین في فرع شر�ة نفطال بولا�ة 

ینة الدراسة في جم�ع الموظفین محل سعیدة ، ولتحقی� ذلك تم استخدام الأسلوب الوصفي التحلیلي ، حیث تمثلت ع

الدراسة ، ولاخت�ار تقی�مات وجهة نظرهم تم تصم�م است�انه التي وزعت علیهم وم�ونة من ثلاث محاور ، المحور الأول 

والثاني  �أداء العمال و�التحدید الأداء )  الخ...التدر�ب، التحفیز، العمل بروح الفر��(خاص  �الممارسات التسو�ق�ة

ي والمحور الثالث خاص �الب�انات الشخص�ة، ولتحلیل الب�انات واخت�ار الفرض�ات تم استخدام الحزمة الإحصائ�ة التسو�ق

وجود مستو� معین للممارسات التسو�ق�ة في مؤسسة نفطال :ونتج عن تحلیل  الب�انات النتائج التال�ة . للعلوم الاجتماع�ة 

  .رسات التسو�ق�ة المنتهجة من طرف المؤسسة سعیدة ، تأثر الأداء التسو�قي للعمال �المما

  الممارسات التسو�ق�ة ، التسو��، الأداء التسو�قي : المفتاح�ة لكلماتا

Summary  

 

This study aimed to clarify the reality of the application of marketing practices from the point of 

view of employees in the Naftal branch in the state of Saida. To achieve this, the descriptive analytical 

method was used, as the study sample was represented by all employees under study. Three axes, the 

first axis is related to marketing practices (training, motivation, teamwork ... etc.), the second is to the 

performance of workers, specifically marketing performance, and the third is to personal data. To 

analyze the data and test hypotheses, the statistical package for social sciences was used. The analysis 

of the data resulted in the following results: The presence of a certain level of marketing practices in 

the Naftal Saeeda Corporation, the marketing performance of workers affected by the marketing 

practices adopted by the establishment. 

 

Keywords: marketing practices, marketing, marketing performance  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  المقدمة العامة



 مقدمة عامة
 

 أ 
 

�عتبر التسو�� نشاطا حیو�ا تقوم �ه المنظمات وتولي له إهتماما �بیرا وما�حدد �ونه نشاطا هو 

وجود عمل�ة ت�ادل�ة بین طرفین، أحدهما مسوق وهو الذ� �قوم بتسو�� سلعة أو خدمة أوف�رة للمسوق له 

 .المتمثل في المستهلك المحتمل لها

اع الحاجات والرغ�ات و�قوم �النشاطات الب�ع�ة من جهة،و�قوم فالتسو�� نشا� یهدف إلي إش�

 .�الاتصال �المستهلك و�قنوات التوز�ع والترو�ج و�قوم �عمل�ات النقل والتخز�ن من جهة أخر� 

والتسو�� �وظ�فة من أهم الوظائف الإدار�ة التي تحدد نجاح المنظمة �ونها تبذل جهد تسو�قي 

غ�ات المستهلكین �اعت�ارهم طرف مهم في العمل�ة التسو�ق�ة إلي جانب �ساعدها في تحدید احت�اجات ور 

 .وظ�فتها الرئ�س�ة المتمثلة في إنتاج السلع وتقد�م الخدمات

ما �فرض علي المنظمة انتهاج س�اسات وممارسات تسو�ق�ة صح�حة ورشیدة من أجل ضمان 

 .هة أخر� الوصول إلى أهدافها من جهة و�سب الز�ائن والمحافظة علیهم من ج

وهذا ما �قع علي عات� الإدارة التسو�ق�ة التي تقوم �اتخاذ القرارات  التسو�ق�ة في اطار الاستراتیج�ة 

العامة للمؤسسة بدءا من قرارات التخط�� للأنشطة التسو�ق�ة و�ذا القرارات المتعلقة �المز�ج التسو�قي 

 .وحتي الرقا�ة علي الأداء التسو�قي وتقی�مه

المؤسسة تحدید ممارساتها التسو�ق�ة لتتناسب مع أداء عمالها، وتهیئة العمال  والواجب على

وتدر�بهم وضمان وصول المعلومة التسو�ق�ة لهم في الوقت المناسب و��ل دقة ووضوح من أجل 

  .استغلالها والعمل بها و�التالي تحاف� المؤسسة علي اتزانها

   : الإش�ال�ة

  :�ة عن الإش�ال�ة التال�ةولقد ارتأینا في هذا ال�حث الإجا

  إلي أ� مد� �م�ن للممارسات التسو�ق�ة التأثیر علي أداء عمال المؤسسة؟  -

  :تندرج من هذه الإش�ال�ة الاسئلة الفرع�ة الأت�ة

 مامفهوم الممارسات التسو�ق�ة ؟ -

 ماهي الممارسات التسو�ق�ة المؤد�ة للنجاح؟ -

 ة لمفهوم الممارسات التسو�ق�ة؟ هل هناك تصور واضح لد� عمال المؤسسة محل الدراس -

  �یف تؤثر  الممارسات التسو�ق�ة على أداء العاملین؟ -

 



 مقدمة عامة
 

 ب 
 

  :الفرض�ات

�ماحاولنا قدر الإم�ان الر�� .تنطل� فرض�ات ال�حث في المحاولة للإجا�ة عن الإش�ال�ة الرئ�س�ة 

  :بین الإطار النظر� والتطب�قي وعلي هذا الأساس جاءت الفرض�ات التال�ة

 .تو� معین للممارسات التسو�ق�ة في المؤسسةـهناك مس .1

  .التسو�قي في المؤسسة الأداء تحسین التسو�ق�ةعلى الممارسات ـتؤثر .2

  :أس�اب الدراسة

  :وهي أس�اب لعدة عهذا الموضو  اخت�ار تم

  .التسو�ق�ة الممارسات  �موضوع  الشخصي  الاهتمام -

  .تعتمده  التي  المؤسسات  في �حققها  التي  الایجاب�ة  والنتائج  الموضوع أهم�ة -

  .عهذا الموضو   تعالج  التي وال�حوث الدراسات نقص -

  .الجانب هذا من الموضوع تناولت سا�قة دراسات وجود عدم  - 

  :أهم�ة الدراسة

��تسي موضوع الدراسة واقع الممارسات التسو�ق�ة واثرها علي أداء العمال أهم�ة �الغة لما لها منتاثیر 

  .والمجتمع خاصة في الوقت الراهنعلي المؤسسات 

  لفت الإنت�اه إلي موضوع في غا�ة الأهم�ة ألا وهو الممارسات التسو�ق�ة نظرا للتطورات الراهنة ور�ادة

  .�عض المؤسسات في مجال التسو�� 

  ـال�عد المیداني للدراسة التي تساهم من خلاله  الممارسات التسو�ق�ة في تعز�ز الأداء التسو�قي في

 نفطال �سعیدة مؤسسة

 

  



 مقدمة عامة
 

 ج 
 

  :أهداف الدراسة

  :من خلال هذه الدراسة المتواضعة ر�زنا علي تحقی� مجموعة من الأهداف هي

 التعرف علي واقع الممارسات التسو�ق�ة في المؤسسات الاقتصاد�ة.  

 * التعرف على مد� إدراك إدارة المؤسسة لأهم�ة الممارسات التسو�ق�ة ومسؤولیتها نحو إعلام عمالها

  .الممارساتبهاته 

 * معرفة عمل�ة التقی�م ومعرفة العمل�ات الضرور�ة لق�اس وتقی�م الأداء التسو�قي في المؤسسة

  .الاقتصاد�ة

  :منهج  الدراسة

  :نعتمد في تحلیلنا لهذا ال�حث، �ما هو معمول �ه في مثل هاته ال�حوث علي جزأین

ات المتبناة من عدمها،اخترنا المنهج للإجا�ة على إش�ال�ة ال�حث وإث�ات صحة الفرض�: الجزء النظر� 

الوصفي الذ� یهدف إلي جمع الحقائ� والب�انات عن ظاهرة أو موقف معین، مع محاولة تفسیر هذه 

الحقائ� وتحلیلها للوصول إلي إبداء الاقتراحات �شأن الموقف أو الظاهرة موضوع الدراسة، وذلك 

  اسات وال�حوث السا�قة ذات علاقة �موضوع ال�حث �الاعتماد علي الكتب العر��ة والأجنب�ة و�عض الدر 

التطرق من خلاله للدراسات المیدان�ة لواقع المؤسسات الاقتصاد�ة الجزائر�ة، وذلك : الجزء التطب�قي

�الاعتماد على أسلوب دراسة حالة مؤسسة نفطال �سعیدة وذلك �استخدام استمارة أسئلة موجهة إلي عینة 

  . مختارة من الموظفین

  : اسات السا�قةالدر 

مما لاشك ف�ه أن الإلمام �أ� �حث علمي یتطلب الرجوع إلى الدراسات السا�قة بهدف التعرف 

  .على المصطلحات والمفاه�م الجوهر�ة، سواء على الصعید العر�ي أو الأجنبي

 )Dr.R.R.Chavan 2021 (دراسة   .1

  :الهدف

بت دورا حتم�ا في التنم�ة الاقتصاد�ة واشتملت الدراسة علي الصناعات الصغیرة في الهند التي لع

وتأثیر عولمة الاقتصاد علي  SSisوالاجتماع�ة ور�زت علي ضرورة ممارسات تسو�ق�ة جدیدة من أجل 

 .الأداء و�فاءة الصناعات الصغیرة ومتوسطة الحجم 



 مقدمة عامة
 

 د 
 

  :النتائج

سین واكتساب ثقة إن تطبی� أو استخدام الممارسات التسو�ق�ة الحدیثة �عني میزة التفوق علي المناف  - 

 .العملاء

 .لا �م�ن  للتسو�� ان �عمل �ش�ل فعال إلا إذا �ان الالتزام من الإدارة والعمال داخل المنظمة  - 

أن تطب� �ش�ل یومي ممارسات تسو�ق�ة مبتكرة ، لأنها لا تمتلك نظاما هرم�ا �بیرا  �SSiaم�ن ل  - 

 .بین مستو� الأعلى والأشخاص الذین ینفذون هذه القرارات

 )Dr.V.Darling Selvi.2018. (دراسة .2

  :الهدف

بینت الدراسة أن التسو�� هو أحد المجالات التي �م�ن للرجال الأعمال من خلالها تحدید هو�ة فر�دة 

  .لأنفسهم واشتملت الدراسة علي السمات الأكثر شیوعا للتسو�� لاست�اقي للابتكار

  :النتائج

وهي عمل�ة إدارة أعمال جدیدة و�طل� علي تكمن ضر�ة �ل عامل ناجح في ز�ادة الأعمال  - 

 .الأشخاص الذین ینشئون هذه الأعمال اسم رواد الأعمال

�ستنتج أن نجاح رواد الأعمال هو الذهاب �التحلیل المنتج والسوق وإعطاء حالة الأفضل للمستهلكین  - 

 .��م�ة مناس�ة

ال�ا ما ��ون  في البدا�ة ر�ادة الأعمال هي عمل�ة تصم�م اطلاق وتشغیل مشروع جدید ، والذ� غ - 

 .شر�ة صغیرة 

 )2016أمال مطا�س،:(دراسة  -3

  :الهدف

ترمي هذه الدراسة الى ب�ان واقع تطبی� ممارسات التسو�� الداخلي من وجهة نظر الموظفین و الادار�ین  

ة في فرع مؤسسة مو�ل�س �الاغوا� لتحقی� ذلك تم استخدام الأسلوب الوصفي التحلیلي حیث تمثلت عین

الدراسة في جم�ع الموظفین محل الدراسة، و لاخت�ار تقی�مات وجهات نظرهم تم تصم�م است�ان التي 

وزعت علیهم م�ونة من جزأین واحد خاص �المعلومات العامة و الثاني �أ�عاد التسو�� الداخلي و لتحلیل 

  .SPSSالب�انات و اخت�ار الفرض�ات قد تم استخدام الحزمة الاحصائ�ة

 

  



 مقدمة عامة
 

 ه 
 

  :جالنتائ

إن التسو�� الداخلي �مثل الاهتمام الجید �الموظفین وتم�ینهم وتدر�یهم ومن ثم تحفیزهم لكسب  - 

 .رضاهم ، مما ینع�س علي أدائهم لمهامهم

وجود درجة عال�ة من تطبی� �عد التم�ین مما �فرض علیهم أن ��ونون أصحاب قرار في الوقت  - 

 المناسب و�تحملون جزء من المسؤول�ة 

التسو�� الداخلي موجودة �ش�ل نسبي في المؤسسة محل الدراسة مما یؤ�د قلة الاهتمام إن ممارسات  - 

  .لتطبی� س�اساته علي الموظفین

 " )2015خالد خالفي،:( دراسة - 4

  :الهدف

تهدف هذه الدراسة إلى معالجة موضوع دور نظام المعلومات في تحسین الأداء التسو�قي احد الأدوات 

تستعمله الإدارة من اجل مواك�ة التغییرات التي تحدث في بیئة المؤسسة التسو�ق�ة والضرور�ة الذ� 

  .والتكیف معها و�التالي العمل على تحسین الأداء التسو�قي وهو مفتاح الاستمرار�ة وال�قاء في السوق 

  :النتائج

 تسعي المؤسسات الاقتصاد�ة إلي إنشاء نظام المعلومات التسو�قي �ساهم في تحقی� مستو�ات أداء - 

 .تسو�قي ��فاءة عال�ة  في المؤسسة

�عد تحسین الأداء التسو�قي من أهم ما یتوجب علي نظام المعلومات التسو�قي أن �قوم �ه ، وذلك  - 

  .لتحدید مد� قدرته علي تحقی� الاهداف

 )2014علي دحماني،: (دراسة - 5

  :الهدف

التنم�ة المستدامة، �ما ت�حث  تهدف هذه الدراسة إلى تبیین مد� مساهمة الممارسات التسو�ق�ة في تحقی�

هذه الورقة ال�حث�ة في أوجه التقارب وأوجه الاختلاف بین الممارسات التسو�ق�ة والتنم�ة المستدامة وتدع�م 

  .�ل منهما الأخر

  

 

 

  



 مقدمة عامة
 

 و 
 

  :النتائج

التحول من المفهوم النظر� للتسو�� الي المفهوم العملي �عطي وضوحا أكثر للمؤسسات في اتخاذ  - 

سو�ق�ة و�سمح لها أ�ضا بتعدیل ما �م�ن تعدیله في الخط� والاستراتیج�ات نتیجة المراق�ة قراراتها الت

 .والتقی�م الدائمین

 .یجب توج�ه الممارسات التسو�ق�ة لما یخدم أ�عاد التنم�ة المستدامة  - 

إن تحد�ات التنم�ة المستدامة تفرض إشراك �ل من الز�ائن والفاعلین الرئ�سین في تصم�م البرامج  - 

 والأهداف التسو�ق�ة

6 - ).( Xiaomin Zhu, Jiandong Geng2014  عنوان� 

Evaluation of Enterprise Performance Based on FLI-GA Model  

وضحت هذه الدراسة أن تقی�م الأداء ضرور� لتحسین أسالیب إدارة المشار�ع �طر�قة علم�ة وز�ادة القدرة 

نموذج لتقی�م الأداء، الخوارزم�ة  FLI-GAلدراسة على التنافس�ة بین المؤسسات، حیث اعتمدت هذه ا

  . الجین�ة تستخدم أساسا لتحدید مستو� التقی�م الأمثل ومن اجل تحقی� نتیجة أفضل للتقی�م

 (Mohammad Reza 2012) :دراسة  - 7

 )Model for Evaluating Financial Performance of Companies by Data 

EnvelopmentAnalysis) 

هذه الدراسة تقی�م الأداء خطوة مهمة في التوصل إلي طر�قة التقو�م و�التالي تحسین قوة المساءلة  اعتبرت

وفد اعتبر تقی�م الأداء �جزء من حر�ة �بیرة والناشئة من المساءلة وان هذه الأهم�ة تتضح في وجود نظام 

أ�ضا في تصل�ح وتحسین نقا�  تقی�م �عرض المر�ز المالي للمؤسسات وخل� بیئة تنافس�ة ، والتقی�م مفید

  . الضعف من خلال نقا� القوة

 .2008/2009جمال محمد البراز�، سور�ا  - 8

  :الهدف 

الألمان�ة لدراسة " شر�ة روزنبرغ"الفرنس�ة و" شر�ة ت��وفي" لقد شملت هذه الدراسة شر�تین صناعیتین 

لوسائل التي یتم استعمالها لتحقی� طب�عة المنتج الذ� تقدمه ونوع�ة السوق الذ� تتوجه إل�ه والآل�ات وا

 .الهدف وتجنب  الصعو�ات

 

  



 مقدمة عامة
 

 ز 
 

  : النتائج

ان العمل�ة الاستثمار في دولة الامارات مازلت محفوفة �المخاطر الناشئة عن التعقیدات الادار�ة و  - 

 .الاجراءات البیروقراط�ة الهائلة التي تش�ل عائقا في وجه الانفتاح الاماراتي امام العالم

كفیل المعمول �ه في دول الخلیج �استثناء ال�حر�ن مزال �ش�ل أكبر عق�ة في وجه ان نظام ال - 

 .المستثمر�ن الذین یرون في هذا الش�ل من العمل امرا لا یتناسب مع التوجه العام لدولة الامارات

ان نظام المناط� الحرة الذ� انتشر على نطاق واسع في مختلف امارات الدولة حیث إستأصرت دبي  - 

منطقة حرة في امارة دبي وحدها، مزال لا یلبي الطموح الكافي  30الكبر� منه اذ یوجد حوالي  الحصة

للمستثمر�ن عالمیین لان قانون العمل مزال �شتر� وجود و�یل محلي داخل الدولة لجم�ع الشر�ات العاملة 

 .في المناط� الحرة

 .�2000اسر عبد الحمید الخطیب وحبیب الله محمد رح�م التر�ستاني، - 9

 :الهدف

یتناول هذا ال�حث موضوع الممارسات التسو�ق�ة من منظور إسلامي وذلك بهدف اخت�ار مد� ق�ام 

المنشات الصناع�ة السعود�ة بتطبی� المنهج الإسلامي عند ممارسة نشا� التسو��، واهم المعوقات أو 

�م�اد� الشر�عة الإسلام�ة عند الصعو�ات التي تواجه المسؤولین في إدارة التسو�� والتي تحد من التزامهم 

  .اتخاذ القرارات التسو�ق�ة المختلفة

  :النتائج

ان الضوا�� الاخلاق�ة للعاملین في التسو�� من المنظور الاسلامي تتمثل في مجموعة من الفضائل  - 

ه التي اشار الیها الاسلام و حث الالتزام بها وممارستها و الدعوة الیها و الصبر على �ل ما قذ یتعرض ل

 .�ل مسلم �سببها

النهي عن تناول السلع المسروقة، : تتمثل الضوا�� الشرع�ة المتعلقة �المنتجات تتمثل في �ل من - 

النهي عن التعامل في السلع الضارة �المجتمع، النهي عن التعامل في سلع وخدمات معینة، النهي عن 

 ...ب�ع السلع قبل ح�ازتها، النهي عن ب�ع الثمار حتى یبدو صلاحها

محدود�ة التزام المنشات الصناع�ة بتطبی� المنهج الاسلامي خلال ممارساتهم التسو�ق�ة ولعل ذلك  - 

 . یرجع الى ما �شعر �ه �عض المسئولین من صعو�ة في تطبی� المنهج الاسلامي في المجال التسو�قي

  

 



 مقدمة عامة
 

 ح 
 

  نموذج الدراسة

 المتغیر التابع  المستقلالمتغیر 

   الممارسات التسویقیة 

  

  

 الأداء التسویقي 

 التوظیف بالكفاءة 

و  العمل بروح الفریق
الموظفین في اتخاذ مشاركة 

 القرار 

 الاھتمام بالتدریب  والتحفیز



 

 
 

 

  :الفصل الأول

 التسويق أساسيات

الممارسات التسويقية   و 
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 : تمهید

إن التسو�� �غیره من الوظائف الاخر� اص�ح یلعب دورا محور�ا واساس�ا في الح�اة الاقتصاد�ة والاجتماع�ة 

وفي تحسین الانتاج وتوفیر المنتجات وسد حاجات المستهلكین �الش�ل الذ� ینع�س ایجاب�ا على المستو� 

وعل�ه سوف نتطرق في هذا الفصل الى عموم�ات . طني لهاته الشعوبالمع�شي للشعوب ومن ثم الاقتصاد الو 

الم�حث الثالث تطرقنا ف�ه الى والم�حث الثاني الى إدارة التنظ�م التسو�قي اما  أولحول التسو�� �م�حث 

 .الممارسات التسو��ق�ة

  عموم�ات حول للتسو��: الم�حث الأول

  مفهوم التسو��: المطلب الأول

 :تعر�ف التسو�� -01

هو طلب لل�ضائع والخدمات واسم السوق �عني موضع ب�ع وشراء ال�ضائع ا� مختلف المواد : لتسو�� لغةا

التجار�ة وهو ا�ضا الموضع الذ� ت�اع ف�ه الحاجات والسلع وغیرها، واما الفعل سوق ال�ضاعة فمعناه اصدارها 

  )1.(ا� طلب لها سوق 

ة للتسو�� على انه توز�ع واتاحة السلع في الاسواق والسبب في �انت النظرة التقلید� :المفهوم التقلید� للتسو��

  .ذلك یرجع الى انخفاض الكم�ات المعروضة من السلعة

التسو�� هو تنفید الاعمال " لقد عرفت الجمع�ة الامر���ة التسو�� على النحو التالي  :المفهوم الحدیث للتسو��

  ".نتج الى المستهلكوالمعاملات التي توجه تدف� السلع والخدمات من الم

قدمت الجمع�ة تعر�ف معاصر للتسو�� اذ عرفته وظ�فة تنظ�م�ة تتكون من مجموعة من الانشطة  2005وفي 

لإیجاد واتصال للتفاعل والترو�ج وتسل�م ق�مة للز�ون وادارة العلاقة معه لتحقی� منافع للمنظمة واصحاب 

  )2.(المصالح �افة

التي تحصل علیها من عمل تجار� وتلك العوائد توفر لك دخلا اكبر تجعلك  هو وسیلة لز�ادة العوائد التسو��

  )3.(تع�ش ح�اة افضل

التسو�� �مفهوم �س�� وهو نشا� إنساني موجه إلى إش�اع الحاجات والرغ�ات من خلال  �philipkotlerعرف *

  )4.(عمل�ات الت�ادل

                                                           
  .18- 17، ص، 2014، دار ھومة للطباعة والنشر والتوزیع، "البعد الأخلاقي في التسویق" :إیمان میدون)1
  .8، ص2016، 1ق منظور قیمة الزبون، دار الجنان للنشر والتوزیع، طادارة التسویق وف :أنیس احمد عبد الله)2
  .05، ص2009التسویق للجمیع، شبكة ابوا نواس،  :رؤوف شبایك)3
  .29، ص2009، 2مبادئ التسویق الحدیث، دار المسیرة للنشر والتوزیع، ط: زكریاء احمد غرام واخرون)4
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تي تعمل على اقامة علاقات هدفها اش�اع و�تعر�ف شامل �م�ن القول �ان التسو�� هو مجموعة الانشطة ال

  .الحاجات والرغ�ات لطرفي عمل�ة الت�ادل وتوفیر رضا مت�ادل وایجاد علاقات متوازنة

 :خصائص التسو�� -02

والحیو�ة التي  الأساس�ة الأنشطةیتسم التسو�� ب�عض الخصائص والس�مات المتمیزة حیث أص�ح التسو�� احد 

   :وأهمها الأعمالتقوم �ه منظمات 

تر�ز هاذه السمة على التغییر والتطو�ر والتجدید لعمل�ة التسو�� :التسو�� �عد عمل�ة متطورة متجددة إن* 

، وتحسینها وتطو�ر أش�ال السلع والخدمات والتقید الأسواقنتجت لمواجهة الظروف المتغیر والمتطورة في 

 .�أنظمة الدولة وقوانینها

معینة من  أنواعلتقد�م وترو�ج  أفضلمتجددة  سالیي استخداما:نافس�ةالتوز�ع في التسو�� �الت أنظمةتمیز * 

  .والأخر� على غیرها من السلع والخدمات البدیلة  أفضلیتهاالسلع والخدمات وإظهار 

هي ح�اة الناس فیها وتسوق  الإعمالهو تحقی� مقولة أن ح�اة  :في تأد�ة وظائف التسو�� الأشخاصتر�یز * 

اجات ورغ�ات الناس، وتشتر� وت�اع من قبل الناس �أسالیب وطرق مفهومة ومقبولة تلبي ح إن�أسالیب یجب 

  .من الناس

فأغلب المؤسسات التسو�ق�ة وخاصة لد� تجار التجزئة : ه�منة المؤسسات التسو�ق�ة ذات الحجم الصغیر* 

وز عدد العاملین في �ل والجملة توظف الواحدة منها عددا قل�لا من العاملین، وحتى في الدول المتقدمة لا یتجا

  )1.(أصحابها أومن مالكیها  وأكثرهممنها فئة قلیلة 

  مصطلحات تسو�ق�ة -03

  .هو الشخص الذ� �طلب �انتظام سلعة أو خدمة من م�ان أو زمان معین :الز�ون 

  )تقی�م، اقتناء، استخدام منتظم لسلع وخدمات( هو أ� شخص �شارك في أحد الأنشطة  :المستهلك

تحمل لسلعة أو خدمة سواء �انت لاستهلاكه الشخصي أو لأحد أفراد أسرته أو �ستعملها فهو أ� مشتر� م

  .لإغراض أخر� 

هي حالة من حالات الشعور �الحرمان لد� الإنسان تدفعه لإش�اعها وهي من المتطل�ات الأساس�ة  :الحاجات

ي هرم مدرج بخمس للحاجات الذ� وضع الحاجات ف  MASLOتصنیف : للإنسان، لها عدة تصن�فات منها

الحاجات الفیز�ولوج�ة، الحاجات الاجتماع�ة، الحاجات إلى الأمان، حاجات : درجات مر��ة حس�ة الأولو�ة

  .التقدیر، حاجات تحقی� الذات

                                                           
جامعة دكتور  2016- 2015شھادة الماستر، تخصص تسویق، قسم  العلوم التجاریة،  اخلاقیات التسویق، مذكرة لنیل :بن علي فاطمة) 1

  .32مولاي الطاھر سعیدة، ص
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  .هي النقص في شيء مرغوب أو یتمنى الفرد تحق�قه ولكن ل�س بنفس أهم�ة إش�اع الحاجات الأساس�ة :الرغ�ات

  .ي منتجات محددة و��م�ة معینة مع توفر القدرة الشرائ�ة لد� المستهلكهي الرغ�ة ف :الطل�ات

  .هو عمل�ة الحصول على شيء مرغوب من طرف معین مقابل تقد�م شيء له نفس الق�مة :الت�ادل

ع�ارة عن مز�ج من المنافع التي یتسلمها الز�ون ن المنظمة لإش�اع حاجاته ورغ�اته مقابل  :ق�مة الز�ون 

  .ي یتحملها في سبیل الحصول على هذه المنافعالتضح�ات الت

هو شعور الز�ون �السعادة أو خی�ة الأمل الناتجة عن مقارنة أداء المنتج مع توقعاته على المنافع  :رضا الز�ون 

التي �حص علیها، فإذا انخفضت نس�ة أداء المنتج عن توقعات الز�ون ��ون الز�ون غبر راضي وإذا تساو� 

ت فإن ذلك �عني رضا الز�ون، أما إذا زاد الأداء عن ما هو متوقع فس��ون الز�ون راضي الأداء مع التوقعا

  .وسعید

هو ظاهرة سلو��ة ناتجة عن حالة الرضا العالي للز�ون لسلعة أو خدمة معینة تؤد� إلى تمس�ه : ولاء الز�ون 

 )من إعداد الطالبتین. ( بها

 : تطور مفهوم التسو��: المطلب الثاني

مفهوم التسو�� �مراحل مختلفة شأنه شأن العلوم الأخر� �من حصرها في خمس مراحل �ما ورد في لقدر مر 

  :عدة مراجع وهي �التالي

�عتبر هذا المفهوم من أقدم الفلسفات التي اعتمد علیها ال�ائعون و�تف� ال�احثین :ـ مرحلة المفهوم الإنتاجي01

حتى حلو أزمة  18انبثاق الثورة الصناع�ة في أواخر القرن  على إن هذه المرحلة تمثل حق�ة الزمن الممتدة من

م، وهو �عني إن المستهلكین س�فضلون المنتجات التي تكون متوفرة �ش�ل �بیر و�تكلفة 1929الكساد العالمي 

منخفضة و�ر�ز مدراء المؤسسات ذات التوجه الإنتاجي على تحقی� �فاءة إنتاج�ة عال�ة وتغط�ة توز�ع�ة واسعة 

 : هذا المفهوم مفید في حالتین و��ون 

  .عندما ��ون طلب المنتج اكبر من عرضه-

عندما تكون تكلفة المنتج عال�ة و�م�ن تخف�ضها من خلال ز�ادة الانتاج�ة لتوز�ع حجم السوق والاستفادة من  -

 )1.(وفورات الحجم الاقتصاد�

 

 

 

  

                                                           
  .27، عمان الاردان، ص2014نظام المعلومات السوقیة، دار البازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الطبعة العربیة :خالد قاشي) 1
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  �نتا��يو�� المف�وم ): 01(الش�ل 

  

  

  

  

 

  28، ص2014، الأردن،1ال�اروز� للنشر والتوز�ع ،� المعلومات التسو�ق�ة،دار ،نظامفاشي خالد:المصدر

على التسو�� (حیث انه �عتمد على مبدأ  1945لقد ساد هذا المفهوم ما قبل عام  :ألب�عيـ مرحلة المفهوم 02

تنجز جم�ع الأنشطة وتعتبر المب�عات في هذه المرحلة جوهر وأساس أعمال المشار�ع و ) وما ینتجه من مشرع

من اجل دعم المب�عات والأنشطة الب�ع�ة، ولقد أص�ح هدف توفیر احت�اجات الز�ائن حیث في هذه المرحلة 

أص�ح المعرض السلعي أكثر من الطلب وذلك نتیجة الز�ادة في الإنتاج والمش�لة هي النقص في الاستهلاك أو 

صة السوق�ة وقد ظهر في هذه المرحلة لأول مرة الاهتمام بدراسة ز�ادة المنافسة والتساب� بین المشار�ع لز�ادة الح

 )1.(الوظائف التسو�ق�ة مثل الإعلام إلىالمستهلك وظهور الحاجة 

ساد هذا التوجه في بدا�ة الخمسینات و�قوم على تحدید حاجات ورقا�ة :ـ مرحلة المفهوم التسو�قي03

اعها ��فاءة وفعال�ة اكبر من المنافسین الآخر�ن أ� أن المستهلكین �اعت�ارها هدف الأسواق والعمل على إش�

عمل�ة تحقی� الأهداف یتم إلا من خلال جهد تسو�قي متكامل تتحد ف�ه جهود تخط�� المنتجات مع التسعیر 

ومع التوز�ع والترو�ج وأص�ح المستهلك هو نقطة البدا�ة لتوجه إل�ه �افة الجهود التسو�ق�ة وعلى هذا الأساس إن 

 )2.(مفهوم یتحیز للمستهلك �اعت�اره محور العمل�ة التسو�ق�ة ومحر�ها الأساسيهذا ال

 

 

 

 

 

                                                           
لاستجابة لمتطلبات السوق والعوائق الكاملة، رسالة مكملة متطلبات شھادة الدكتوراه في التسویق، العملیة التسویقیة بین ا :جمال محمد البارزي) 1

  .20، ص2009، سوریا، cent climantجامعة 
  .30مرجع سابق ذكره، ص  :خاد قاشي) 2

 الطاقة الانتاج�ة

 الكفاءة الانتاج�ة

 تصن�ع المنتج  تكتیف الجهود الب�ع�ة
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  .یوضح المفهوم التسو�قي): 02(الش�ل 

  

  

  

  

  

  

  إعداد الطالبتین �الاعتماد علي مصدر ساب� : المصدر

�یز على احت�اجات إن المفهوم الاجتماعي للتسو�� حدیث مفهوم �قوم �التر : ـ المفهوم الاجتماعي للتسو��04

 ) 1.(المجتمع ��ل ولا �قتصر على حاجات المستهلك فق�

ولقد ظهر هذا المفهوم الحدیث بتفاقم مش�لة التلوث البیئي والان�عاث الحرار� وارتفعا العدید من الأصوات 

لى حما�ة المناهضة لهدم نظم التنوع الا��ولوجي للح�اة الطب�ع�ة وانتظامها في المنظمات والجمع�ات ترمي إ

إن التوجه �المفهوم الاجتماعي للتسو�� ��من في أن . الخ...البیئة والإنسان معا والدفاع عن حقوق المستهلك

دور المؤسسة لا �قتصر عند تحدید وإش�اع الحاجات والرغ�ات ومجمل الفوائد الخاصة �السوق المستهدف �ش�ل 

 )2.(ر رفاه�ة الز�ون من جهة والمجتمع معاأكثر فعال�ة ولكن بتحدید الطر�قة التي تضمن بها تطو�

  :المز�ج التسو�قي: المطلب الثالث

  . وهي المنتج، التسعیر، التوز�ع، الترو�ج) 4PS(و�تكون المز�ج التسو�قي من أر�ع عناصر أساس�ة �طل� علیها 

هذه الس�اسات وعلى ذلك فان أ� نشا� تسو�قي حق�قي لابد أن �شمل قدر مناسب من هذه العناصر �اعت�ار أن 

الأر�عة تش�ل إطار الخطة التسو�ق�ة المتكاملة وتشمل �ل س�اسة على مجموعة من الس�اسات الفرع�ة التي 

 .تضمن نجاح �ل س�اسة في ظروف التطبی� المختلفة

  

                                                           
  .32مرجع سابق ذكره، ص :إیمان میدون) 1
جامعة دكتور مولاي الطاھر بسعیدة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم " يمدخل استراتیج"محاضرات في اساسیات التسویق  :میمون موفق) 2

  .19، ص2018/2019التجاریة وعلوم التسییر، مطبوعة جامعیة 

حاجات ورغ�ات 

هلكالمست  

 رضا العملاء

 تسو�� السلع والخدمات

 

 التعرف على الفرص

 التسو�ق�ة
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  :عناصر المز�ج التسو�قي - 1

 ته وهذه هو ع�ارة عن مجموعة من المنافع التي �حصل علیها المستهلك في إش�اع احت�اجا: المنتج

المنافع تشمل المنافع الماد�ة والنفس�ة، وهناك العدید من القرارات الخاصة بتخط�� المنتجات ومنها على سبیل 

 : المثال

 .تحدید المنتجات وتش��لاتها -

 .تحدید الاسم التجار� والأسعار -

 .تحدید جودة المنتجات -

 .تحدید الأش�ال والأحجام -

 .الم�تو�ة عل�هتحدید ش�ل الغلاف وألوانه والب�انات  -

 .تحدید الخدمات المصاح�ة لتقد�م السلعة وس�اسات الضمان -

 )1.(تحدید برامج المنتجات الجدیدة وال�حوث والتنم�ة - 

 هو فنترجمه الق�مة في وقت معین وم�ان معین للسلع والخدمات المعروضة إلى ق�مة :التسعیر

 .نقد�ة وف� للعملة المتداولة في المجتمع

  :أهداف التسعیر*

  .تحقی� أقصى ر�ح مم�ن -

  .تحقی� أقصى رقم مم�ن للمب�عات - 

  .تحقی� الث�ات والاستقرار في السوق  - 

 إن أ� منتج لا �عني أ� شيء للمستهلك إلا إذا �ان متاحا له في الوقت والم�ان : التوز�ع الماد�

 .الزمن�ة المناسبین ولهذا فان التوز�ع �قوم بتحقی� �ل من المنفعة الم�ان�ة و

  :داف التوز�عأه*

  .الانتشار والتغط�ة والتواجد -     

  .الترو�ج -     

  .خدمة العملاء -     

  .المعلومات التسو�ق�ة -     

  .الكلفة المناس�ة -     

                                                           
  .36- 35، ص1،2019ادارة التسویق السیاحي، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزیع، ط :ابراھیم سماعیل حسین الحدید) 1
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 تستهدف س�اسات الترو�ج �صفة عامة ورئ�س�ة تحر�ك سلوك ) الاتصالات التسو�ق�ة(: الترو�ج

 )1.(ل على إجا�ة معینة منهالمستهلك لشراء المنتج وطلب الخدمة أو الحصو 

  )2.(عناصر المز�ج التسو�قي وقراراته: 03الش�ل

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

                                                           
  .37- 36مرجع سابق ذكره، ص: ابراھیم سماعیل حسین الحدید )1

 

  

  الخصم التجاري –خط المنتجات  -جودة السلعة

 الضمان –الخدمة  –البحوث والتنمیة  –یفالتغل

  عمنافذ التوزی-

التغطیة -

  الجغرافیة

التوزیع -

المباشر والغیر 

  مباشر

  المتاجر -

  التخزین -

  المناطق -

  النقل -

 

 

  المزیج 

 التسویقي 

 تنشیط المبیعات –الدعایة والنشر  –البیع الشخصي  –الاعلان 

  السلعة
Product 

  الترویج
Promotio 

  المكان
Place 

  السعر
Price 

السعر -

  الاساسي

  الخصومات-

  والممسوحات

  الاسعار -

  الترویجیة 

  

  شروط  -

  النقل
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 : أهم�ة التسو��: المطلب الرا�ع

والمنظمات المختلفة والمجتمع ��ل ) المستهلك(یترتب عنه من آثار على مستو� الفرد  تكمن أهم�ة التسو�� ف�ما

  :و�م�ننا توض�ح ذلك من خلال

وتكمن في أن التسو�� �فید المستهلك من خلال توفیر منافع رئ�س�ة له :أهم�ة التسو�� �النس�ة للمستهلكـ 1

  )1( :وتتمثل ف�م یلي

مدخلات الإنتاج �لا  یتم خل� المنفعة الش�ل�ة عندما تقوم المؤسسة بتعدیل المواد الخام و :المنفعة الش�ل�ة-أ

وان خل� المنفعة الش�ل�ة . هذه  المواد تغییر ش�لي لتص�ح سلع جدیدةسلع وخدمات تامة الصنع، أ� �طرأ على 

  .تختص �ه المنفعة الإنتاج�ة أما تحدید المواصفات النهائ�ة هي مسؤول�ة النشا� التسو�قي

أ� توفیر السلع للمستهلك في وقت طلبها فعندما لا �حتاج إلیها تخزن السلع والى حین : المنفعة الزمن�ة - ب

  .وهذا �حدث أثناء حدوث الأزمات ة الیهاظهور الحاج

المستهلك وقت شرائها والهدف منها تسهیل  إلىتتخلص في نقل ملك�ة السلع من المنتج : الح�ازةالمنفعة  -ج

  .العمیلة

یتم خل� هذه المنفعة بخل� السلع والخدمات في الأماكن المناس�ة للمستهلك النهائي :المنفعة الملك�ة -د

  .و�ظهر هنا دور التوز�ع من خلال الفروع المنظمة التي تنتشر في أماكن تواجد المستهلك والمشتر� الصناعي

  : ـ أهم�ة التسو�� على مستو� المؤسسة2

  :�م�ن تلخ�صها في النقا� التال�ة

  تقوم المؤسسات بتصر�ف منتجاتها في ظل النشا� الصناعي من خلال التسو�� وذلك �عد توفیر

 )2( .جات وراغ�ات المستهلكالمعلومات التسو�ق�ة �حا

  غزو الأسواق الدول�ة من خلال اكتشاف الفرص التسو�ق�ة في الأسواق سواء تم هذا �الأسلوب الم�اشر

من خلال ) الاستثمار الأجنبي غیر م�اشر(أو عن طر�� الأسلوب غیر الم�اشر ) الاستثمار الأجنبي الم�اشر(

 .التصدیر أو تراخ�ص الب�ع أو الإنتاج مثلا

 واجهة المنافسة من المنظمات الأجنب�ة ومتعددة الجنس�ات داخل الأسواق الوطن�ةم.  
                                                           

  37مرجع سابق ذكره، ص: ابراھیم سماعیل حسین الحدید )1
دور الرقابة التسویقیة على منتجات العلامة التجاریة في السوق التجاریة، مذكرة لنیل شھادة الماستر في التسویق، قسم  :بن طیفور سھام)2

  .07، ص2015س، مستغانم، التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة عبد الحمید بن بادی
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  :أهم�ة التسو�� على مستو� المجتمع ـ 3

  .�ساهم في رفاه�ة رفع مستو� مع�شة المجتمع ��ل ودفع عجلة التنم�ة الاقتصاد�ة*

الت�ادل و�ساعد على النمو �عمل التسو�� على إنعاش التجارة الداخل�ة والخارج�ة، و�ذاك �سهل حر�ة * 

  )1( .الاقتصاد�

  .خل� فرص التوظیف، حیث وجود نشا� تسو�قي �المنظمة یتطلب تعیین عمالا في عدة مجالات مختلفة* 

  )2.(الاستغلال الأمثل للموارد والإم�ان�ات عن طر�� الق�ام ب�حوث التسو��* 

  :التسو�� �صفة عامة أهم�ةـ 4

  .عا �ما یتناسب احت�اجات السوق المستهدفةحجم الإنتاج �ما ونو  تحدیدا*

  .إیجاد فرص التسو�� الداخل�ة والخارج�ة* 

�ساعد التسو�� المنظمات على تحقی� أهدافها من خلال محاولاتها إش�اع حاجات ورغ�ات العملاء في * 

  .الأسواق المستهدفة

ع حاجاتهم وفي رفع مستو� �ساعد الأفراد على أن �ص�حوا مستهلكین راشدین وفي معرفة ��ف�ة إش�ا* 

  .مع�شتهم

تطبی� الح�ر التسو�قي وتوظیف أدواته في ترو�ج القضا�ا الاجتماع�ة مثل التضامن ومحار�ة المخدرات * 

  .ومختلف الآفات الاجتماع�ة

�قوم التسو�� بتعر�ف المستهلكین �المنتجات المتواصلة لدهم في السوق و�هذا یؤد� دورا �بیرا في توج�ه * 

  .د المستهلكین اتجاه السلع المختلفوترشی

 .�عمل على تعز�ز الترا�� بین أهدافه وأهداف خط� التنم�ة الاقتصاد�ة وغا�اتها* 

 

 

                                                           
  .52مرجع سبق ذكره، ص :إیمان میدون) 1
  .07مرجع سبق ذكره، ص :بن طیفور سھام) 2
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  :أهداف ومنافع التسو��:المطلب الخامس

  : ـ أهداف التسو��1

لجغرافي إن أهداف التسو�� تختلف وتت�این من منظمة إلى أخر� وذلك راجع إلى نوع نشاطها حجمها، موقعها ا

و�ذا المستو� التكنولوجي المعتمد لدیها، �ما إن دورة ح�اة الأعمال واختلافها من منظمة والى أخر� تحدد هذه 

  .الأهداف

و�من ذ�ر �عض الأهداف المتف� علیها من طرف ال�احثین ورجال التسو�� حیث تسعى المنظمات الى     

  .تحق�قها

  .�ادة حجم مب�عاتها �النس�ة لحجم المب�عات الكل�ةتعظ�م حصة المنظمة في السوق من خلال ز  - 

  .تعظ�م الأر�اح من خلال تحفیز عمل�ة الاستهلاك وترق�ة المب�عات - 

التنبؤ �حاجات ورغ�ات أفراد المجتمع والق�ام �الأنشطة اللازمة لتحقی� أو إش�اع هذه المتطل�ات سواء �انت  - 

  .مرت�طة �سلعة أو خدمة معینة

  .لمر�ز التنافسي للمنظمة وترقیتهالمحافظة على ا- 

  )1.(تحقی� مستو� عالي من الرضا للمستهلكین أو مستعمل�ه - 

إن دور التسو�� الذ� یتمثل في إش�اع حاجات رغ�ات المستهلكین یلزم رجال التسو�� أو : ـ منافع التسو��2

  .ن توض�حها فش الش�ل التاليالقائمین عل�ه الق�ام �عدة مهام ووظائف تساهم في خل� مجموعة من المنافع �م�

  یوضح منافع التسو��) 04(الش�ل رقم 

  

  =  +  +  +  

  

  

 

 55، ص�1،2016شیر بود�ة وآخرون، أصول ومضامین تسو�� الخدمات،دار النشر والتوز�ع، �:المصدر

  :أخلاق�ة التسو��: المطلب السادس

                                                           
  .54،ص2016، 1اصول ومضامین تسویق الخدمات، دار النشر والتوزیع، عمان، طبحة :بشیر بودیة واخرون) 1

عن طریق الانتاج 

 والتسویق

 المنفعة

 الشكلیة

 المنفعة

لمكانیةا   

 

المنفعة 

 الزمانیة

 المنفعة

 الحیازیة

 عن طریق الانتاج

  الاشباع

 المنفعة
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  : نذ�ر منها ما یليهناك تعار�ف �ثیرة لمفهوم الأخلاق : ـ مفهوم الأخلاق1

 الأخلاق جمع خل� �ضم الخاء وتعني السج�ة والط�ع والمروءة والدین. 

 جاء في موسوعة  larooss " إن الأخلاق تعني فرع من الفلسفة الذ� یدرس أعماق، وتعني أ�ضا

  )1.(مجموع القواعد والسلوك والأدب

نَ الْوَاعِظِینَ ﴿قَالُ وقد وردت �لمة الأخلاق في القران الكر�م في قوله تعالى  وا سَوَاءٌ عَلَیْنَا أَوَعَظْتَ أَمْ لَمْ تَكُن مِّ

لِینَ   136 ذَا إِلاَّ خُلُُ� ٱلأَوَّ   )3( ﴿وَإِنَّكَ لَعَلى خُلٍُ� عَظِ�مٍ﴾وفي قوله تعالى )  2(﴾ 137إِن هَٰ

  اللیبرال�ة وهي والأخلاق هي منظومة ق�م �عتبرها الناس �ش�ل عام جال�ة للخیر طاردة للشر وف� الفلسفة

 )4.(ما یتمیز �ه الإنسان عن غیره

لابد إن مصطلح أخلاق�ة التسو�� �حو� عدة معاني ومضامین تصب جلها حول قواعد :ـ أخلاق�ة التسو��2

السلوك الإنساني من حیث ما هو مقبول وما هو غیر مقبول في المعاملات أو العمل�ات التسو�ق�ة وف�ما یلي 

  :خلاق�ة التسو���عض التعار�ف لمصطلح أ

مجموعة من المعاییر التي تح�م سلوك وتصرفات المسوقین وما �حملونه  :عرفت أخلاق�ة التسو�� على أنها- 

من ق�م ومعتقدات أخلاق�ة �اتجاه أن ��ون سلو�هم التسو�قي صح�ح أو غیر صح�ح، و��ون المجتمع �التا� هو 

  )5.(من قبل المؤسسة دىةالمؤ الح�م في ذك على سلامة تلك الأنشطة التسو�ق�ة 

التزام اجتماعي تراع�ه المنظمات عند التخط�� لعار المز�ج التسو�قي مع : تعرف أخلاق�ة التسو�� على أنها - 

الأخذ عین الاعت�ار التوفی� بین رغ�ات المستهلكین وأر�اح المنظمة والمجتمع وتحدید العناصر الأساس�ة �حما�ة 

  )6.(الاجتماع�ة المستهلك وترشیده وحما�ة البیئة

إن لأخلاق�ة التسو�� دور وأهم�ة �الغة في تحقی� أهداف المؤسسة أو :ـ دور وأهم�ة أخلاق�ة التسو��03

  :المنظمة في إطار المحافظة على مصلحة الصالح العام وتتمثل في

  .ز�ادة ثقة الجمهور في النشا� التسو�قي للمؤسسات وتسل�م نظام الت�ادل التسو�قي* 

فسة صح�ة تعجب من عمل�ة الت�ادل بین طرفي السوق المتمثل في ال�ائعین والمشتر�ن أ� جانب خل� منا* 

  .الطلب والعرض، ومن شرو� المنافسة النزاهة والاستقامة

                                                           
  .109، ص2012، جامعة ادرار، الجزائر، 26مجلة الحقیقة، العدد  :قالون الجیلالي) 1
  .137- 136، سورة الشعراء الآیة) 2
  .04، الآیة سورة القلم) 3
  http//ar.m.wikibidia.org.12-05-2021:مقتطف من ویكیبیدیا الموسوعة الحرة بعنوان الاخلاق) 4
  .20، ص25تقییم شركة اخلاقیة التسویق، مجلة كلیة بغداد، الاردن، العدد  :عبد الكریم واخرون) 5
تقییم مدى استجابة منظمات الاعمال في الجزائر من المسؤولیة الاجتماعیة، رسالة لنیل شھادة الدكتوراه في علوم التسییر، كلیة  :مقدموھیبة ) 6

  .156، ص2014العلومالاقتصادیة والتسییر وھران، الجزائر، 
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بروز الكفا�ة الاقتصاد�ة التي تساهم في تحقی� نتائج اقتصاد�ة واجتماع�ة على مستو� المجتمع، و�التالي * 

 .ماع�ةتفعیل المسؤول�ة الاجت

تعد الأخلاق�ات مؤثر بیئي للتسو�� یتوجب على المؤسسات الانت�اه إل�ه عند ص�اغة الاستراتیج�ات التسو�ق�ة * 

  .و�ش�ل خاص في التسعیر والترو�ج

الأخلاق�ات تدعم البن�ة الموات�ة لروح الفر�� وز�ادة الإنتاج وهو وما �عود �النفع على الفرد والمؤسسة * 

  .سواءوالمجتمع على حد 

الالتزام �أخلاق�ات التسو�� �ساهم في شیوع الرضا الاجتماعي بین غالب�ة الناس �نتیجة لعدالة التعامل * 

 )1.(والمعاملات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .49مرجع سابق، ص :بن علي فاطمة) 1
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  مدخل وظ�في لإدارة التسو��: الم�حث الثاني

  .مفهوم إدارة التسو��: المطلب الأول

وفعال لهذه الأنشطة لضمان السیر الحسن لها من اجل  إن التسو�� �نشا� مر�ب لابد له من تنسی� مح�م

هذا النشا� وهذا ما �سمى بإدارة  صیرورةتحقی� الأهداف المسطرة ولهذا یوجب وجود إطار إدار� متكامل یؤطر 

  .التسو��

  :ـ تعر�ف إدارة التسو��1

نتجات والتسعیر والترو�ج هي عمل�ة تحلیل وتخط�� وتنفیذ ورقا�ة الأنشطة المختلفة لتخط�� الم:"حسب �وتلر*

  ".للسلع والخدمات والأف�ار، �خل� الت�ادل القابل على إش�اع أهداف �ل من الز�ائن والمنظمات

تر� إن إدارة التسو�� هي العمل�ة التي یتم من خلالها تنفیذ غرض تسو�قي : " حسب الجمع�ة البر�طان�ة** 

  )1".(ومة ��فاءة عال�ةمعین والإشراف عل�ه، وذلك بهدف بلوغ الأهداف المرس

وعل�ه فان إدارة التسو�� هي إدارة عمل�ات تنفیذ مجموعة من الأغراض التسو�ق�ة محققة بذلك الأهداف 

  .المطلو�ة

 .عناصر العمل�ة الإدار�ة التسو�ق�ة: المطلب الثاني

  :للعمل�ة التسو�ق�ة عدة عناصر أهمها

 الخط� وصناعة التسو�ق�ة الأهداف إلى وضع �التي تؤد الأنشطة من سلسة هو :التسو�قي التخط��*1

  . رضا الز�ائن،الحصة السوق�ةالمب�عات،:مثل لتحق�قها اللازمة

 ضرورة أ� :الأهداف تحقی�2*

  .وجودأهدافمحددةللمشروعحتی��ونهذاالنشاطفعالا،�أن��ونللمشروعأهدافطو�لةالأجلوأهدافقصیرةالأجل 

 التسو�� خط� تتحول حیث ،عأرضا لواق على وتتجسد التنفیذ حیز المرحلة هاته في الخط� تدخل:التنفیذ3*

 لبلوغ ��فاءة العمل موضع الخطة تضع التي والشهر�ة الیوم�ة الأنشطة التنفیذ و�شمل تطب�ق�ة إجراءات إلى

  .المسطرة الأهداف

اذ إجراءات تشمل الرقا�ة تحلیل وتقی�م نتائج التنفیذ للخط� والأعمال المرت�طة بها و�ذلك اتخ:الرقا�ة*4

تعدیل�ه في حالة الضرورة لبلوغ الأهداف الموضوعة وتشمل وظائف التخط�� التنفیذ والرقا�ة وعددا من 

  :الأنشطة نذ�ر منها

    .وضع الس�اسات التسو�ق�ة المختلفة - .تحدید الأهداف الرئ�س�ة التي تسعى إدارة التسو�� لتحق�قها - 

                                                           
الزبون، مذكرة الماجیستر في التسویق، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة دور ادارة التسویق في كسب  :عبد الحفیظ محمد) 1

  .34والتجاریة، جامعة الجزائر، ص 
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  .لعمل�ات التسو�ق�ةتحدید الإجراءات الخاصة ��ل عمل�ة من ا - 

  .إعداد التنبؤات والموازنات التقدیر�ة للأنشطة والعمل�ات التسو�ق�ة وأوجه النشا� الأخر� �الإنتاج والتمو�ل - 

  .تحدید معاییر الرقا�ة المناس�ة والقابلة للق�اس الكمي - 

  .متا�عة أداء النشا� التسو�قي وتصح�ح الأخطاء أو الانحرافات الناجمة أولا �أول - 

  )1.(إیجاد التناس� والتعاون بین الأنشطة التسو�ق�ة داخل إدارة التسو�� - 

  مراحل تطور إدارة التسو�� : المطلب الثالث

مرت إدارة التسو�� �مراحل تترجم الاهتمام الموجه لها �ونها تش�ل محور النشا� في المؤسسات وفي مایلي تظهر 

  :مراحل تطورها

  .� تتساو� في الأهم�ة مع �اقي الإدارات الأخر� إدارة التسو� :المرحلة الأولى*

  .تمثل مر�ز ذا أهم�ة وثقل أكبر من الإدارات الأخر�  :المرحلة الثان�ة*

  )2.(أص�حت إدارة التسو�� هي الإدارة الرئ�س�ة في المؤسسة وهي محور اهتمامها :المرحلة الثالثة*

  .�ة لكن �ص�ح محور اهتمامها هو ال�حث عن الز�ون ظلت إدارة التسو�� هي الإدارة الرئ�س :المرحلة الرا�عة*

�ص�ح الز�ون هو محور الارتكاز و�تمثل دور إدارة التسو�� في تحقی� التكامل والترا�� بین  :المرحلة الخامسة*

  )3.(الأنشطة الرئ�س�ة للتسو�� من خلال التوجه �الز�ون و��ف�ة المحافظة عل�ه أطول فترة مم�نة

  ور إدارة التسو��مراحل تط): 05(الش�ل

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .35مرجع نفسھ، ص:عبد الحفیظ محمد) 1
ق، مقدمة لنیل شھادة مبادئ الإدارة العلمیة التسویقیة بمكتبة جامعة الحاج لخضر بباتنة بین أصول التخطیط وإمكانیة التطبی :سلاف شباح) 2

قسنطینة، الجزائر  - الماجیستیر في علم المكتبات، تخصص التسویق وأنظمة المعلومات، كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة، جامعة منتوري 
 43ص 2011/2012

  
 .45مرجع سابق، ص:سلاف شباح) 3
  

 ادارة التسویق 
 ادارة المشتریات

تمویلادارة ال ادارة التخزین  

 ادارة الافراد ادارة الانتاج

 

 ادارة التسویق

 ادارة الافراد

 ادارة الانتاج

 ادارة التمویل
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   الأخر�  الإداراتوثقل اكبر من  أهم�ةالتسو�� تتبوأ  إدارة)2(الش�ل رقم 

 الأخر� مع  وظائف المنظمة  والثقل الأهم�ةالتسو�� یتساو� في ) 1(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

 

  )5(الش�ل رقم ) 4(الش�ل رقم ) 3(الش�ل رقم 

  إدارة ال�سو�ق �� �دارة                إدارة ال�سو�ق �� �دارة   المس��لك كمحور ارت�از

  الرئ�سية �� المنظمة               المركز�ة �� المنظمة والمستك   وال�سو�ق �وظيفة لتحقيق

  �و محور ا�تمام�ا                                الت�امل

د� الإدارة العلم�ة للعمل�ة التسو�ق�ة �م�ت�ة الحاج لخضر �اتنة بین أصول التخط�� سلاف ش�اح، م�ا:المصدر

  45وإم�ان�ة التطبی�،ص 

  الإطار التنظ�مي لإدارة التنظ�م : المطلب الرا�ع

�عتبر اله��ل التنظ�مي وسیلة أو أداة من خلاله تستط�ع الإدارة أن تترجم فلسفتها إلي أفعال محددة، أ� أن 

  .تنظ�مي �ع�س الفلسفة التي توجه المنشأةاله��ل ال

ولاشك أن الفلسفة السائدة �النس�ة للنشا� التسو�قي سوف تنع�س على وضع واختصاصات الوظ�فة في اله��ل 

  التنظ�مي

  :ـ التنظ�م الداخلي لإدارة التسو��1

  :یختلف التنظ�م من منشأة إلي أخر�، و�رجع ذلك إلي عدد من العوامل أهمها

  )1( .حجم المنشآتـ اختلاف 

  .ـ اختلاف نوع النشا�

  .ـ فلسفة الإدارة 

  .ـ نوع�ة العملاء وطب�عة السوق 

                                                           
  55مرجع سبق ذكره، ص  :إبراھیم اسماعیل الحدید)  1

 
  

 ادارة التسویق

 ادارة الافراد

تمویلة الادار  ادارة الانتاج 

 ادارة التسویق

 ادارة الانتاج

تمویلادارة ال  حزابادارة الا 

 المستھلك

 ادارة الانتاج

تمویلادارة ال  

 ادارة الافراد

 ادارة التسویق
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  .المناط� الجغراف�ة أو نطاق السوق 

ولاشك أن موقع الإدارة المسئولة  عن النشا� التسو�قي سوف یتأثر إلي حد �بیر �أهم�ة التسو�� والفلسفة 

  .السائدة في المنشأة

 :لتي �م�ن الاخت�ار بینها لتنظ�م إدارة التسو�� داخل�ا وهذه الطرق هيوهناك عدد من الطرق ا

  يمثل طرق التنظيم) : 06(الش�ل

 
 :أـ التنظ�م الوظ�في

�عتبر أقدم أش�ال التنظ�م وأثرها انتشارا في الوقت الحاضر، وط�قا لهذا الأساس یتم تقس�م إدارة و

 )1: (الأقسام حسب الوظائف التي تؤدیها و �أخذ هذا التنظ�م الش�ل التاليالتسو�� إلى عدد من 

  التنظيم الوظيفي) : 07(الش�ل

  
  55ابرا�يم اسماعيل ا��ديد، مصدر سابق، ص: المصدر

                                                           
  .56مرجع سبق ذكره، ص  :یل الحدیدإبراھیم اسماع)  1

أو (نائب الرئیس للتسویق 

 )مدیر عام للتسویق

 مدیر بحوث التسویق

مدیر 

 المبیعات 

مدیر البیع 

 الشخصي

مدیر 

التوزیع 

 المادي

مدیر 

 الاعلان

 التنظیم

 يالوظیف

التنظیم 

حسب 

 المناطق

التنظیم 

 السلعي 

یم التنظ

حسب 

 العملاء 

التنظیم 

 المركب 

 طرق التنظیم
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  �مثل عیوب ومزا�ا التنظ�م الوظ�في) 01(الجدول رقم 

  عیو�ه  مزا�اه

 . لإدار�ةال�ساطة من الناح�ة ا -

�لائم المنشات الصغیرة أو المنشأة أو المنشاة الكبیرة  -

  .التي لا یوجد فیها تنوع �بیر في الأسواق والمنتجات

لا یتناسب مع المنشات الكبیرة التي لدیها  -

  .تنوع �بیر في المنتجات والأسواق

 56اسماعیل ابراه�م الحدید ، مصدر ساب�،ص: المصدر

 : ب ـ التنظ�م السلعي

حالة ق�ام المنشأة بإنتاج عدة منتجات أو مار�ات فان هذا �ستدعي تطبی� أسلوب آخر في 

  .في التنظ�م ��ون أساسه السلع المنتجة

وهذا الأسلوب لا �عتبر بدلا للتنظ�م الوظ�في بل �عتبر م�ملا له، وذلك ما یوضحه الش�ل 

  )1:(التالي

  �مثل التنظ�م السلعي) 08: (الش�ل رقم

  
  57اسماعيل ابرا�يم ا��ديد ، مصدر سابق،ص: المصدر         

  : وتت��ص مسئوليات مدير السلعة أو المنتج �� ��ي

 . تنمية إس��اتيجية تنافسية للمنتج -

 . إعداد خطة سنو�ة وت�بؤ بالمبيعات -

 . تطو�ر ا��ملات �علانية للمنتج -

 . طو�ر مبيعات المنتجالتعاون مع رجال البيع والموزع�ن لت -

                                                           
  .57مرجع نفسھ، ص  :إبراھیم اسماعیل الحدید)  1

 مدیر عام للتسویق

  ب

 مدیر السلعة

  ج

 مدیر السلعة

  أ

 مدیر السلعة
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 يمثل عيوب ومزايا التنظيم السل��) 02(ا��دول رقم 

 58اسماعیل ابراه�م الحدید ، مصدر ساب�،ص: المصدر

 : جـ ـ التنظ�م حسب المناط�

و�ستخدم هذا الأساس من أسس التنظ�م في حالة ق�ام المنشاة �التعامل أو الب�ع في أكثر من منطقة 

  )1:(وانتشار هذه المناط� و ط�قا لهذا الأساس �أخذ التنظ�م الداخلي لوظ�فة التسو�� الش�ل الآتي

  �مثل التنظ�م حسب المناط�) 09(الش�ل رقم 

  
 58اسماعیل ابراه�م الحدید ، مصدر ساب�،ص: المصدر

 

 

 

 

 

                                                           
  58مرجع سبق ذكره، ص  :إبراھیم اسماعیل الحدید)  1

  عيو�ھ  مزاياه

 .�حق� التخصص على مستو� المنتج -

  . المرونة في وضع الخط� والبرامج التسو�ق�ة -

 . الازدواج والتكرار في أداء الوظائف -

الصراع التنظ�مي بین المدیر�ن الوظ�فیین ومدیر�  -

  .السلع أو المنتجات

تسویق أو نائب الرئیس لل

 مدیر عام للتسویق 

مدیر تسویق منطقة 

 أ

مدیر تسویق 

 المنطقة ج

مدیر تسویق 

 المنطقة ب
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  �مثل عیوب ومزا�ا التنظ�م حسب المناط�) 03(الجدول رقم 

   

  عيو�ھ   مزاياه 

يحقق التخصص ع�� مستوى منطقة الواحدة 

ل ال�سو�قية حيث من المتوقع اختلاف المشا�

  . ن�يجة اختلاف طبيعة وم�ونات المس��لك

تكرار وازدواج الوظائف حيث يتم أداء وظائف 

م�شا��ة �� أك�� من منطقة �� نفس الوقت ن�يجة 

  .لا مركز�ة �داء

 

 59اسماعیل ابراه�م الحدید ، مصدر ساب�،ص: المصدر

 : التنظ�م حسب العملاء أو المستهلكیندـ 

اس أكثر ملائمة في حالة وجود مستهلكین وعملاء المنشأة في مجمعات مت�اینة من و�عتبر هذا الأس

  : حیث

 .العادات الشرائ�ة -

 . اهتماماتهم �السلعة -

 )1. (الهدف من الشراء -

  والمس��لك�ن حسبا لعملاءيمثل التنظيم ) 10(الش�ل رقم 

  
 59ر سابق،صا��ديد ، مصد إبرا�يم إسماعيل: المصدر

  

                                                           
  .59مرجع سبق ذكره، ص  :إبراھیم اسماعیل الحدید)  1

 مدیر عام للتسویق

مدیر تسویق 

للمنشات 

 الصناعیة 

مدیر تسویق 

تجار الجملة 

 والتجزئة

مدیر التسویق 

 للمستھلكین 
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  يمثل مزايا وعيوب التنظيم حسب العملاء والمس��لك�ن) 04(ا��دول رقم 

 60اسماعیل ابراه�م الحدید ، مصدر ساب�،ص: المصدر

 : هـ التنظ�م المر�ب

  : ط�قا لهذا الأساس یتم الجمع بین أكثر من طر�قة من طرق التنظ�م لوظ�فة التسو��، �ما یتم مثلا

 .الجمع بین التنظ�م الوظ�في والتنظ�م على أساس المناط� -

 . بین الأساس الوظ�في والعملاء الجمع -

  :و�توقف الأمر �النس�ة للأساس الذ� یتم استخدامه على

 . طب�عة منتجات المنشأة -

 )1( .درجة التنوع في خطو� الإنتاج -

  أهم�ة إدارة التسو��: المطلب الخامس

ومساهمتها على سد لإبراز أهم�ة إدارة التسو�� في المؤسسة �اعت�ارها نظام فرعي من النظام الكلي للمؤسسة، 

نتناول إدارة التسو�� . الفجوة بین المؤسسة و�یئتها وت�س�� المتغیرات المعقدة المؤثرة علي البرنامج التسو�قي

  :�نظام �م�وناته �ما هو آت

من أهم مدخلات نظام إدارة التسو�� هي المعلومات عن الز�ائن وقطاعاتهم ورغ�اتهم وحاجاتهم : المدخلات

  .وتوز�عهم �الإضافة إلي المعلومات عن المنافسین والبیئة المح�طة وأماكن تواجدهم

. تجر� في إدارة التسو�� عدة عمل�ات وأنشطة، لابد من الق�ام بها حتى یتم تحقی� أهداف التسو�� :العمل�ات

ة في نظام هذه العمل�ات �طل� علیها المز�ج التسو�قي �الإضافة إلي عمل�ات معالجة الب�انات التسو�ق�ة والمتمثل

   .الخ... الب�ع، دراسة الز�ون : المعلومات التسو�قي، و�عض العمل�ات الهامة مثل

تتمثل في النتائج التي تظهر في البیئة الخارج�ة نتیجة لما یتم فیها من تفاعلات وعمل�ات تتمثل :المخرجات

المحافظة عل�ه، �ما �ضمن أساسا في رضا الز�ون لتوفر السلع والخدمات التي تلبي حاجاته وأكثر من ذلك 

  .استمرار�ة أر�اح المنظمة

                                                           
  .60مرجع سبق ذكره، ص  :إبراھیم اسماعیل الحدید)  1

 مزاياه عيو�ھ

ارتفاع ت�اليف تطبيق �ذا �ساس ن�يجة  -

 .تخصيص قوة بيعية مستقلة ل�ل مجموعة

�ساعد ع�� استخدام رجال البيع المتخصص�ن ��  -

التعامل مع فئة أو قطاع مع�ن من المش��ين، كما انھ 

 .ت�� اقرب �سس للمف�وم ا��ديث لل�سو�ق�ع
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 يمثل نظام إدارة ال�سو�ق) 11(الش�ل

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 .55، ص2006، دار المناهج للنشر والتوز�ع، الاردن، 1التسو�� المعاصر، �: مصطفى ابو الن�عة: المصدر

  وظائف التسو��: المطلب السادس

اب أنشطة العمل�ة التسو�ق�ة والتي تشمل تدف� السلع والخدمات لتصل إن وظائف التسو�� تمتد عبر انس�

إلي الأسواق المختلفة وصولا إلي المستهلك النهائي، و�م�ن أن نصنف وظائف التسو�� إلي ثلاث وظائف و�ل 

  .وظ�فة تحو� مجموعة من الوظائف

  ـ وظائف الم�ادلة 1

صها، وجودتها و�م�ة إنتاجها وسعرها،تغل�فها تتمثل في دراسة السلعة من حیث تصم�مها وتحدید خصائ

واخت�ار الاسم والعلامة وتحدید خدمات ما �عد الب�ع �الص�انة �الإضافة إلى الشراء والب�ع اللذان �شتملان تحول 

  )1( :ملك�ة السلعة وتحتو� على

  :أـ تصم�م السلعة وتطو�رها

المستهلكین ورغ�اتهم، وهذا ما یجب أن تحتو� السلع علي �عض الخصائص التي تتف� مع حاجات 

یتطلب استمرار العمل علي تحسینها وتطو�رها، فإن لم تجار السلعة هذا التطور والتغییر ستص�ح  متقادمة 

                                                           
 .55، ص2006، دار المناھج للنشر والتوزیع، الاردن، 1اصر، طالتسویق المع: مصطفى ابو النبعة) 1
  

 المدخلات

 

 معلومات عن الز�ائن

 معلومات الا�حاث

 تسم�ات السوق 

 أهداف، الس�اسات

 

  العملیات

  العمل�ات التسو�ق�ة-

  دراسات الز�ون -

 التسو��استراتیج�ات -

  المخرجات

  المب�عات-

  �احلأر ا-

  رضا الز�ون -

  �قاء الز�ون مدة اطول-

 رفع المستو� المع�شي-

  التغذ�ة الع�س�ة
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وأ� شر�ة تتوانى في . وتعجز عن مواجهة المنافسة التي تأتیها من المنافسین الذین یجارون هذا التقدم الفني

أما في الصناعات الأخر� حیث .�عد حین أن تخرج عن میدان الإنتاجمسایرة ر�ب التقدم سوف تضطر ولو 

  ��ون معدل التطو�ر أ�طا سنجد أن هذا التطو�ر والتحسین لن �حدث إلا على فترات مت�اعدة

وعندما رسخت ف�رة ضرورة مسایرة حاجات ورغ�ات المستهلكین، أص�حت إدارة التسو�� هي المسئولة 

�ما ینظر الوسطاء والموزعون إلي هذه الوظ�فة على أنها حیو�ة . حسینهاعن تخط�� السلعة وتطو�رها وت

  .وضرور�ة لنجاحهم واستمرارهم

  :ب ـ التنم�� والتدر�ج

�عني هذا النشا� إقامة مواصفات ومقای�س معینة لابد أن تتف� معها الوحدات المتداولة وتعبر هذه 

  . هاالمواصفات عن الجودة التي �طلبها المستهلكون و�رغبون

وعمل�ة التدر�ج هي عمل�ة فرز الأنواع المختلفة من السلعة وفقا للمستو�ات الموضوعة والتي تتضمن 

وتظهر أهم�ة وظ�فة التنم�� والتدر�ج لنجاح النشا� التسو�قي ، حیث �سهل . المقاس ، الحجم، الوزن، النقاوة:

وتسهل هذه الوظ�فة عمل�ات الم�ادلة . لق�اسعلي المستهلكین الشراء وفقا لتوصیف معین بدلا من التجر�ة أو ا

فمثلا إن لم تكن الفواكه التي نشتر�ها مصنفة وفقا , في المواد الخام والمواد الأول�ة والمنتجات الزراع�ة 

�ما �سمح التدر�ج أ�ضا . لمواصفات معینة فلن �قبل المستهلك أن یدفع فیها إلا سعرا منخفضا والع�س صح�ح

لأنواع المختلفة من المنتجات الزراع�ة التي تأتي من مزارعین مختلفین لأغراض التخز�ن في تسهیل مناولة ا

  )1(.  والنقل

وتظهر وظ�فة التنم�� �صفة خاصة في المنتجات المصنعة؛ والخطوة الأولي هي تحدید مستو�ات ماد�ة 

�عد تجم�ع المعلومات عن یرت�� بها الإنتاج، ولكن قبل وضع تلك المواصفات لابد أن نبدأ بدراسة السوق و 

احت�اجات المستهلكین نستط�ع أن نضع الأنما� التي تتناسب مع هذا الطلب، أما عن وظ�فة التدر�ج فهي 

 .تطبی� لمستو�ات تصف الحجم،اللون،الوزن 

  :جـ ـ الشراء

ب�عها الشراء وظ�فة تسو�ق�ة الغرض منها الحصول على السلع والمواد أو مستلزمات الإنتاج، �قصد إعادة 

  ) .سلع الإنتاج(أو إلي المشتر� الصناعي ) السلع الاستهلاك�ة( إلي المستهلك النهائي

وأغلب الوحدات المشتراه بواسطة المنتجین تستخدم في عمل�ات الإنتاج وغال�ا ما �صل هذا الإنتاج �عد 

وسطاء والموزعین غال�ا ما �ع�س ذلك فإن ال�ضاعة المشتراة بواسطة ال. ذلك للمستهلك النهائي في ش�له الأخیر

  .�عاد ب�عها بنفس ش�لها إلي وسطاء آخر�ن أو مشتر�ن آخر�ن

                                                           
  .155ادارة التسویق، الدار الجامعیة للطباعة النشر، الاسكندریة، ص :محمد سعید عبد الفتاح)1
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  :والشراء یتضمن تجم�ع المشتر�ات  من مصادر عدیدة وتتمثل في

 تجم�ع �م�ات مختلفة وتش�یلة متنوعة من سلع أو مواد �قصد إعادة الب�ع. 

 منطقة معینة تجم�ع �م�ات �بیرة لنوع واحد من السلع لإعادة ب�عها في. 

و�تم الش�ل الأول من التجم�ع بواسطة تجار التجزئة الذین �شترون السلع من مصادر مختلفة ثم �قدمونها 

للمستهلك الأخیر لإش�اع طل�ات مختلفة ، أما الش�ل الثاني من التجم�ع فیتم بواسطة تجار الجملة المر�ز�ن 

ن من عدد هائل من المزارعین من �ل الجهات ثم �عیدون الذین یتعاملون في المنتجات الزراع�ة والذین �شترو 

توز�ع هذه المنتجات المجمعة إلي مجموعة أخر� من تجار الجملة المحلیین لكي �قومون بإعادة ب�عها إلي تجار 

  . التجزئة

وطالما أن الشراء یجب إرسالها مس�قا، . �حتاج الشراء الناجح إلي تقدیر احت�اجات المستهلكین مس�قا

تم على المشتر� الصناعي أن یتن�أ و�توقع ما �م�ن أن ��ون عل�ه الطلب �عد مرور هذه الفترة الفاصلة من یتح

إرسال الطلب حتى استلام ال�ضاعة ، �صرف النظر عن اتجاه المستهلك نفسه ، لذلك من الضرور� أن �علم 

  )1(.  دم عل�ه المستهلكینالمشتر� حاجات المستهلكین والعادات الاستهلاك�ة لكي یتن�أ �ما سوف �ق

)  تحو�ل الملك�ة وتحقی� المنفعة الح�از�ة(الب�ع في معناه الواسع لا �قتصر علي إتمام المب�عات : دـ الب�ع

یتضمن �ذلك تحدید المستهلك المحتمل، تنش�� الطلب، وتقد�م خدمات ما �عد الب�ع للمشتر�ن، ولتحقی� هاته 

ولن تتم�ن . تمام �الب�ع الشخصي، الإعلان، ترو�ج المب�عات، التغلیفالوظائف وجب على رجال التسو�� الاه

إدارة المب�عات أن تعتمد على عنصر واحد فق� من عناصر عمل�ة الب�ع، ولكن یجب أن تصل من خلال 

 والمهارة المطلو�ة في الق�ام بوظ�فة الب�ع. تجار�ها إلي مز�ج فعال وهذا ما �طل� عل�ه �عناصر المز�ج الترو�جي

لا تقتصر فق� على تخط�� المز�ج الترو�جي ولكن أ�ضا تحقی� التنسی� المطلوب بین عناصر هذا المز�ج 

  :والمتمثلة في

والأهم�ة المعطاة للب�ع . هو الطر�قة الرئ�س�ة التي بها  �م�ن تنفیذ برنامج التسو��: الب�ع الشخصي*

والاعتماد علي الب�ع الشخصي �حتاج . محتمل الشخصي إنما تأتي من توصیل الرسالة  شخص�ا إلي العمیل ال

  . إلى مجموعة من رجال الب�ع المدر�ین تدر��ا علم�ا ولذلك لابد من الاعتناء �اخت�ار وتدر�ب رجال الب�ع

�ستخدم الإعلان لا لتنش�� المب�عات فحسب ولكن لأهداف أخر� �ثیرة ، فالإعلان �مهد : الإعلان* 

عندما �قنع الإعلان المستهلكین ، یذهبون إلي المحال التجار�ة . طاء والتجار الطر�� أمام رجال الب�ع والوس

  .و�سألون عن السلعة
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والإعلان الناجح من وجهة نظر المنتج هو الذ� یثیر رغ�ات المستهلكین �صفة عامة، وإذا تعاون ونس�  

ارة الانت�اه ثم الاهتمام ومنه الإعلان الجید مع جهود رجال الب�ع ومع العرض الجید للسلعة فسوف ننجح في إث

  .الاستجا�ة الإیجاب�ة ثم إلى الشراء الفعلي 

�ساعد عرض السلعة في المتاجر المختلفة �لا من الإعلان وجهود الب�ع : العرض في المتاجر*

  . الشخص�ة ، فتجعلها أكثر نجاحا وفعال�ة 

وتظهر أهم�ة . داخل المتجر والهدف من العرض الجید للسلع هو إغراء المستهلك علي الشراء وهو

العرض الجید في حالة عرض السلع الاستهلاك�ة أكثر ��ثیر من السلع الإنتاج�ة ، ذلك أن المستهلك النهائي 

ولا �عقل أن یتم الشراء في الشر�ات بهذه . هو الذ� یندفع �عواطف معینة متأثرا بها و�حدث الشراء الفور� 

  . ون بإجراءات معینة الطر�قة ذلك لأن رجال الشراء مرت�ط

الأغلفة التي تجذب أنظار :تهدف إدارة التسو�� من تغلیف المنتجات إلى تحقی� شیئین:  التغلیف*

المستهلكین داخل مراكز الشراء ، �م أنها تقدم لهم المعلومات المطلو�ة عن السلعة �ما ��تب علیها من ب�انات 

و�ان , الفضل في إظهار أهم�ة التغلیف �س�اسة تسو�ق�ة  ولقد �ان لانتشار مجال خدمة النفس. وصف�ة وفن�ة

ینظر للغلاف علي أنه وسیلة لحف� السلعة من التلف والكسر ، و�صمم الغلاف الآن �طر�قة تؤد� إلي ترو�ج 

  .المب�عات لذلك أص�حت إدارة التسو�� تعهد مهمة تصم�م الأغلفة إلي و�الات متخصصة

. تهلك المساعدة علي تر�یب السلعة وتشغیلها وص�انتها وإصلاحهاتتضمن خدمة المس:خدمة المستهلك* 

ینظر الكثیر من المستهلكین المحتملین إلي الخدمات التي �قدمها ال�ائع على أنها من عوامل اخت�ار السلعة أو 

ت والآن أص�حت س�اسة الخدمة من الس�اس�ا.العلامة التجار�ة من بین الأنواع الكثیرة المعروضة في السوق 

 )1.(التي تنافس یتنافس علیها المنتجون وال�ائعون خاصة في حالة السلع الاستهلاك�ة المعمرة 

 لماد�ا التوز�عـ 2

تختص وظ�فة التوز�ع الماد� بتحر�ك السلعة من أماكن إنتاجها حتى تصل إلى مراكز استهلاكها في الوقت 

�عیدة عن مراكز الإنتاج لذلك یتحتم نقل السلع ثم وغال�ا ما نجد العملاء في أماكن . المناسب لهذا الاستهلاك

  .تخز�نها في مواقع قر��ة من العملاء

�عد وفقا _�معنى أن الإنتاج _ في الإنتاج النمطي المستمر _ نظرا لأن الإنتاج �سب� الطلب: أ ـ التخز�ن

زئة وتجار الجملة �التخز�ن و�قوم �ل من المنتجین، تجار التج. للتنبؤات �الطلب المستقبل، تظهر أهم�ة التخز�ن

وعندما ینقص هذا المخزون السلعي عند أحد التجار سرعان ما �طلب هذا .و��م�ات تتف� مع رقم أعمالهم
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هناك ثلاث أس�اب تجعل رجال التسو�� �حتفظون �المخزون .الصنف من المنتج وذلك لتلب�ة الطل�ات المستمرة

  :وهي

فإذا �ان الطلب مستمر والإنتاج موسمي أو إذا .صول والمواسم المختلفة لمقابلة التقل�ات في الطلب مابین الف - 

�ان الطلب فصلي والإنتاج مستمر فلا بد من الاحتفا� �مخزون معین لمقابلة هذه الاختلافات  بین الإنتاج 

  .والاستهلاك

ینة أو جودة معینة الحصول علي الوفورات الناشئة من تر�یز إنتاج المصنع في فترات معینة لإنتاج أصناف مع- 

  .للاستفادة من وفورات الإنتاج الكبیر

  . �م�ن أن �حسن التخز�ن من جودة الأصناف المنتجة مثل الجبن والدخان والأخشاب و�التالي تز�د ق�متها- 

نظرا ل�عد مراكز الإنتاج عن أسواق الاستهلاك نحتاج لنقل السلع المنتجة حتى تكون قر��ة من : ب ـ النقل

  . نالمستهلكی

تختار الكثیر من المصانع مواقعها �عیدا عن المدن لأس�اب مختلفة تؤد� في النها�ة إلي تخف�ض التكالیف 

الكل�ة �معدلات أكبر من تكلفة نقل المنتجات النهائ�ة إلي الأسواق ، �ما أن الكثیر من المصانع التي اختارت 

لتوسع أن ت�حث عن أسواق جدیدة ولو �انت �عیدة مواقعها �القرب من أسواق معینة تجد أنه من الضرور� �عد ا

وعلیها في هذه الحالة فتح فروع جدیدة بجانب الأسواق الجدیدة أو تر�یز الإنتاج في المواقع . من مراكز الإنتاج

  )1(القد�مة 

  ـ الأنشطة المساندة 3

ن تساعد في تنفیذ أنشطة لا ترت�� الأنشطة المساندة م�اشرة �التأثیر الم�اشر في تحو�ل ملك�ة السلعة ولك

. تمو�ل التسو��، تحمل المخاطر التسو�ق�ة، الحصول على المعلومات التسو�ق�ة: وهذه تتضمن. تسو�ق�ة أخر� 

ونظرا إلي العلاقات الوث�قة بین الوظائف المساندة وأثرها في تكو�ن الس�اسات التسو�ق�ة وغیرها من الس�اسات 

  . یرا لهذه الأنشطةتعطي الإدارة اهتماما �ب’ الإدار�ة 

  أ ـ تمو�ل التسو�� 

عندما �حصل رجال التسو�� على الائتمان نجدهم �حصلون علي تمو�ل قصیر الأجل لتمو�ل عمل�اتهم في 

والتي �حتاجون خلالها إلي ز�ادة الإنتاج وز�ادة المخزون السلعي وز�ادة النفقات . فترات الرواج وز�ادة الطلب

  .الترو�ج�ة

ار �ضاعفون الكم�ات المخزونة من السلع في مواسم معینة �القرب من الأع�اد و�ز�دون أ�ضا من الكثیر من التج

فإذا اعتمدت هذه الشر�ات علي استثمارات ثابتة لتمو�ل هذه الطل�ات .عدد رجال الب�ع ومن جهود الإعلان 
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لمنتجین و�ذلك التجار و�معنى أن یواجه �عض ا. الرسم�ة ، فسوف ت�قى تلك الأموال راكدة في فصول أخر� 

  .هذه الطل�ات الاستثنائ�ة عن طر�� الائتمان المصرفي  

  .الائتمان التجار� والائتمان المصرفي: تستط�ع المنشآت أن تحصل علي الائتمان من مصدر�ن

علي الرغم من أن مصادر .و�قوم الائتمان التجار� بدور هام لأغراض التمو�ل قصیر الأجل و�قدمه الموردون 

ئتمان التجار� مستعد للتوسع في منح الائتمان وتحمل مخاطره إلا أنه �عتبر مرتفع التكلفة خاصة إذا حسبت الا

  . الفوائد علي �ل المبلغ للفترة �لها دون تنز�ل المدفوعات

  ب ـ تحمل المخاطر التسو�ق�ة

عض المخزون وسوف تتعرض أ� منشأة لدیها �. تظهر مخاطر التسو�� �سبب التغیر في العرض والطلب

ولذلك تواجه . السلعي أو حتى مخزونا من المواد الخام للكثیر من المخاطر عندما تتغیر ظروف العرض والطلب

  .أغلب المنشآت  مش�لة تقر�ر الكم�ة المثلى من المخزون 

. ولكي تخفض المخاطر التسو�ق�ة إلي حد أدنى ، لابد من تحقی� التوازن بین ما هو موجود وما هو مطلوب 

ولكن هل هذا مم�ن؟  �ثیرا ما یجد المنتج أو التاجر صعو�ة في تصر�ف �م�ات مخزونة عندما ینخفض 

الطلب علیها ،فهل �عني ذلك أن ن�الغ في تخف�ض المخزون السلعي ؟ الخطر هنا یتبلور في ض�اع الكثیر من 

  )1( .الطل�ات التي تفشل في تلبیتها

  ج ـ الحصول علي المعلومات التسو�ق�ة

  .تاج الإدارة قبل رسم الس�اسات التسو�ق�ة إلى الكثیر من المعلومات التسو�ق�ةتح

�عتمد نجاح العمل�ات التسو�ق�ة بدرجة �بیرة على المعلومات المتوفرة عند الإدارة،وعلى مد� تقی�مها لتلك 

لكین المعلومات من حیث حجم السوق،الموقع، خصائص الس�ان، خصائص السلع المنافسة، طب�عة المسته

الفعلیین والمحتملین،حاجاتهم ورغ�اتهم وعاداتهم الشرائ�ة، نشا� المنافسین وخططهم، الاتجاهات السوق�ة العرض 

والطلب تحاول الإدارة توفیر تلك المعلومات التسو�ق�ة وتقی�مها ثم تحاول أن تحق� توازن المنشأة وفقا لتلك 

  .المعلومات

التقلید�ة هناك �عض أجزاء المعلومات التسو�ق�ة یولیها المنتج أهم�ة  و�جانب المعلومات المطلو�ة في أش�الها

فمثلا عندما یجد منتج الس�ارات  الأمر���ة أنه یلقي منافسة شدیدة من الس�ارات ال�ا�ان�ة  فعل�ه أن , خاصة 

  .یدرس هذه المش�لة والظروف المح�طة بهذا الموقف

فمثلا المدیرون �حصلون علیها �طر�قة غیر . ن مصادر عدة و�م�ن الحصول علي تلك المعلومات التسو�ق�ة م

رسم�ة من المحادثات والمناقشات مع �ق�ة المدیر�ن في الشر�ة أو الشر�ات الأخر�، من قراءة المجلات ، من 
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أما عن المصادر الرسم�ة لتجم�ع المعلومات . الصحف الیوم�ة ، أو من التقار�ر الدور�ة التي یرفعها رجال الب�ع

تحلیل المب�عات، دراسة سجل المنشأة ، �حوث التسو�� العلم�ة للحصول علي : ها أهم�ة خاصة وهذه هيفل

المعلومات خارج المنشأة ، وهناك أ�ضا التنبؤ العلمي �المب�عات للحصول علي المعلومات المهمة في الظروف 

 )1(المستقبل�ة

 يو�� وظائف ال�سو�ق  ): 12(الش�ل   

والش�ل التالي یوضح تلك الوظائف التي ی�اشرها . ائف التسو�ق�ة سواء أساس�ة وهذا ملخص موجز للوظ

  المنتجون والوسطاء 

  النقل   

  التخز�ن  النقل  النقل  التخز�ن

  التنم�� والتدر�ج  التخز�ن  التخز�ن  

  الشراء    التنم�� والتدر�ج  التنم�� والتدر�ج  ا

  الب�ع  الشراء  الشراء  

  التمو�ل  لب�عا  الب�ع  ال

  تحمل المخاطر    التمو�ل  التمو�ل  ت
  اال�حث عن المعلومات  تحمل المخاطر  تحمل المخاطر  ال�حث عن ا

    ال�حث عن المعلومات  ال�حث عن المعلومات  

    

  .163ص1999ادارة التسو��، الدار الجامع�ة للط�اعة النشر، الاس�ندر�ة، ، :محمد سعید عبد الفتاح :المصدر
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  مدخل للممارسات التسو�ق�ة: الم�حث الثالث

تت�این الممارسات التسو�ق�ة وفقا لتغیر الظروف، ذلك لان التسو�� من الناح�ة النظر�ة یبدو متماس�ا غیر 

  ). (Marketing practicesأن الاختلاف ��من في الممارسات التسو�ق�ة 

من داخل المؤسسة أ� من حیث الوظائف، ومن  :�م�ن اعت�ار امتداد الممارسات التسو�ق�ة من جانبین

  .خارج المؤسسة أ� من حیث قطاعات الممارسات أو الأنشطة التسو�ق�ة

تعتبر الممارسات التسو�ق�ة المؤشر الحق�قي على مد� نجاح المؤسسات، لأنه ومهما بلغت قوة الإدارة في 

هذه الخط� والاستراتیج�ات ممارسة أو تطبی� وضع الخط� الإستراتیج�ة، لا �عبر ذلك على النجاح ما لم  ��ن ل

  . على ارض الواقع، والذ� هو السوق 

  : مفهوم الممارسات التسو�ق�ة: الأولالمطلب 

رغم اختلاف التعار�ف التي خصت الممارسات التسو�ق�ة، إلا أنها متقار�ة من حیث الهدف المتمثل في 

دمات من المنتج إلى المستهلك �الش�ل الذ� یرغب ف�ه توج�ه الممارسات التسو�ق�ة من اجل إ�صال السلع والخ

  :و�م�ن إ�فاد �عض التعر�فات. هذا الأخیر

احدث موجات الابتكار الجدیدة  2009سنة  )(MMAاستعرضت جمع�ة التسو�� للهواتف المحمولة * 

ؤسسات من مجموعة الممارسات التي تكمن الم" في مجال التسو��، وقد عرفت الممارسات التسو�ق�ة �أنها 

  ".التواصل والانخرا� مع جمهورها  �طر�قة تفاعل�ة و ذات صلة من خلال الهواتف المحمولة

مجموعة من " �ما أصدرت الجمع�ة الأمر���ة للتسو�� مؤخرا تعر�فا للممارسات التسو�ق�ة على أنها * 

  ". الأنشطة والعمل�ات

الممارسات التسو�ق�ة هي مجموعة من  من خلال التعر�فین السا�قین �م�ن إعطاء استنتاج وهو أن

الأنشطة أو الممارسات المنسقة والمترا�طة والتي �صعب في �عض الأح�ان الفصل بینها، والتي تفضي في 

النها�ة إلى توج�ه المنتجات إلى المستهلك وفقا لرغ�اته وتلب�ة حاجاته، �ما تهدف إلى إقامة علاقات مستمرة مع 

  )1( .وتدع�مها �ش�ل �حق� أهدافهم�ل الأطراف والحفا� علیها 
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  أهم�ة الممارسات التسو�ق�ة: المطلب الثاني

  : تكمن أهم�ة الممارسات التسو�ق�ة في 

مراق�ة ما �حدث في مح�� المؤسسة الخارجي �تغیر أذواق المستهلكین ودرجة شدة المنافسة والطلب *

المؤسسة لمح�طها �سمح بتوفیرالمعلومات اللازمة لبناء المتوقع على منتجاتها، فالمتا�عة والمراق�ة الدائمة من 

 . الخط� والقرارات المناس�ة

معالجة المشاكل التسو�ق�ة التي تواجه المؤسسات، وإیجاد حلول لها من شانها تحو�ل هذه المشاكل إلى *

  .یتینوصا�ا أو حلول في الممارسة التسو�ق�ة والتي بدورها سوف تحق� إنتاج�ة تسو�ق�ة ور�ح�ة عال

  : أنواع الممارسات التسو�ق�ة: المطلب الثالث

 Lindgreenومن قبل  2002وآخرون سنة  Covielloلقد تم وصف خمس ممارسات تسو�ق�ة من قبل 

  : وهي �ما یلي 2009سنة  Alو 

 ): (Transactional Marketingالتسو�� �العلاقات  .1

�ن وإرضاء الز�ائن الحالیین من خلال إدارة تتطلب ممارسة التسو�� �العلاقات من المؤسسة جذب المشتر 

، وتهدف الأنشطة التسو�ق�ة في مفهوم التسو�� )المنتج، السعر، التوز�ع، والترو�ج( عناصر المز�ج التسو�قي 

  )1(. �العلاقات ال�حث عن عملاء جدد لز�ادة المب�عات

  : أن التسو�� �العلاقة �أخذ ثلاثة جوانب وهي Christopherیر� 

  :  أهم�ة الاحتفا� �الز�ائن: الأول الجانب

�قتضي هذا الجانب تغییر درجة تر�یز التسو�� من تر�یز تعاملي تجار�  إلى تر�یز علائقي  مع التأكید 

  . على الاحتفا� �الز�ون من خلال جعل إجراءات الاحتفا� و الولاء جزءا لا یتجزأ من إستراتیج�ة المؤسسة

  :الداخل�ة و الخارج�ةتعز�ز العلاقات : الجانب الثاني

ینطو� مفهوم تسو�� العلاقة ل�س فق� على ضرورة تعز�ز العلاقة مع الز�ائن، وإنما أ�ضا على تطو�ر 

) العاملین داخل المؤسسة(وتعز�ز العلاقة مع الموردین وم�اتب التوظیف والجمهور الداخلي للمؤسسة 

  . والجماعات المرجع�ة و نقا�ات العمال والمؤسسات الح�وم�ة

  : تقر�ب المسافات ما بین التسو�� وخدمة الز�ون والجودة: الجانب الثالث

  : تتم خدمة الز�ائن و تحقی� الولاء من خلال تفاعل ثلاثة عناصر وهي

 التسو��. 

 خدمة الز�ائن . 
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 جودة المنتج �ما یت�عه من خدمات. 

قي وتحقی� أعلى مستو�ات هذا التفاعل ��ون ضمن إستراتیج�ة یتم من خلالها تفعیل النشا� التسو�

  .ودرجات المنفعة و ذلك بواسطة العلاقات الت�ادل�ة

 ): Database Marketing(قواعد الب�انات التسو�ق�ة  .2

�قصد �ممارسة التسو�� عن طر�� قواعد الب�انات التسو�ق�ة التجم�ع المنظم للب�انات حول السمات 

�ما �م�ن استخدام قواعد الب�انات هذه لتحدید العملاء الد�مغراف�ة والشخص�ة والنفس�ة ولسلو��ة للعملاء، 

المرتقبین الأكثر جاذب�ة وتقی�م المنتجات بهدف إش�اع الحاجات والرغ�ات الخاصة �قطاعات مستهدفة من 

العملاء، وإقامة علاقات مر�حة طو�لة الأجل معهم، تسمح هذه العلاقة للمؤسسة التنافس على نحو یختلف عن 

  )1( .وم التسو�� الشامل والذ� لا �حدد بدقة ما �حتاجه الز�ائنما نجده في مفه

 ): Interaction Marketing(التسو�� التفاعلي  ـ3

نعني �ممارسة التسو�� التفاعلي، التفاعل وجها لوجه والاستثمار في علاقة المنفعة المت�ادلة والعلاقات 

ي ال�حث عن عملاء جدد وتحو�لهم إلى مشتر�ن الشخص�ة، وتتطلب هذه الممارسة استخدام �ائعین محترفین ف

العلاقة الشخص�ة المت�ادلة " بهذا الخصوص أن العلاقة التفاعل�ة هي ) Baron(وتوطید العلاقة بینهم، یر� 

  ". التي تتطور ما بین المستفید من الخدمة والقائمین علیها لبلوغ أهداف ومصالح مشتر�ة

 : )e-marketing(ـ التسو�� الالكتروني 4

تعتبر ممارسة استخدام الانترنت والتقن�ات التفاعل�ة من أهم الوسائل للتوس� و إیجاد طرق الحوار بین 

  .المؤسسات والعملاء، لذلك عرفت ال�حوث عبر الانترنت تطورا في القرن العشر�ن وحتى �منا هذا

العالم تتم عبر  من مجمل ال�حوث التي تم تحق�قها على مستو�  11تشیر عدة دراسات أن ما نسبته 

الانترنت، خاصة ما تعل� منها ب�حوث العملاء، والتي تتضمن ش�او� ومش�لات یتعرض لها العملاء و�م�ن 

التسو�� (استخدام موقع الو�ب �ر�یزة لبناء علاقة مع الز�ون، �ما تسمح الانترنت بخدمة العملاء �ش�ل فرد� 

ات داخل الموقع نفسه، �ما �سمح هذا الأخیر من تولید عن طر�� البر�د الالكتروني وإبداء ملاحظ) الأحاد�

، واستفادة إدارة )(Skypeالمعلومات مع العدید من العملاء عن طر�� الحوار التفاعلي الم�اشر عبر خدمة 

  .التسو�� من أف�ار ز�ائنها
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 ): (Network Marketingـ التسو�� البن�ي 5

م�اشر، یروج لمنتجات المؤسسة عن طر�� ز�ائنها نظام تسو�قي "�عرف التسو�� الش��ي على انه 

، وتستفید منه المؤسسات في "بإعطائهم عمولات مال�ة مقابل �ل من �شتر� عن طر�قهم ووف� شرو� معینة

  . التفاعل ف�ما بینها وذلك بتكو�ن ش��ة تضم الكثیر من المؤسسات وتطو�ر الأنشطة بین أطراف متعددة 

رسات التسو�ق�ة مبینا ان الممارسات التسو�ق�ة والتوجه نحو هذا المفهوم أنواع المما) 1(یلخص الش�ل 

على حساب المفهوم النظر� للتسو��، �عطي وضوحا أكثر للمؤسسات في اتخاذ قراراتها التسو�ق�ة و�سمح لها 

یجعل أ�ضا بتعدیل ما �م�ن تعدیله في الخط� والاستراتج�ات نتیجة المراق�ة والتقی�م الدائمین، وهذا ما 

المؤسسات التي تتبنى المفهوم العملي للتسو�� من فهم السوق والز�ائن بدرجة اخص وتلب�ة حاجاتهم 

  )1(.ورغ�اتهم

 يمثل انواع الممارسات ال�سو�قية) 13(الش�ل رقم 

  
ة، مجلة العلوم �قتصادية مسا�مة الممارسات ال�سو�قية �� تحقيق التنمية المستدام :ع�� دحما�ي:. المصدر

  . 11/2014وال�سي�� والعلوم التجار�ة،جامعة الشلف، العدد

                                                           
  .مرجع سبق ذكره  مساھمة الممارسات التسویقیة في تحقیق التنمیة المستدامة :علي دحماني. ا)1
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  :الممارسات التسو�ق�ة المؤد�ة للنجاح: المطلب الرا�ع

�الإضافة إلى ممارسات الأعمال الناجحة في المجالات التي تدخلها المنظمات �صفة عامة، فهناك أ�ضا 

ي �م�نها تحر�ك تلك المنظمات إلى تحقی� العدید من الانتصارات مجموعة من الممارسات التسو�ق�ة الت

  : والم�اسب، وسنذ�ر منها تسعة أش�ال سائدة

 : تحقی� النجاح من خلال جودة مرتفعة .1

فعندما یتلقى المستهلكون منتجات ذات . تمثل الجودة الردیئة مش�لة �بیرة لد� الكثیر من منظمات الأعمال

من الطب�عي ألا �عاودون الشراء مرة أخر� من تلك المنظمات التي تمدهم �مثل جودة منخفضة، عندئذ ��ون 

ل�س هذا فحسب، بل إننا نلاح� تناقل �ل ما هو سیئ عن هذه المنظمات وعن . هذه النوع�ة من المنتجات

عن تحقی� وإذا �ان الأمر �ذلك �النس�ة لرداءة الجودة المقدمة للمستهلكین، فماذا . منتجاتها بین المستهلكین

  انتصارات وم�اسب من خلال الجودة المرتفعة؟ 

�لاح� وجود أر�عة أنواع من المشاكل أو التحفظات في هذا الصدد لابد من أخذها في الاعت�ار عند الاعتماد 

  :وتتلخص تلك المشاكل في الأتي. على هذه النوع�ة من الممارسات

فقد تعني الجودة المناس�ةلشر�ة إنتاج ): یرات الجودةتعدد معاني و تفس(الجودة تعني العدید من الأش�اء *

الث�ات، أو السرعة، أو الاقتصاد في استهلاك الطاقة، أو قوة وصلا�ة الجسم الخارجي : الس�ارات مثلا

 .الخ...للس�ارة

و فعند شرائك لجهاز تل�فز�ون أو فیدی :عدم قدرة الأفراد على الح�م على جودة المنتجات �مجرد النظر إلیها*

مثلا، فانك قد تكون مدفوعا �صورة ذهن�ة جیدة عن الجودة، على الرغم من عدم وجود دلیل ماد� لد�ك یؤ�د 

 .ذلك

فعندما  :ملاحقة الشر�ات المنافسة ل�عضها ال�عض في معظم الأسواق �صدد الجودة التي یتمتقد�مها*

ان هذا من شانه أن یدفع الشر�ات تنجح شر�ة أو أكثر �صدد مستو� معین من الجودة تقدمه للمستهلكین، ف

الأخر� التي تعمل معها في نفس السوق إلى محاولة تقلیدها أو استخدام نفس مستو� الجودة الذ� تعتمد عل�ه 

و�التالي �صعب اعت�ار الجودة احد محددات قرار المستهلك بتفضیل واخت�ار علامة معینة . في تقد�م منتجاتها

 )1(. في الأجل الطو�ل

فهناك الكثیر من الشر�ات تملك سمعة طی�ة �صدد  :دو� تحقی� مستو�ات مرتفعة من الجودةمد� وج*

هل هناك عدد �اف من : ولكن �ظل السؤال المطروح هنا. جودة المنتجات التي تقدمها مثل شر�ة موتورولا

                                                           
  .14، ص2012التسویق المتقدم، الدار الجامعیة، الإسكندریة، :  عبد العظیم أبو النجارمحمد)1
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لدیهم ف�ه أ�ضا  المستهلكین ��ون لدیهم الحاجة لمثل هذا المستو� المرتفع من الجودة، في الوقت الذ� ��ون 

 الاستعداد لدفع مقابل مرتفع للحصول على تلك الجودة؟ 

 :تحقی� النجاح من خلال تقد�م خدمات أفضل .2

السرعة، والمعرفة، وحل المش�لات والإخلاص، : �م�ن وصف الخدمة �العدید من الخصائص والممیزات مثل

من هذه الصفات وتختلف هذه الأوزان و�قوم �ل شخص بإعطاء أوزان مختلفة لكل صفة . الخ......والدقة،

  .النسب�ة لخصائص الخدمة وممیزاتها من شخص إلى أخر

الأمر الذ� یدفع . �ما تختلف لنفس الشخص من وقت لأخر، وتختلف �ذلك من خدمة إلى خدمة أخر� 

وحدها و�قودنا هذا إلى استخلاص أن الخدمة الأفضل . الشر�ات إلى عدم الاكتفاء �مجرد تقد�م خدمات أفضل

  .لا تكفي لتحقی� الانتصارات والم�اسب المزمع أو المنشود تحق�قها

 :تحقی� النجاح من خلال الأسعار المنخفضة .3

فلابد من ر�� السعر . �م�ن القول �ان السعر المنخفض لا ��في لإیجاد منظمات أعمال ناجحة ذات ق�مة

م المستهلكون �الشراء في قرارهم على الق�مة ول�س فغال�ا ما �قو . �معاییر الجودة والخدمة اللذان یتم تقد�مهما

ومن هنا ��ون على المسوقین أن یتأكدوا من مد� تناسب السعر الذ� �قومون بتحدیده مع الق�مة .مجرد السعر

  .المدر�ة للمنتج في أذهان المستهلكین

  :تحقی� النجاح من خلال حصة سوق�ة �بیرة .4

ن �حصلوا على العدید من المزا�ا والفرص �ش�ل اكبر من تا�عیهم �م�ن لقادة ذو� الحصص السوق�ة الكبیرة أ

حیث نجدهم یتمتعوا �مزا�ا اقتصاد�ات الحجم، و�معرفة اكبر عن العلامات الخاصة �منتجاتهم . من المنافسین

غم وعلى الر . لد� المستهلكین، �ما یتمتعوا أ�ضا بثقة �بیرة من جانب المشتر�ن الذین �فضلوا اخت�ار منتجاتهم

من ذلك انخفضت ر�ح�ة الكثیر من هؤلاء القادة �سبب ارتفاع درجة منافسة الشر�ات الصغیرة لهم في الوقت 

و�نطب� ذلك مثلا على �عض الشر�ات العملاقة مثل أ� بي أم وجنرال موتورز واللتان تمتعا ��بر . الحاضر

نافسة لهما في الوقت الحاضر �سبب وعظم الحصة السوق�ة لهما خلال فترة الثمانینات �سبب ضعف درجة الم

  )1( .ز�ادة درجة المنافسة التي أص�حتا یواجهانها من الشر�ات الصغیرة

 :تحقی� النجاح من خلال التكیف و التفصیل الجماهیر� للمنتج .5

یرغب العدید من المستهلكین في الحصول على منتجات �مواصفات وملامح خاصة تمثل احت�اجات محددة 

دهم �طلبوا من المنتجین و ال�ائعین أن �قوموا بتعدیل منتجاتهم �الصورة التي تتواف� مع هذه ومن ثم نج. لهم

وجدیر �الذ�ر هنا �ان تلك الحاجات �م�نها أن تساهم في تقد�م العدید من الفرص المر�حة لهؤلاء . الحاجات
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ها تقوم �مثل تلك التعد�لات في وعلى الرغم من جاذب�ة ذلك للكثیر من الشر�ات التي نجد. المنتجین وال�ائعین

محاولة منها لتحقی� التفصیل الجماهیر� لمنتجاتها التي تقدمها، لعملائها، إلا أن هناك العدید من الشر�ات 

الأخر� التي قد تجد ذلك �مثل لها إستراتیج�ة غیر مجز�ة أو غیر مر�حة �سبب ارتفاع التكالیف المرت�طة 

  .بتفعیلیها مع عملائها

  :نجاح من خلال التحسینات المستمرة على المنتجتحقی� ال .6

تعتبر إستراتیج�ة إجراء تحسینات مستمرة على المنتجات التي تقدمها الشر�ة من الاستراتیج�ات الهامة 

أو . وعلى الرغم من ذلك فل�ست �ل التحسینات الخاصة �المنتج هي تحسینات ذات ق�مة. والمؤثرة على نجاحها

حیث �لاح� أح�انا وصول . اهمة في تقد�م ق�مة للشر�ات التي تضطلع الق�ام بهاتحسینات من شانها المس

ومما یؤ�د على . �عض المنتجات إلى الحدود التي لا تسمح معها بإجراء أ� إضافات أو تحسینات أخر� علیها

من المنتجات  ذلك عدم جدو� التحسینات الأخیرة التي تم الق�ام بها ولم تحق� أ� إضافة أو ق�مة جدیدة للكثیر

  .الموجودة �الأسواق

 :تحقی� النجاح من خلال ابتكار منتجات جدیدة .7

وتتمثل . هناك نص�حة قد تمثل حق�قة هامة یجب أن یتم الهمس بها في أذان المسوقین والقائمین على الإدارة

�ون مصیرها هو تلك النص�حة في ضرورة ق�ام الشر�ات �الابتكار وتقد�م �ل ما هو جدید من المنتجات وإلا س�

وعلى الرغم من ذلك لا ". الابتكار أو الاندثار"الفناء والخروج من میدان الأعمال الذ� تعمل داخله، �معنى 

تنجح معظم الشر�ات في تقد�م منتجات جدیدة إلى الأسواق التي تعمل فیها، وهذا هو ما �عرف �فشل المنتجات 

لتي تواجه الشر�ات هنا هي مواجهتها للفناء والاندثار إذا لم و�التالي نستط�ع القول �ان المعضلة ا. الجدیدة

تسعى إلى تقد�م ابتكار منتجات جدیدة، في الوقت الذ� قد یجلب علیها اضطلاعها بتقد�م منتجات جدیدة تحقی� 

  )1(. خسائر في حالة فشل قبول الأسواق لتلك المنتجات

 :و المرتفعةتحقی� النجاح من خلال دخول الأسواق ذات معدلات النم .8

تزداد جاذب�ة الأسواق التي تنمو �صورة مرتفعة �النس�ة للعدید من الشر�ات التي تهتم وتستط�ع الاستفادة من 

ومن أمثلة تلك الأسواق نجد أسواق الالكترون�ات، والتكنولوج�ا الحیو�ة والاتصالات عن �عد وغیرها . هذا النمو

  . متزایدةمن الأسواق التي تتصف �معدلات نمو سر�عة و 

و�ستط�ع �عض قادة السوق من الشر�ات تحقی� النجاح داخل هذه الصناعات، إلا أن الغالب�ة الأخر� من 

الشر�ات تفشل عند الدخول إلى تلك الأسواق إلا �عض العلامات الممیزة والخاصة �منتجات الشر�ات القائدة 

ومن أمثلة تلك الشر�ات التي تحق� . عة فیهاولذلك تتمتع تلك الشر�ات بإم�ان�ة تحقی� مب�عات وعوائد مرتف
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نجاحات �بیرة في مثل هذه الأسواق نجد شر�ة م��روسوفت في مجال صناعة البرمج�ات، والتي تمثل منتجاتها 

الأمر الذ� یجعل سوق البرمج�ات لا �قبل سو� منتجات هذه الشر�ة . منتجات مع�ار�ة ق�اس�ة في هذا المجال

 . ود شر�ات أخر� جیدة ومنافسة لها في هذا المیدانعلى الرغم من احتمال وج

 : تحقی� النجاح من خلال تجاوز توقعات المستهلك .9

أما محاولة الشر�ات لتجاوز تلك التوقعات فانه �عني . یرت�� تحقی� الرضا والإش�اع للمستهلك �مقابلة توقعاته

مفهوم إسعاد المستهلك إنما �عني أ�ضا و�م�ن القول أن تبني الشر�ات ل. سعیها لإسعاده ول�س مجرد إرضائه

  .محاولتها لز�ادة احتمالات الإ�قاء والمحاولة على هؤلاء المستهلكین

وجدیر �الذ�ر أن مش�لة إسعاد المستهلكین تتمثل في ارتفاع مستو� توقعاتهم للمعاملات المستقبل�ة، مما 

و�التالي فان الطر�� . تكلفة في نفس الوقتیؤد� إلى جعل مهمة تجاوز تلك التوقعات المتزایدة أكثر صعو�ة و 

جودة (الأخر الذ� �م�ن أن تسلكه الشر�ات في هذه الحالة هو أن تقرر أ� من حاجات المستهلك المتعددة 

مرتفعة، أو خدمات إضاف�ة، أو تفصیل المنتج حسب الطلب، أو ضمان أطول، أو أسعار اقل، أو توصیل 

 )1( .له �ش�ل مر�ح لها�م�ن  أن تقاب) الخ...مناسب للمنتج
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  :الفصل خلاصة 

تطور مفهوم التسو�� عبر عدة مراحل زمن�ة مختلفة تتمحور �لها حول تعامل المنظمات مع الز�ون وممارسة 

وتمثل �ل مرحلة ثورة حق�ق�ة في تحدید المفاه�م الجوهر�ة للتسو�� وأسسه العلم�ة والعمل�ة . نشاطها الإنتاجي 

والمتضمن مجموعة من الس�اسات . ، إلي أن وصل �مفهومه الشامل المعروف في الوقت الراهنالصح�حة 

 .والممارسات التسو�ق�ة الفعالة  التي تنتهجها الإدارة التسو�ق�ة والمؤد�ة  بدورها إلى نجاح المنظمة 
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  : تمهید

لأداء �أهم�ة �بیرة في تسییر المؤسسات وهو الدافع الأساسي لوجود أ� مؤسسة، و�عتبر فیها �حظى مفهوم ا

العامل الأكثر إسهاما في تحقی� هدفها الرئ�سي ال�قاء والاستمرار�ة، واحتلال م�انة لها في السوق والانفتاح 

  .المتزاید للمنافسة

  .الجیدة �طب�عة وأسس عناصر الأداءمما �ستدعي إلى توس�ع مجال ال�حث في الأداء والدرا�ة 

وسنحاول من خلال هذا الفصل معالجة الأسس النظر�ة لمفهوم الأداء و �ذا عمل�ة تقی�مه لأنها الأساس لوجود 

  . مفهوم الأداء

 :  ءماه�ة الأدا: الأولالم�حث 

والدراسات الإدار�ة  �عتبر الأداء من المفاه�م التي نالت النصیب الأوفر من الاهتمام والتحلیل في ال�حوث

�ش�ل عام والمواض�ع المتعلقة �الموارد ال�شر�ة �ش�ل خاص وذلك نظرا لأهم�ة الموضوع على مستو� الفرد 

  والمنظمة من جهة وتداخله مع العلوم والاتجاهات الف�ر�ة المختلفة من جهة أخر� 

  :مفهوم الأداء و تطوره: المطلب الأول

  : مفهوم الأداء: 1

�أنه نتاح السلوك، فالسلوك هو النشا� الذ� �قوم �ه " Performance"الأداء " Nickols FW"عرف ال�احث 

  .الأفراد، أما نتاجات السلوك فهي النتائج التي تمخضت عن ذلك السلوك 

في هذا الصدد انه لا یجوز الخل�  بین السلوك و�ین الانجاز والأداء، �ون أن " توماس جلبرت "�ما أشار 

�قوم �ه الأفراد  من أعمال في المنظمة �عقد الاجتماعات آو تصم�م نماذج،أما الانجاز فهو ما السلوك هو ما 

أما الأداء فهو . ی�قى من اثر أو نتائج �عد أن یتوقف الأفراد عن العمل �تقد�م خدمة محددة أو إنتاج سلعة ما

عا،على أن تكون هذه النتائج قابلة تفاعل بین السلوك والانجاز أ� انه مجموع السلوك والنتائج التي تحققت م

  .للق�اس

و�عبر مفهوم الأداء على المستو� الذ� �حققه الفرد العامل عند ق�امه �عمله �ما هو جودة ونوعا، والأداء هو 

  )1(...المجهود الذ� یبذله عمال المؤسسة من عمال ومهندسین ومنظمین

واج�ات وفقا للمعدل المفروض أداؤه من العامل الكفء الق�ام بإنهاء الوظ�فة من المسؤول�ات و "�ما �عرف �أنه

 )  2"...(المدرب

 

                                                           
،مذكرة تخرج لنیل شھادة الماجستیرمنتوري قسنطینة فعالیة نظام التقییم أداء العاملین في المؤسسة الاقتصادیة دراسة: بوبركخ عبدالكریم)1
  .9، ص2007/2008،
  .217،ص07،2009/2010، مجلة باحث ،جامعة ورقلة ، العدد )تحلیل الأسس النظریة لمفھوم الأداء ( :الشیخ الذاوي)2
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  :تطور مفهوم الأداء : 2

�عتبر الأداء من المفاه�م التي تتسم �الدینام���ة و�عدم الس�ون�ة في محتواها المعرفي، حیث عرف هذا 

ورات الاقتصاد�ة الكبیرة المفهوم تطورا ملحوظا منذ بدا�ة استعماله إلى وقتنا الحالي، وذلك �فضل التط

والمتغیرات التي عرفتها بیئة الأعمال والتي �انت دافعا  قو�ا لبروز إسهامات ال�احثین في هذا الحقل من 

  .المعرفة

لقد تجسدت النظرة التقلید�ة للأداء لفترة طو�لة في التر�یز على متغیر واحد یتمثل في التكالیف و��ف�ة إدارتها 

مف�ر�ن انه لطالما تم ر�� مفهوم الأداء بخفض التكالیف، غیر انه ومع مرور الزمن فقد حیث یر� العدید من ال

عرف هذا المفهوم تطورا جدیدا في محتواه، فبدلا  من الاقتصار فق� على الأسعار والتكالیف �آل�ة لتحدید مفهوم 

  .د تحدید المفهومالأداء ثم الأخذ �الحس�ان التطورات التي تشهدها بیئة المؤسسات �متغیر أخر عم

ولقد تمثلت أهم هذه التطورات في التحد�ات الجدیدة التي أص�حت تواجهها المؤسسات على اثر ظهور 

التسو�� �علم وفن وتطور الف�ر الاستراتیجي في الدارة والاتجاه التزاید نحو تطبی� الاستراتیج�ات المختلفة في 

ح على طرق الإدارة والتسییر، ومن ثم فان الأداء لم �عد التسییر، �ل هذه المستجدات وغیرها أثرت �ش�ل واض

�عبرعن تخف�ض التكالیف وحسب وإنما صار یهتم �ذلك �الق�مة التي أص�ح یجنیها العمیل من تعامله مع 

  .المؤسسة

وعلى هذا الأساس �م�ن القول على إن مفهوم الأداء توسع ل�شمل إضافة عنصر التكلفة عنصرا جدیدا 

  )1(). تكلفة /ق�مة (مة، وأص�ح بذلك ینظر للأداء على انه علاقة أو تول�فة یتمثل في الق�

  :أنواع الأداء والعوامل المؤثرة ف�ه: المطلب الثاني

 :أنواع الاداء: 1

  :إن تحدید أنواع الأداء �فرض اخت�ار معاییر التقس�م، التي �م�ن تحدیدها في ثلاث معاییر، هي

  .في، ومع�ار الطب�عةمع�ار الشمول�ة، المع�ار الوظ� 

  �م�ن تصنیف الأداء حسب هذا المع�ار إلى أداء �لي وأداء جزئي  :حسب مع�ار الشمول�ة-1

أ� النتائج المحققة في المؤسسة لا �م�ن نسب انجازها إلى أ� عنصر دون �اقي العناصر  :الأداء الكلي.أ

ف المم�نة، مثال عنصر الر�ح�ة التي لا و�عني الحدیث عن قدرة المؤسسة على تحقی� أهدافها �أدنى التكالی

�م�ن لقسم أو وظ�فة لوحدها تحقی� ذلك، بل تتطلب تضافر جم�ع المصالح أو الوظائف، وفي إطار هذا النوع 

من الأداء �م�ن الحدیث عن مد� و��ف�ات بلوغ المؤسسة أهدافها الشاملة �الاستمرار�ة، الشمول�ة، الأر�اح 

  ....والنمو

                                                           
  . 221ص 2009ظریة لمفھوم الأداء، مجلة الباحث، العدد السابع، جامعة ورقلة تحلیل الأسس الن :الشیخ الدیداوي)1



 الاداء وطرق تقی�مه                                         :                                 ل الثانيالفص

 

 

46 

هو قدرة الأنظمة الفرع�ة على تحقی� أهدافها �أدنى التكالیف، فالنظام التحتي �سعى   :يالأداء الجزئ.ب

  .إلى تحقی� الأهداف الخاصة �ه و�تحقی� أداء تلك الأنظمة یتحق� الأداء الكلي للمؤسسة

یرت�� هذا المع�ار �قوة التنظ�م، لأنه �حدد الوظائف والنشاطات التي  :حسب المع�ار الوظ�في -2

سها المؤسسة، إذ ینقسم إلى أداء الوظ�فة المال�ة، أداء وظ�فة الأفراد، أداء وظ�فة التمو�ن، أداء وظ�فة تمار 

  .الخ...التسو��

  :حسب هدا المع�ار �م�ن تصنیف الأداء إلى أنواع منها :حسب مع�ار الطب�عة -3

تجنیها المؤسسة من وراء  إن الأداء الاقتصاد� یتمثل في الفوائض الاقتصاد�ة التي :الأداء الاقتصاد�

  .تعظ�م نواتجها وتدنیت استخدام مواردها

یتمثل في الأهداف الاجتماع�ة التي ترسمها المؤسسة أثناء عمل�ة التخط�� قیود أو  :الأداء الاجتماعي

شرو� على المؤسسة داخل�ا وخارج�ا وتحقی� هذه الأهداف یجب أن یتزامن مع تحقی� أهداف أخر� وخاصة 

  .تصاد�ة في �عض الحالات لا یتحق� الأداء الاقتصاد� إلا بتحقی� الأداء الاجتماعيمنها الاق

��ون للمؤسسة أداء تكنولوجي عندما تكون قد حددت أهدافها تكنولوج�ا �الس�طرة على  :الأداء التكنولوجي

  )1(مجال تكنولوجي معین وفي اغلب الأح�ان تكون أهدافا إستراتیج�ة نظرا لأهم�ة التكنولوج�ا

 :العوامل المؤثرة في الأداء: 2

إن الأداء �مختلف أنواعه �عد دالة تا�عة لمجموعة المتغیرات والعوامل التي تؤثر ف�ه إیجا�ا أو سل�ا، لذلك 

فقد سعت العدید من الدراسات إلى تحدید هذه العوامل وتصن�فها على النحو الذ� �سمح �العمل على تعظ�م 

ثار السلب�ة، ومن ابرز التصن�فات وأكثرها شیوعا نجد التصنیف وف� مصدر هذه أثارها الایجاب�ة وتقل�ص الآ

  .العوامل حیث تم تقس�م هذه الأخیرة إلى عوامل داخل�ة وأخر� خارج�ة

  :العوامل الخارج�ة .1

�قصد �العوامل الخارج�ة مجموعة المتغیرات والقیود والمواقف التي هي �منأ� عن رقا�ة المؤسسة والتي 

�طرتها، و�ن�غي الإشارة إلى أن آثار هذه العوامل قد تكون على ش�ل فرص �م�ن استغلالها تخرج عن س

بتحسین أداء المؤسسة �ما قد تكون ذات أثار سلب�ة على المؤسسة و�التالي على أدائها، مما یتطلب التكیف 

ثقاف�ة، س�اس�ة معها للتخفیف من حدتها، وتنقسم العوامل الخارج�ة إلى عوامل اقتصاد�ة، اجتماع�ة، 

 . وتكنولوج�ة

 

  

                                                           
  .4سكیكدة ص 1955اوت20مداخلة في ملتقى جامعة )استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتقییم أداء المؤسسات(بعنوان  :نور الدین مزیاني) 1
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  :العوامل الاقتصاد�ة: أ

تعتبر هذه الأخیرة من أكثر العوامل تأثیرا على المؤسسات خاصة الصناع�ة منها، و�عود ذلك لطب�عة 

عمل ونشا� المؤسسات من جهة ولكون المح�� الاقتصاد� هو المصدر لمختلف موارد المؤسسة والمستقبل 

وتنقسم هذه العوامل بدورها إلى عوامل اقتصاد�ة عامة �الس�اسة الاقتصاد�ة للدولة  لمنتجاتها من جهة أخر�،

الخ ، وأخر� قطاع�ة �وفرة المواد الأول�ة، الطاقة، درجة ...س�اسات الخارج�ة، معدلات التضخم، أسعار الفائدة

�اشر على أداء المؤسسة في الخ وتتمیز العوامل القطاع�ة بتأثیرها الم...المنافسة ه��ل السوق، مستو� الأجور

 . الأجل القصیر نسب�ا في حین تكون أثار العوامل الاقتصاد�ة العامة غیر م�اشرة و طو�لة نسب�ا

  : العوامل الاجتماع�ة والثقاف�ة: ب

یتأثر الأداء داخل المؤسسة �العدید من العوامل الاجتماع�ة والثقاف�ة، وذلك ناتج إلى الارت�ا� الوثی� بین 

والمجتمع، و�ین هذه العوامل نجد ...) الأفراد داخل المؤسسة سواء �انوا عمال، مسیر�ن، مدراء( المؤسسة

  )1. (العادات والتقالید الموروثة، نماذج الح�اة، الت�ارات الف�ر�ة للمجتمع الذ� تنش� ف�ه المؤسسة

  :العوامل الس�اس�ة والقانون�ة: ج

اصر الهامة ذات التأثیر الاقتصاد� للمؤسسة، ومن أهم هذه تعتبر العوامل الس�اس�ة والقانون�ة من العن

العوامل نجد طب�عة النظام الس�اسي الموجود في البلد الذ� تتواجد �ه المؤسسة ومد� الاستقرار الس�اسي، مرونة 

ات الخ، �ما یتأثر أداء المؤسسة �الس�اسات الخارج�ة المت�عة من قبل الدولة والعلاق...القوانین والتشر�عات 

  .الدول�ة ونوعیتها

  :العوامل التكنولوج�ة

وتتمثل في المعارف العلم�ة، ال�حث العلمي، براءات الاختراع، الإبداع والابتكار، حیث تؤثر هذه العوامل 

  )2.(إیجا�ا أو سل�ا على حجم التكالیف وجودة المنتجات و�التالي على مستو� الأداء في المؤسسة

  : العوامل الداخل�ة .2

مختلف التغیرات الناتجة عن تفاعل عناصر المؤسسة الداخل�ة والتي تأثر على أداءها، وعلى تتمثل في 

ع�س العوامل الخارج�ة �م�ن للمسیر أن یتح�م فیها و�حدث فیها تغیرات تسمح بز�ادة أثارها الایجاب�ة أو التقلیل 

عو�ة حصرها بدقة، لذلك فقد تم تجم�عها من أثارها السلب�ة، وتتمیز هذه العوامل بتعددها وتداخلها ف�ما بینها وص

 .في ثلاث مجموعات رئ�س�ة هي العوامل ال�شر�ة، التقن�ة والتنظ�م�ة

 

                                                           
1 -( Gilles Bressy. Christian Konkuyt. Economie d’entreprise ,Edition Sirey. Paris ,1990 p16  
 92ص 2001، نوفمبر1مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة بسكرة، العدد. مفھوم و تقییم, الأداء بین الكفاءة و الفعالیة .عبد الملیك مزھودة - 2
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  :العوامل ال�شر�ة: أ

  :هي مختلف القو� والمتغیرات التي تؤثر على استخدام المورد ال�شر� في المؤسسة، و تظم

  .ه��ل القو� العاملة -

  .مستو� تأهیل الأفراد -

  .بین مؤهلات العمال والمناصب التي �شغلونهادرجة التواف�  -

  .نظام الأجور والم�افآت -

  مد� ملائمة مناخ العمل في المؤسسة   -

  :العوامل التقن�ة: ب

  :وهي مختلف القو� والمتغیرات التي ترت�� �الجانب التقني للمؤسسة، وتضم

  .نوع التكنولوج�ا المستخدمة في الوظائف الفعل�ة وفي معالجة المعلومات -

  .س�ة الاعتماد على الآلات �المقارنة مع عدد العمالن -

  .تصم�م المؤسسة من حیث المخازن، الورشات، التجهیزات، والآلات -

  )1( .نوع�ة المنتوج وش�له -

  .درجة التواف� بین المنتجات المؤسسة ورغ�ات ز�ائنها -

  .مستو� التناسب بین طاقتي التخز�ن الإنتاج في المؤسسة -

  .مستو�ات الأسعار -

  .قع الجغرافي للمؤسسةالمو  -

  :العوامل التنظ�م�ة: ج

وتشمل تحدید وتوز�ع المهام والمسؤول�ات وفقا للتخصصات على العمال داخل المؤسسة، أ� تقس�م العمل 

  .علیهم وف� مهاراتهم وإم�ان�اتهم الخاصة

مل والتوظیف إن درجة التنظ�م وإحداث المتغیرات اللازمة وفقا للمستجدات الجدیدة في نظم وأسالیب الع

ومنظومة الحوافز والتنم�ة والتدر�ب من شانه أن یؤثر في الأداء، لذا وجب أن تكون لأ� مؤسسة مرونة 

 )2. (دینام���ة في أ� تنظ�م، �ش�ل تجعله قا�لا للتغییر وف� المستجدات الراهنة

  

                                                           
عالیتھا، الملتقى الدولي الثاني حول أھمیة التكامل بین أدوات مراقبة التسییر في تقییم أداء المنظمات وزیادة ف :السعید بریش، نعیمة یحیاوي)1

  298ص 2011، 2012الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات، 
دور تدریب الموارد البشریة في تحسین أداء البنوك التجاریة، مذكرة ماستر علوم اقتصادیة تخصص مالیة ونقود، جامعة محمد  :نورة مرادي) 2

  77، 76ص 2011،2012خیضر بسكرة، 
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  )1(م�ونات الأداء والعوامل المؤثرة ف�ه): 14(الش�ل رقم 

  

  
الاكاد�م�ة العر��ة ، عبد الله حمد محمد الجساسي، أثر الحوافز الماد�ة والمعنو�ة في تحسین أداء العاملین:المصدر

 .107ص.2011/2010البر�طان�ة للتعل�م العالي،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

                                                           
مذكرة ماستر علوم اقتصادیة تخصص اقتصاد وتسییر المؤسسة، –قیاس وتقییم أداء العاملین –تقییم الأداء في المؤسسة :شریاف خضرة) 1

  .29ص 2018/2019جامعة الدكتور مولاي الطاھر سعیدة،

 الظروف _ 

  العمل _ 

  المعدات _ 

  المواد _ 

  ا لتعلیم _

  التوقع _ 

  الإشراف _ 

  السیاسات _ 

  تصمیم _ 

  المؤسسة _ 

 

  الجھد     
 الأداء 

  الوظیفي 

 المھارات   

  أو القدرات  

 الأداء 

  الوظیفي

فرضا 

 أو عدمھ 

  

المكافآت 

 الداخلیة 

المكافآت 

 إدراك المھمة    الخارجیة 

 النتائج 

 الإمكانات      
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  :تقی�م الأداء في المؤسسة: الم�حث الثاني

 :ماه�ة تقی�م الأداء: المطلب الاول

  : ك عدة تعار�ف لتقی�م أداء العاملین سنذ�ر منها ما یليهنا:تعر�فه: 1

انه تقی�م �ل شخص من العاملین في المنشاة على أساس الأعمال التي أتمها خلال فترة زمن�ة معینة  .1

 )1(.وتصرفاته مع من �عملون معه

م على مد� هو دراسة وتحلیل أداء الأفراد لعملهم وملاحظة سلو�هم وتصرفاتهم أثناء العمل وذلك للح� .2

نجاحهم ومستو� �فاءتهم في ق�امهم �أعمالهم الحال�ة وأ�ضا على إم�ان�ة النمو والتقدم للفرد في المستقبل، 

 )2(.وتحمله مسؤول�ة اكبر في حین ترقیته لوظ�فة أخر� 

�شیر تقی�م الأداء إلى عمل�ة ق�اس وتحدید مستو� أداء الأفراد العاملین في المنظمة حیث أن معظم  .3

مات تسعى إلى تحدید نوع�ة و�م�ة أداء الأفراد العاملین فیها وتحدید القابل�ات التي �متلكها �ل فرد ومد� المنظ

 . احت�اجات الأفراد إلى تطو�ره

تقی�م الأداء ع�ارة عن تقر�ر دور� یبین مستو� أداء الفرد ونوع سلو�ه مقارنة مع مهمات وواج�ات   .4

 )3(.الوظ�فة المنو� �ه، فهو �ساعد المسئولین على معرفة جوانب الضعف ان وجدت وتدع�م جوانب القوة أ�ضا

زمن�ة معینة لتقدیر مستو� عمل�ة تقی�م الأداء هي عمل�ة تقدیر أداء �ل فرد من العاملین خلال فترة  .5

ونوع�ة أداءه، وتنفیذ العمل�ة لتحدید ف�ما إذا �ان الأداء جیدا أو لا، وفي أ�ة مجالات، وهذا الأداء قد �شغل تنفیذ 

 .الأعمال المسندة للفرد أو جهوده أو سلو�ه

لاتخاذ القرارات �عرف عمل�ة تقی�م الأداء �أنها الح�م على مد� مساهمة �ل فرد في العمل�ة الإنتاج�ة،  .6

 )4(.المتعلقة �الأجور والحوافز والترق�ات والنقل والجزاءات والتدر�ب

  : فوائده: 2

تعتبر عمل�ة تقی�م الأداء إحد� س�اسات إدارة الموارد ال�شر�ة التي لا غنى عنها، نظرا للفوائد التي تعود من وراء 

  : التحیز، ومن أهم فوائده ما یليتطب�قها على أسس سل�مة تتوفر فیها الموضوع�ة، و�عیدا عن 

وتتمثل في التفاهم والعلاقات الحسنة التي تسود العاملین مع رؤسائهم : رفع الروح المعنو�ة للعاملین  - أ

عندما �شعرون �ان جهدهم في تأدیتهم لأعمالهم هي موضوع تقدیر واهتمام من قبل الإدارة وان الهدف الأساسي 

                                                           
  .153، ص2010تنمیة وبناء نظم الموارد البشریة، الأردن، دار الرایة للنشر والتوزیع،  :ھاشم حمیدي رضا) 1
  . 188، ص 2003إدارة الأفراد، الأردندار الصفاء للنشر، مكتبة المجتمع العربي، :مھدي حسن زویلف )2
  .76الاتجاھات الحدیثة في إدارة الموارد البشریة، الأردن، دار الیازوري للنشر والتوزیع،ص :طاھر محمود الكلالدة)3
  270، ص2007الوفاء لدنیا الطباعة والنشر،  إدارة الموارد البشریة، الإسكندریة دار :محمد حافظ حجازي) 4
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الضعف في أداء الفرد �ما أن اعتماد الترق�ة والعلاوات على تقی�م موضوعي من وراء التقی�م هو معالجة نقا� 

 . عادل لأداء الفرد سیخل� الثقة لد� المرؤوسین برؤسائهم و�الإدارة

عندما �شعر الفرد أن نشاطه وأداءه في العمل هو موضع تقی�م من قبل : إشعار العاملین �مسؤولیتهم  - ب

لتقی�م سیترتب علیها اتخاذ قرارات هامة تؤثر على مستقبله سوف �شعر رؤسائه الم�اشر�ن وان نتائج  هذا ا

�مسؤولیته اتجاه نفسه والعمل معا وسوف یبذل أقصى جهده وطاقته لتأد�ة عمله على أحسن وجه لكسب رضا 

 .رؤسائه

حیث تضمن الإدارة عند استخدامها أسلو�ا موضوع�ا لتقی�م الأداء أن : وسیلة لضمان عدالة المعاملة  - ت

ینال الفرد ما �ستحقه من ترق�ة أو علاوة أو م�افأة على أساس جهده و�فاءته في العمل �ما تضمن الإدارة 

معاملة عادلة و متساو�ة لكافة العاملین �ما أن تقی�م العاملین �قلل من إغفال �فاءة العاملین من ذو� الكفاءات 

 )1(.والذین �عملون دون ضجیج و�صمت

  :عمل�ات ق�اس وتقی�م الأداءخطوات : المطلب الثاني

عمل�ة تقی�م الأداء عمل�ة معقدة تتداخل فیها الكثیر من القو� والعوامل، ولذا فان على مق�مي الأداء من رؤساء 

ومشرفین ومسئولین في إدارات الموارد ال�شر�ة أن یخططوا لها تخط�طا جیدا وان یت�عوا خطوات منطق�ة متسلسلة 

  :أهدافه وأهم هذه الخطواتلكي یتحق� تقی�م الأداء و 

و�تم ذلك بتحدید الأعمال المطلوب تنفیذها، وتحدید إجراءات وس�اسات العمل : تحدید العمل المطلوب .1

لتحدید ��ف�ة أداء العمل وظروف العمل، و �قصد بدراسة العمل هو تحدید الأعمال المطلوب ق�اس الكفاءة في 

من حیث الواج�ات التي ینطو� علیها العمل والمسئول�ات التي أدائها ، والتعرف على جوانب العمل المختلفة 

 .یلتزم بها شاغل العمل

تعتبر معاییر تقی�م  الأداء أمر ضرور� لنجاح عمل�ة تقی�م الأداء لأنه �ش�ل : تحدید معاییر تقی�م الأداء .2

معاییر الأداء متنوعة أرض�ة واحدة ینطل� منها أصحاب العلاقة في التقی�م وعلى رأسهم العاملین ورؤساؤهم، و 

 .�عضها یتعل� �سلوك العاملین و�عضها یتعل� �الشخص�ة و�عضها یتعل� �النتائج والانجازات التي �حققها

تساهم هذه الخطوة في تحدید الوسیلة المناس�ة التي : تحدید مصادر جمع الب�انات الخاصة �التقی�م .3

ان هناك عدة مصادر لجمع الب�انات والمعلومات اللازمة  تساعد في جمع الب�انات المناس�ة لعمل�ة التقی�م، حیث

 .لق�اس أداء العاملین ولكل مصدر من هذه المصادر مزا�اه وعیو�ه

                                                           
تقییم أداء العاملین في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، مذكرة تخرج لنیل شھادة ماجستیر، تخصص علوم تجاریة، جامعة محمد  :بعجي سعاد) 1

  .50، ص2006/2007بوضیاف المسیلة، 
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إن تحدید طرق وأسالیب تقی�م الأداء تعتبر من الجوانب الأساس�ة التي : تحدید أسالیب تقی�م الأداء .4

العاملین مع أخر�ین وطرق وأسالیب نقارنهم مع معاییر تتضمنها س�اسة تقی�م الأداء، وهناك أسالیب تقارن أداء 

 .وأدوات وطرق أداء العاملین مع الأهداف، وقد تم تفسیر أسالیب التقی�م إلى أسالیب تقلید�ة وأسالیب حدیثة

یتم تنفیذ عمل�ة التقی�م في �عض المؤسسات عادة مرة �ل سنة و قد تقوم �عض المؤسسات : تنفیذ التقی�م .5

العاملین أكثر من مرة في السنة إما على أساس نصف سنو� أو ر�عي وذلك حسب فلسفة المؤسسة بتقی�م أداء 

 . وأهداف التقی�م ومد� الفائدة من تكرار عمل�ة التقی�م إضافة إلى تكلفة التقی�م

عن تعتبر التغذ�ة الراجعة أهم ثمار عمل�ات التقو�م، حیث إن التغذ�ة الراجعة هي ع�ارة : التغذ�ة الراجعة .6

إتاحة الفرصة للموظف ل�عرف ما إذا �ان أداؤه لعمله صح�حا أو خاطئا، وقد تكون التغذ�ة الراجعة سلب�ة أ� 

 .تبین النواحي التي قصر فیها الموظف أو ایجاب�ة �ان یتبین �موضوع�ة نواحي الإجادة في أدائه

التظلم أمام العاملین للتظلم من الضرور� عند وضع أ� نظام لتقی�م الأداء من فتح �اب : إجراء التظلم .7

من النتائج، ولكن مما لا شك ف�ه أن ح� التظلم لجم�ع العاملین أمر غیر منطقي لان هذا سیخل� مشاكل أمام 

  )1(.الإدارة لذلك من الأنسب أن �عطي هذا الح� للموظفین الذین �انت نتائج تقدیراتهم ضع�فة

 خطوات عمل�ات تقی�م الأداء: )15(الش�ل رقم 

 

 .21من اعداد الطالبتین �الاعتماد على موسى محمد ابو الخطب، مرجع ساب�،ص: المصدر

 

  

  وظائف وم�ونات تقی�م الاداء: المطلب الثالث

                                                           
  .21، ص2009ى مستوى أداء العاملین، رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلامیة بغزة، فعالیة نظام تقییم الأداء و أثره عل :موسى محمد أبو حطب) 1

تحدید العمل 

  المطلوب 

معاییر تقییم 

 الأداء

مصادر 

جمع 

 ت البیانا

أسالیب 

 تقییم الأداء 

 تنفیذ التقییم 

التغذیة 

 الراجعة 

إجراء 

 التظلم

              عملیة تقییمخطوات   

 الأداء
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  :وظائف تقی�م الأداء: 1

عرف على مد� تحق� الكم�ة والق�م�ة، وذلك للت) المؤسسة(متا�عة تنفیذ الأهداف الاقتصاد�ة للوحدة الانتاج�ة *

الوحدة للأهداف المحددة لها مس�قا، وللفترة المحددة استنادا إلي الب�انات والإحصائ�ات التي توفرها الجهات 

المختصة عن سیر النشا� الانتاجي في تلك الوحدات، علما �أن �عض المنشآت قد تلجأ الي خفض أهدافها 

ما هو مخط� تلاق�ا للمساءلة والحساب الناجم عن ا�عاد التي تخط� لها من أجل جعل ما هو منفذ أقرب إلي 

وعل�ه لابد من تحقی� عنصر الدقة في تحدید الاهداف المخط� . المنفذ عن المخط�  في حالة حصول الع�س

  .تحق�قها

ى الرقا�ة على �فاءة الاداء الانتاجي للتأكد من ق�ام الوحدة الانتاج�ة للممارسة نشاطها وتنفیذ اهادفها �أعل* 

درجة للكفاءة، وذلك بتشخ�ص الانحرافات واس�ابها والعمل على ازالتها مستق�لا، وهنا یجب التأكد أن الوحدة 

  قد استخدمت �افة مدخلاتها المتاحة �أعلى �فاءة مم�نة) المنظمة(

  .تحدید الجهات والمراكز الادار�ة المسؤولة عن حصول الانحرافات التي تحدث نتیجة التنفیذ* 

والتحر� عن الحلول والوسائل المناس�ة لمعالجة الانحرافات مع ضرورة اخت�ار البدائل المتاحة و�اقل  ال�حث* 

  .التكالیف

  م�ونات عمل�ة تقی�م الأداء : 2

  .المرونة �ما تسمح للمدیر�ن من الاستجا�ة للأحداث غیر متوقعة*

  .تقی�م المعلومات الصح�حة عن الأداء التنظ�مي*

المعلومات في الوقت المناسب، حیث �عتمد نجاح عمل�ة منح القرار على مد� حداثة إمداد المدیر�ن �*

  )1. (المعلومة

  :الأداءتقی�م  مستو�ات: المطلب الرا�ع

 هناك ثلاثة مستو�ات لتقی�م الأداء تشمل �ل من التقی�م على المستو� الكلي، التقی�م على المستو� الجزئي

  �ل الموالي یوضح ذلكالشوالتقی�م على المستو� الفرد�، و 

 

 

  

  �مثل مستو�ات تقی�م الاداء :)15(الش�ل رقم

                                                           
مذكرة تخرج لنیل شھادة ماستر في التسویق، كلیة - دراسة حالة لمؤسسة بیجوا–واقع التسویق في المؤسسات الجزائریة : بن سعید سلیمة) 1

  .25، ص2015/2016د الحمید ابن بادیس، مستغانم، العلوم التجاریة، قسم العلوم التجاریة، تخصص التسویق، جامعة عب
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 )1(15، ص�2001یف تق�م أداء الشر�ات و العاملین، دار ق�اء للط�اعة و النشر، القاهرة، زهیر ثابت، : المصدر

)    شاةالمن(من أهم العناصر التي تخضع للتقی�م على المستو� الكلي  :تقی�م الأداء على المستو� الكلي .1

  : ما یلي

 .و�میتها والوقت المحدد للانجاز والدخل والأر�اح ورضا العملاء ورضا العاملین نوع�ة المخرجات: الفعال�ة*

معدل دوران  -المب�عات لكل عامل - معدل دوران المخزون  - الإنتاج(العائد على الأموال المستثمرة  :الكفاءة*

 ).الخ.....استغلال العمالة المهن�ة - �ابمعدل الغ -تكلفة تدر�ب لكل عامل - العاملین

 .الخطوات الفرع�ة للمشروعات -الحوادث المرت�طة_ المقای�س المرحل�ة للنتائج :التقدم في العمل*

  :ومنه یتم ق�اس الأداء الكلي للمؤسسة �عدید من الوسائل من أهمها

  .أم لاوهي مراق�ة ما �حدث فعل�ا وتحدید ما إذا �ان ذلك ملائما : الملاحظة*

ففي داخل المنشاة توجد �عض . سواء العملاء الداخلین في المنشاة أو عملائها الخارجین :استقصاء العملاء*

الإدارات التي تقدم خدمات لأجزاء أخر� من المنشاة مثل المخازن والنقل والحر�ة والحسا�ات وأفضل وسیلة 

 .هؤلاء العملاء عن تقی�مهم لأداء هذه الإداراتلمراق�ة جودة جهود العاملین في هذه الإدارات هي أن تسأل 

هناك �عض أنواع الأداء التي �م�ن مراقبتها �سهولة من خلال العدید من إجراءات حف�  :الاحتفا� �السجلات*

 . السجلات، و�صدق هذا عندما ینصب اهتمامك على حجم المخرجات ونوعیتها، والتكالیف والدخل والوقت

رت أسلو�ا لتخط�� المشروعات التي تتطلب تنفیذ أنشطة عدیدة تترا�� مع �عضها في و�عتبر بی :خرائ� بیرت*

وتساعد بیرت المخط� في تقدیر الوقت الإجمالي لتنفیذ المشروع بدرجة دقة ) �التتا�ع أو التواز� (تسلسل معین 

 . عال�ة

                                                           
  15، ص2001زھیر ثابت، كیف تقیم أداء الشركات و العاملین، دار قباء للطباعة و النشر، القاھرة،  :من إعداد الطالبتین بالاعتماد على) 1
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  : تتكون خر�طة بیرت من عنصر�ین أساسین هما

  .معین �ستغرق وقتا معینا لانجازه و�تم التعبیر عنه �سهم النشا� هو مهمة أو عمل: الأنشطة-

  .�تم التعبیر عنه بدائرةلبدء أو الانتهاء من نشا� معین و الحدث هو موعد أو تار�خ ا: الأحداث -

 )1(. مثل �ل مهمة �عمود أفقي یتناسب طوله مع الوقت اللازم لتنفیذه

  .رنة التكلفة الفعل�ة مع التكلفة المتن�أ بهامقا: یوضح قوائم الأداء المتوقع: )05(الجدول رقم 

  قت �ل مهمة و  المهمات 

  دق�قة 15  )أصل و صورة(استلام المستندات 

  دق�قة 30  ترتیب المستندات ط�قا للتسلسل

  دق�قة 15  مراجعة الب�انات 

  دق�قة 30  إجراء العمل�ات الحساب�ة 

  دق�قة 15  قید المستندات �السجل 

  دق�قة 15   حف� صورة المستند

  دق�قة 15  إرسال أصل المستند إلى حسا�ات 

 31، ص�2001یف تق�م أداء الشر�ات و العاملین، دار ق�اء للط�اعة و النشر، القاهرة، زهیر ثابت، : المصدر

 أكثر الطرق استخداما لمراق�ة التقدم في الأداء الق�ام �مراجعته من أسهل و : المتا�عة المرحل�ة للتقدم

یها، �ین العاملین بخصوص تقدم الأداء الفرد� نحو النتائج المتف� علتم الاتصال بین الرئ�س و ا، حیث یمرحل�

تتم هذه المراجعات على فترات و . ت مراق�ة أخر� المعلومات التي جمعت خلال إجراءاوتبنى عادة على الب�انات و 

دة لانجاز خطوات أساس�ة في مثلا عند المواعید المحد) �ل شهر أو �ل ثلاثة أشهر( زمن�ة مرحل�ة محددة 

 .المشروع، أو قد تحدث تلك المراجعات بناء على طلب منك أو احد العاملین

  ل�س على النتائجنظم وأسالیب و إجراءات العمل و  التدقی� علىترتكز المراجعة و : التدقی�المراجعة و .

ام المناسب للصلاح�ات ستخدالادقی� ومراجعة السجلات المال�ة و وتتضمن المجالات الشائعة التي تخضع للت

والسلطة، وإجراء الإنفاق، وس�اسات وشؤون العاملین،  ونظم ولوائح الأمن والسلامة ونظم وإجراءات الص�انة، 

 .إجراءات الشراءمل�ات و عو 

                                                           
  . 30ص نفس الرجع السابق : بن سعید سلیمة) 1
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 المراجعة الإدار�ة أن نمیز بین المراجعة المال�ة و  �صفة عامة �م�نناو : المراجعة الإدار�ة للمنشأة

العمل�ات المحاسب�ة المال�ة، أما المراجعة الإدار�ة فهي تقی�م �لي ولى تنصب على الحسا�ات و أة، فالأللمنش

 )1(. للمنشأة بجم�ع أنشطتها ومجالاتها

  :جعة الإدار�ة والمراجعة المال�ةیبین الفروق المتعددة ما بین المرا: )06(الجدول رقم

  ل�ة المراجعة الما  المراجعة الإدار�ة   نواحي المقارنة   م

  تر�ز على الحسا�ات والعمل�ات المحاسب�ة   شاملة لجم�ع أنظمة وأنشطة المنشأة   الشمول�ة   1

  في نها�ة السنة المال�ة   على مد� العام ونهایته  الانتظام  2

  ض�� المعاملات المال�ة   وضع خط� تحسین الأداء   الغرض  3

  لمراق�ة الداخل�ة أوالمراقب الخارجي مدیر المراجعة وا  الإدارة العل�ا للمنشأة   المسؤول�ة  4

  مراقب خارجي للحسا�ات   الإدارة العل�ا   مصدر السلطة   5

  خارجي   داخلي أو خارجي أو معا  المراجع   6

  على النتائج المال�ة النهائ�ة   على الأداء الكلي للمنشأة   التر�یز   7

  جزئي على مستو� الحسا�ات والعمل�ات الحساب�ة   الإدار�ة  شامللكلالأنظمةوالأنشطة والمستو�ات   الاهتمام �التفاصیل   8

  مصححة للأخطاء   وقائ�ة مانعة   نوع المراجعة   9

  قانون�ة نوع�ة   إدار�ة شاملة   السمة العامة   10

الاهتمام �البیئة   11

  المؤثرة

  منخفض   عالي 

  واسع   محدود  الانتشار والتطبی�   12

إ�مان، �طاقة الأداء المتوازن �أسلوب فعال لق�اس الأداء والتشخ�ص، مذ�رة لنیل شهادة الماستر براه�م  :بن شهرة أمینة: المصدر

 .11، ص2014/2015في علوم تجار�ة تخصص إدارة مشار�ع، جامعة الد�تور مولا� الطاهر، سعیدة 

 

 ):الجزئي(تقی�م الأداء على المستو� الوظ�في  .2

                                                           
  . 32ص نفس الرجع السابق : بن سعید سلیمة) 1
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ار�ر والترو�ج أو متا�عة تقو�� في عمل�ة تخط�� وتنفیذ و لتستتلخص وظ�فة ا: تقی�م الأداء التسو�قي  - أ

 .المجتمعافع لكل من الأفراد والمنظمات و المنخل� الت�ادل الذ� �حق� الإش�اع و الأف�ار لتوز�ع السلع والخدمات و 

ات المستهدفة في الوقت نوع المنتجالنظام الإنتاجي إلى توفیر �م و  �سعى: تقی�م الأداء الإنتاجي  -  ب

 )1(. �التكلفة المناس�ةو المناسب 

�ستهدف النشا� التمو�لي الأموال المطلو�ة �القدر المناسب وفي الوقت المناسب : تقی�م الأداء التمو�لي  -  ت

وتقر�ر استخدامها �ش�ل �فء وفعال للوصول إلى الأهداف والنتائج المال�ة المرغو�ة وتتطلب تقی�م الأداء 

�ل، والحما�ة الر�ح�ة، واستخدام الأصول الثابتة، ور�ح�ة الأصول المالي، تقی�م �ل من السیولة وه��ل التمو 

  . المستثمرة، و�فاءة عمل�ة التشغیل

 :یبین معدلات تقی�م الأداء المالي الأكثر شیوعا ومؤشرات تقی�م الأداء التسو�قي :)07(الجدول رقم

  المؤشرات   بنود التقی�م 

 ) وم المتداولةالخص/الأصول المتداولة(نس�ة التداول    السیولة 

  الخصوم المتداولة/ النقد�ة وما �عادلها(نس�ة السیولة السر�عة( 

  النقد�ة والش�ه نقد�ة/ المب�عات(سرعة دوران النقد�ة(  

 )صافي حقوق الملك�ة/ إجمالي المدیون�ة(نس�ة المدیون�ة إلى الملك�ة    الرافعة 

  النفقات الثابتة/ ثابتةالأر�اح الصاف�ة قبل النفقات ال(تغط�ة النفقات الثابتة( 

  صافي حقوق الملك�ة/ الخصوم المتداولة(الخصوم المتداولة إلى الملك�ة( 

  صافي حقوق الملك�ة/ الأصول الثابتة(الأصول الثابتة إلى الملك�ة(  

  نسب النشا� 

  )الموارد استخدام �فاءة(

  متوس� المخزون / المب�عات(معدل دوران المخزون( 

  صافي رأس المال العامل/ المب�عات(المال العامل معدل دوران صافي رأس( 

  إجمالي الأصول/ المب�عات(معدل دوران إجمالي رأس المال (  

 )المب�عات/ إجمالي ر�ح التشغیل(إجمالي العائد من التشغیل    الر�ح�ة

  المب�عات/ صافي ر�ح التشغیل(صافي العائد من التشغیل( 

  المب�عات/ �عد الضرائبصافي الر�ح (معدل العائد على المب�عات( 

  إجمالي الأصول/ إجمالي الدخل قبل الضرائب(إنتاج�ة الأصول( 

  صافي حقوق الملك�ة/ صافي الر�ح �عد الضرائب(معدل العائد على رأس المال(  

 14نفس المرجع الساب� ص  :بن شهرة أمینة:المصدر 

 :تقی�م الأداء من خلال العائد على الاستثمار  - أ

                                                           
براھیم إیمان، بطاقة الأداء المتوازن كأسلوب فعال لقیاس الأداء والتشخیص، مذكرة لنیل شھادة الماستر في علوم تجاریة  :بن شھرة أمینة) 1

  .11، ص2014/2015تخصص إدارة مشاریع، جامعة الدكتور مولاي الطاھر، سعیدة 
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خدام مدا خیل العائد على الاستثمار �شف أس�اب الأداء السیئ في المنشأة عن طر�� �م�ن من خلال است

  )1(.فحص �ل معدلات و اتخاذ الإجراء التصح�حي

 :ق�اس الأداء على المستو� الفرد� .3

ساهمة في تحقی� أهداف الممؤسسة من خلال أدائهم لوظ�فتهم و یتمثل التقی�م الفرد� في تقی�م العاملین داخل ال

الوظائف والمستو�ات للمؤسسة  المتوقع للعاملین �مختلفمستو� الأداء الحالي و ذلك �التعرف على تهم، و مؤسس

الأنشطة الأساس�ة في المؤسسة �اعت�اره �ش�ل حجر الأساس للمؤسسة قی�م أداء العاملین من الوظائف و �عد تو 

  )2(.��ل

تتأثر ف�ما بینها، في تشترك في لأداء تؤثر و المستو�ات الثلاثة لو�ناء على ما سب� تجدر الإشارة إلى أن 

المؤسسة ��ل مما �سمح الضعف في أداء الفرد، الإدارة و الأهداف العامة لعمل�ة التقی�م �معرفة نقا�  القوة و 

  .أ�ضا في ال�عد الزمني للتقی�م�اتخاذ الإجراءات التصح�ح�ة، �ما تشترك 

تقی�م أداء وحداتها و ما بینها، حیث تقی�م الأداء یتطلب �ذلك �م�ن القول أن مستو�ات الأداء تتكامل ف�و  

ف في نوع�ة تقی�م أداء الإدارات یتطلب تقی�م أداء الأفراد العاملین بها، غیر أن مستو�ات الأداء تختلإدارتها، و 

  . الخطوات المت�عةالمؤشرات المستخدمة والإجراءات و 

   :أهم�ة عمل�ة تقی�م الأداءو  أهداف: المطلب الخامس

 : تستهدف عمل�ة تقی�م الأداء تحقی� ما یلي: الأهداف  - أ

معرفة مستو� انجاز المنشأة الاقتصاد�ة للوظائف الم�لفة �أدائها مقارنة بتلك الوظائف المدرجة في  -

 خطتها 

��ان مسیرتها تصاد�ة وإجراء تحلیل شامل لها و الضعف في نشا� المنشأة الاقالكشف عن أماكن الخلل و  -

 . اللازمة لها و تصح�حهابهدف وضع حلول 

الضعف في النشا� الذ� �قوم أقسام المنشأة عن مواطن الخلل و  تحدید مسؤول�ة �ل مر�ز أو قسم من -

تحدید انجازاتها سل�ا أو إیجا�ا الأمر الذ� سم من أقسام العمل�ة الإنتاج�ة و �ه وذلك من خلال ق�اس إنتاج�ة �ل ق

 . رفع مستو� أداء الوحدةمن شانه خل� منافسة بین الأقسام �اتجاه 

�نوع�ة ر بتكالیف اقل و الوقوف على مد� �فاءة استخدام الموارد المتاحة �طر�قة رشیدة تحق� عائدا اكب -

 . الجودة

                                                           
  15نفس المرجع السابق ص  :بن شھرة أمینة) 1
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تشج�ع العمال المحصلین على نتائج جیدة في فیز الأفراد العاملین �المنظمة و�تم ذلك بتعر�ف و تح -

 .العمل

 . ات المتوفرة في المنظمةالقدر الكشف عن المعارف والمهارات و  -

 .الع�س صح�حللوظ�فة و لان نجاح العمال في عملهم �عني موافقتهم  نظام التوظیفتقی�م فعال�ة  -

 : تبرز أهم�ة تقی�م الأداء في الجوانب التال�ةاحد العمل�ات الإدار�ة المهمة و  �عد تقی�م الأداء: الأهم�ة

  لاقتصاد�ة من خلال سعیها لمواصلة نشاطها �غ�ة تحقی� مق�اسا لمد� نجاح المنشأة ا الأداءیوفر تقی�م

 .اتخاذ القرارات�ات في المنشأة لأغراض التخط�� والرقا�ة و أهدافها �ما یوفر المعلومات لمختلف المستو 

 ة المتمثلة �الإنتاج �ستهدف تقی�م الأداء التأكد من أن تحقی� التنسی� بین أوجه نشا� الوحدات الاقتصاد�

 .الإسراف الماليلك لتحقی� الوافرات الاقتصاد�ة وتلافي الض�اع الاقتصاد� و غیر ذتمو�ل والأفراد و والتسو�� وال

 یؤد� تقی�م الأداء إلى إجراء مسح میداني شامل للوحدات الاقتصاد�ة لغرض : على مستو� العمل�ات

 .التعرف على سائر عمل�اتها الإنتاج�ة و الوقوف على العلاقات

 التعامل الأخلاقي عن طر�� تأكید داء یؤد� إلى خل� مناخ الثقة و فان تقی�م الأ :على مستو� الأفراد

موحاتهم توظیف طخلال استثمار طاقاتهم الكامنة و  النهوض �مستو� العاملین منسس العمل�ة في التقی�م و الأ

ن ودفعهم �اتجاه لیالمساعدة في تحدید سبل تطو�ر العام�أسالیب تؤهلهم للتقدم وتحدید تكالیف العمل الإنساني و 

تعز�ز حالة الشعور �المسؤول�ة من خلال تولید القناعات الكاملة من أن الجهود المبذولة في تطو�ر أنفسهم و 

 .سبیل تحقی� أهداف المنشأة ستقع تحت عمل�ة التقی�م

� مستو من الوصول إلى حجم مب�عات مر�ح و فان تقی�م الأداء یهدف إلى التحقی� : على المستو� التسو��

 السعر� و اءة التسو�ق�ة �شقیها التشغیلي التأكد من الكفادتهم بوصفهما مؤشر�ن للمنافسة و الاحتفا� �الز�ائن أو ز�

  )1(. متانة اقتصاد�اتهاسو�ق�ة  هي مع�ار لقوة المنشأة و ذلك لان الكفاءة الت

  :والمشاكل التي تواجهها عمل�ة تقی�م الأداء الصعو�ات

داء للح�م على �فاءة أداء المؤسسات، قد یواجه القائم �عمل�ة التقی�م �عض المش�لات عند تطبی� نظام تقی�م الأ

تحدید ل�ة التقی�م أو صعو�ات في ق�اس و و الصعو�ات نتیجة نقص الب�انات أو المعلومات اللازمة لإجراء عم

  : المشاكل فيو  و بذلك �م�ن حصر أهم الصعو�ات المؤشرات الملائمة للتعبیر عن مستو� الأداء �ش�ل فعال

 قصور أنظمة المعلومات في �عض المؤسسات: 

الإدار�ة احد أهم الر�ائز التي تقوم علیها عمل�ة تقی�م م متكامل للمعلومات الاقتصاد�ة والمال�ة و �عتبر وجود نظا

ید من أول خطوة تنطل� منها العمل�ة، لذلك تبذل العدعنصر الرئ�سي في عمل�ة التقی�م و الأداء، نظرا لكونها ال
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�ساعدها بخدمة أهداف الإدارة المتعددة و  المؤسسات محاولات جادة ومستمرة في إیجاد نظام للمعلومات �سمح

في اتخاذ القرارات الرشیدة، في حین أن ال�عض الأخر ل�س لد�ه نظام للمعلومات أو في طر�قه لاتخاذ قرارات 

تقی�م الأداء أمر على الب�انات اللازمة لمتا�عة و  ولمتعلقة بتطبی� نظام المعلومات، ففي هذه الحالة ��ون الحص

  : �الغ الصعو�ة، و ترجع مش�لة قصور نظم المعلومات إلى

والب�ع والتحصیل  الإنتاج�عمل�ات الشراء والتخز�ن و  خصوصا ف�ما یتعل� الأمرضعف نظام الرقا�ة الداخل�ة، و *

 . الخ...تحلیل توقیت تشغیل الآلات ومراق�ة العاملین، و 

قصور نظم التكلیف المط�قة و عدم تكاملها، إذ أنها لا تتضمن في اغلب المؤسسات نظم التكالیف المع�ار�ة *

 .أو التقدیر�ة، �الإضافة إلى عدم تطبی� نظر�ة الق�اس الحد� للتكالیف الفعل�ة

 .همیتهاعدم وجود نظام للمحاس�ة الإدار�ة في معظم المؤسسات إما �سبب حداثتها أو عدم الإ�مان �أ*

 صعو�ة ق�اس و تحدید �عض مؤشرات الأداء في �عض الأنشطة الاقتصاد�ة: 

مؤشرات المتعلقة بنتائج نشاطها العند ق�اس وتحدید �عض المعاییر و تواجه �عض المؤسسات صعو�ات �ثیرة 

  : یلي�م�ن توض�ح �عض هذه الصعو�ات ف�ما الصعو�ة ت�عا لاختلاف النشا�، و  تختلف درجة، و تقی�م أدائهاو 

�رجع ذلك غال�ا لتعدد نوع�ات المنتج و اختلاف وحدة ق�اسه أو لنهائي، و صعو�ة الق�اس الكمي لحجم الإنتاج ا*

 . أخر� عدم تكرارها بین فترة و  لتعدد العمل�ات الإنتاج�ة و عدم تواف� أزمنة تنفیذها أو

ع مستو� خدمة الجمهور تطو�ر العاملین لرف، مضل تنم�ة و صعو�ة التعبیر الكمي عن �عض الأهداف*

والعملاء، وفي هذه الحالة تأخذ عمل�ة التقی�م �أسلوب التقدیر لما تحق� من نتائج من حیث نوعها ومد� 

 .فعالیتها

صعو�ة ق�اسها، ففي �عض الأنشطة حیث ق�اس الطاقة الإنتاج�ة �ما توحید مفاه�م الطاقة الإنتاج�ة و صعو�ة *

اخذ مع�ار للمقارنة وتحدید هناك اختلاف في تحدید مستو� الطاقة الذ� هو الحال في قطاع الصناعة، نجد أن

الصعب تحدید الطاقة الإنتاج�ة �الرغم من وجود �عض الأنشطة �المقاولات ��ون من فيو . نسب الطاقة المستغلة

 .�اتهاتحدید مسؤولبإعادة تصنیف مؤسسات المقاولات و وذلك على صعو�ة التحدید الكمي للطاقة إم�ان�ة التغلب

و�ذلك �م�ن القول أن تحدید المؤشرات تعد نقطة حرجة عند تقی�م الأداء، حیث عدم التح�م في هذه الأخیرة قد 

�حول دون نجاح عمل�ة تقی�م الأداء، لذلك ین�غي على المؤسسات الاهتمام �مؤشرات الأداء و محاولة الإحاطة 

  )1(.  .بها من اجل إنجاح عمل�ة التقی�م
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  :الأداء التسو�قي: الثالم�حث الث

  تعر�ف الاداء التسو�قي ومؤشرات ق�اسه: المطلب الاول

هو أداء المنظمة للاحتفا� �السوق والز�ائن مع تقد�م : "�أنه  Piriyakalعرفه :تعر�ف الاداء التسو�قي :1

 )1("أعمال لز�ائن جدد

رضا الز�ائن وضمان ولائهم، إلى جانب �صف الأداء التسو�قي فعال�ة و�فاءة الوظ�فة التسو�ق�ة في مد� تحقی� 

 )2(التحقی� المرضي للمؤشرات الكم�ة على سبیل المثال الحصة التسو�ق�ة والر�ح�ة 

الأداء التسو�قي لا یختلف عن الأداء الشامل للمنظمة وإنما هو جزء منه وامتداد له مع مراعاة : ومنه نستنتج أن

قي و�حق� أهداف تسو�ق�ة تساهم في تحقی� الأهداف العامة الخصوص�ة الوظ�ف�ة و�ر�ز على النشا� التسو�

  .للمنظمة

  :مؤشرات ق�اس الأداء التسو�قي: 2

  )3(هي الجزء الخاص �المنظمة من مجمل المب�عات في ذلك السوق : الحصة السوق�ة-1

  )4(.هي النواة الأساس�ة للمنظمات، التي تشمل العائدات مقارنة �التكالیف: الر�ح�ة-2

انط�اع ایجابي أو سلبي مدرك (انه ذلك الشعور الذ� �حي للز�ون السرور أو عدم السرور Kotler: �ون رضا الز 

  .الذ� ینتج عند مقارنة أداء الخدمة أو المنتج الملاح� مع توقعات الز�ون ) من قبل الز�ون 

   �مثل م�ونات الأداء التسو�قي:)16(الش�ل رقم

  

هاد� طالب، ثامر ال��ر�، ادارة علاقات الز�ائن و الاداء  أحمد دعلى، �الاعتمامن إعداد الطالبتین: المصدر

  .11،ص2015التسو�قي، الط�عة العر��ة، دار أمجد للنشر والتوز�ع،

                                                           
 .117، ص115،2014، العدد36ز الأداء التسویقي، المجلد تأثیر عناصر التسویق ألابتكاري في تعزی :ندى عبد الباسط كشمولة)1
) د.م.ل(دور التسویق البنكي في تحسین الأداء التسویقي للبنوك التجاریة ،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة ماستر  :منصوري نجاة) 2

  .27، ص2019- 2018في علوم التسییر، تخصص إدارة مالیة، المركز الجامعي نور البشیر البیض، 
  11، ص2015ثامر البكري، إدارة علاقات الزبائن والأداء التسویقي، الطبعة العربیة، دار أمجد للنشر والتوزیع،  :احمد ھادي طالب)3
اثر إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون على الأداء التسویقي، رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على  :ھادي احمد القوقة) 4

  .17،ص2016الماجستیر تخصص إدارة أعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، درجة 
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  :تقی�م الأداء التسو�قي :المطلب الثاني

 :مفهوم تقی�م الأداء التسو�قي -1

خطار والتهدیدات المرت�طة هو تحدید جوانب القوة والضعف وحصر واكتشاف المش�لات والفرص و�ذلك الأ

  )1(�الأداء التسو�قي للمؤسسة ��ل أو جزء من أجزاء العمل�ة التسو�ق�ة 

  :مجالات تقی�م الأداء التسو�قي: 2

تتعدد مجالات  تقی�م الأداء التسو�قي لتشمل مختلف الأنشطة التسو�ق�ة والنتائج المترت�ة علیها، ونوضح ف�ما 

  :التسو�قيیلي أهم مجالات تقی�م الأداء 

 .تحلیل البیئة التسو�ق�ة .1

 .تحلیل المب�عات .2

 .تحلیل نصیب المنظمة من السوق  .3

 .تحلیل مصروفات التسو�� .4

 . تحلیل عناصر المز�ج التسو�قي .5

  . رضاء العملاء) ق�اس(تقی�م  .6

وتعتبر من أهم مجالات تقی�م الأداء التسو�قي وتتناول رقا�ة عناصر البیئة : تحلیل البیئة التسو�ق�ة .1

لتسو�ق�ة سواء داخل المنظمة أم خارجها، فیتم متا�عة التطور في عناصر البیئة التسو�ق�ة الداخل�ة ومقارنة ذلك ا

�التقدیرات الساب� وضعها ف�ما یختص �أوجه القوة وأوجه الضعف في القدرات والإم�ان�ات في مختلف الأنظمة 

 .لإجراءات التصح�ح�ة في المنظمةو�ناءا على نتائج تلك الرقا�ة یتم اتخاذ ا. داخل المنظمة

تتناول رقا�ة المب�عات الأرقام الفعل�ة للمب�عات ومقارنتها �الأرقام التقدیر�ة، وق�اس  :رقا�ة المب�عات .2

وتحلیل تلك الانحرافات للتعرف على أس�ابها، و�تم �النس�ة للمب�عات الكل�ة للمنظمة . الانحرافات �الز�ادة أوالنقص

�ما تتم مقارنة أرقام المب�عات الحال�ة �المب�عات .ترات اقصر قد تكون ر�ع سنو�ة أو شهر�ةخلال السنة وخلال ف

 .  في السنوات السا�قة وتحلیل أس�اب الاختلاف بینهما

�مثل نصیب السوق نس�ة مب�عات المنظمة إلى إجمالي مب�عات السوق �النس�ة  :ق نصیب السورقا�ة  .3

ة من السوق لمختلف منتجاتها في  التعرف على أس�اب خارج�ة لا لمنتج معین،و�فید تحلیل نصیب المنظم

�م�ن التح�م فیها بواسطة إدارة المنظمة، �ما �م�ن أن یرجع ذلك إلى قصور في المز�ج التسو�قي للمنظمة 

 .وجهودها التسو�ق�ة

                                                           
ابتكار المنتج وأھمیتھ لتحسین الأداء التسویقي في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شھادة :نسیمھ ادریسي) 1

سطة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ماستر أكادیمي، تخصص تسییر المؤسسات الصغیرة والمتو
  .12ص2015/2016ورقلة 



 الاداء وطرق تقی�مه                                         :                                 ل الثانيالفص

 

 

63 

. التسو�ق�ةتعتبر الرقا�ة على المصروفات التسو�ق�ة من أهم مجالات الرقا�ة  :رقا�ة مصروفات التسو�� .4

فمن المهم ارت�ا� التغیر في المب�عات �التغیر في المصروفات، �معنى وجود علاقة نسب�ة بین الز�ادة أو النقص 

في المب�عات و�ین الز�ادة والنقص في المصروفات وتوضح طب�عة هذه العلاقة احد المؤشرات الهامة للكفاءة 

المصروفات الفعل�ة مقارنة �التقدیر�ة �عني مؤشرا على ارتفاع فإذا زادت المب�عات بنس�ة الز�ادة في .التسو�ق�ة

 . الكفاءة التسو�ق�ة

فتتا�ع تنفیذ . وتتناول عناصر المز�ج التسو�قي بجم�ع م�وناتها :عناصر المز�ج التسو�قي رقا�ة .5

شف و�تم �. البرنامج التسو�قي وتقارن بین التطبی� الفعلي لمختلف العناصر و�ین المخط� في البرنامج

وتتضمن الرقا�ة . الانحرافات عن البرنامج المخط� وتحلیل أس�ابها تمهیدا لاتخاذ الإجراء التصح�حي المناسب

 :على عناصر المز�ج التسو�قي الآت�ة

 رقا�ة المنتجات. 

 رقا�ة التسعیر . 

 رقا�ة التوز�ع . 

 رقا�ة الترو�ج . 

ة تم اخت�ارها، �عتبر جمع واست�عاب لوضع برنامج تسو�قي ناجح لسوق مستهدف :تقی�م رضاء العملاء .6

من هم العملاء المستهدفون؟ ما الذ�  یرغبون في شرائه؟ ولماذا . المعلومات عن العملاء أمرا لا غنى عنه

یرغبون في شراء هذه المنتجات؟ ومتى وأین �شترون المنتجات في معظم الحالات؟ وما الطر�قة التي یرغبون 

سئلة تمد المنظمة �المعلومات اللازمة لوضع برنامج تسو�قي �ساعد على الشراء بها؟ إن إجا�ات هذه الأ

  )1(. الوصول إلى عملاء راضین

  :مراحل تقی�م الأداء التسو�قي: المطلب الثالث

  : �حتل تقی�م الأداء التسو�قي أهم�ة �الغة في الوظ�فة التسو�ق�ة و�مر �مجموعة من المراحل نذ�رها ف�ما یلي

تحتاج الإدارة إلى تحدید تلك الأنشطة والعمل�ات والنتائج والاستراتیج�ات  :ب ق�اسهمرحلة تحدید ما یج  - أ

والس�اسات والخط� الواجب متا�عتها وتقی�مها، والتأكد من أنها قابلة للق�اس و�طر�قة موضوع�ة ومقبولة 

 )2(.ومتناسقة

                                                           
، 2014تقییم أداء المؤسسات في ظل معاییر الأداء المتوازن، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، القاھرة،  :محمود عبد الفتاح رضوان) 1

  .53ص
ط التوجھات الإستراتیجیة على الأداء التسویقي للبنوك التجاریة العاملة في الأردن، رسالة استكمال لمتطلبات اثر أنما:محمد كاید محمد ألمجالي) 2

 .8، ص2012الحصول على درجة الماجستیر، تخصص إدارة أعمال، كلیة إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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تخدم في تقی�م الأداء یتم في هذه المرحلة وضع المعاییر التي سوف تس :مرحلة وضع معاییر الأداء  - ب

حیث یتم مقارنة الأداء الفعلي بها،وهي تمثل في حق�قة الأمر الأهداف المخططة من قبل والمطلوب تحق�قها 

خلال فترة زمن�ة معینة، وعمل�ة وضع المعاییر تحتاج إلى إدراك دقی� لبیئة العمل الفعل�ة وإلى نوع�ة الأهداف 

 )1.(لعاملین وغیرها من الاعت�اراتأو النتائج المطلوب تحق�قها وقدرات ا

تتمثل هذه المرحلة في ق�اس الأداء الفعلي والمقارنة بین المعاییر المحددة  :والمقارنة سمرحلة الق�ا   - ت

 :وعله فان هذه المرحلة تتضمن جانبین رئ�سین هما

 ق�اس النتائج الفعل�ة للأداء �غرض تحدید الانحرافات عن المعاییر الموضوع�ة . 

 لب�انات والمعلومات إلى مر�ز المسؤول�ة حتى یتسنى تحلیل الانحرافات واتخاذ الإجراءات توصیل ا

التصح�ح�ة المناس�ة في الوقت المناسب،وفي مرحلة الق�اس �حتاج الأمر إلى الحصول على ب�انات دق�قة تع�س 

ا الغرض وهما الملاحظة النتائج الفعل�ة �صورة حق�ق�ة، وتوجد أداتان رئ�سیتان ��ثر استخدامها لتحقی� هذ

 )2(.الشخص�ة والتقار�ر الرقاب�ة

وذلك في حالة اختلاف الأداء الفعلي عن المعدلات والمعاییر : مرحلة اتخاذ الإجراءات التصح�ح�ة  - ث

وهذه المرحلة �طل� علیها �الرقا�ة التسو�ق�ة التي تعتبر عمل�ة ق�اس وتقی�م نتائج الاستراتیج�ات . الموضوع�ة

 . و�ق�ة واتخاذ الإجراءات التصح�ح�ة للتأكد من أن الأهداف التسو�ق�ة قد تم تحق�قهاوالخط� التس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ة الاقتصادیة التجاریة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة الماجستیر، ھیكل الصناعة و أثره على أداء المؤسس :عادل بو عافیة) 1

 .101، ص2016/2017تخصص اقتصاد صناعي، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
لنیل شھادة ماجستیر، تخصص تسویق دولي، كلیة  تقییم الأداء التسویقي في مجال الخدمات العمومیة، رسالة تخرج :یخو فاطمة الزھراء) 2

  .133، ص2011/2012العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، 
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 :یوضح مختلف مراحل تقی�م الأداء التسو�قي ):17(رقمالش�ل 

  

 273، ص2007التسو�� المعاصر، الدار الجامع�ة، مصر،  :علاء غر�او� وآخرون  :المصدر

  : أ�عاد الأداء التسو�قي: ب الرا�عالمطل

  : تعد عمل�ة الأداء التسو�قي عمل�ة ذات أ�عاد متعددة �م�ن إجمالها في ثلاثة أ�عاد وهي

 وهي مد� النجاح الذ� من خلاله یتم تحقی� أهداف المؤسسة و یتم ق�اسها �طرق عدة أكثرها : الفعال�ة

 . السوق�ةنمو المب�عات مقارنة مع المنافسین والحصة : شیوعا

 وهي القدرة على تحقی� العمل�ات والوظائف �أقل تكلفة مم�نة، مع إعطاء أفضل أداء وجودة  :الكفاءة

 )1(. الأر�اح المتحققة، والعائد على الاستثمار: مم�نة، و�تم ق�اسها �طرق عدة من أكثرها شیوعا

                                                           
  .32مرجع سبق ذكره، ص :منصوري نجاة) 1

 الأھداف المخطط

 تحدید معاییر الأداء

 قیاس الأداء الفعلي

مقارنة الأداء 

 الفعلي بالمعاییر

 انحرافات سالبة

 تشخیص الانحرافات السالبة

 لا توجد انحرافات وجبةانحرافات م
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 المح�طة، و�تم ق�اسها عن هو قدرة المؤسسة على التفاعل �ش�ل ایجابي مع تغیرات البیئة  :التكیف

طر�� نجاح المنتجات التي تقدمها المؤسسة للأسواق، ومد� نجاحها مقارنة مع منتجات المنافسین ونس�ة 

 . المنتجات التي تم تقد�مها إلى الأسواق خلال نفس الفترة

مؤسسة إلى هذا وتختلف المؤسسات في وضع المقای�س للأداء التسو�قي �حسب طب�عة الأداء التسو�قي، ونظرة ال

ولكل من هذه . الأداء، حیث تقسم مقای�س الأداء التسو�قي إلى مقای�س مال�ة و غیر مال�ة، �م�ة وغیر �م�ة

المقای�س مزا�اها ونقا� ضعفها، فالمقای�س المال�ة تتمیز بتحدید الأهداف طو�لة الأجل لوحدة العمل، بینما تر�ز 

الر�ح�ة، السیولة النقد�ة : الأجل، ونذ�ر من هذه المقای�سمعظم الأعمال على الأهداف المر�حة قصیرة 

المب�عات والنمو في المب�عات، أما المقای�س غیر المال�ة فهي تش�ل نقطة تحول في توجهات الأداء التسو�قي 

 و�الأخص �عد ز�ادة الاهتمام �العلاقة مع الز�ائن، �سبب السهولة والحر�ة في اخت�ار نوع الأداء المراد ق�اسه

  : والتنوع في طرق التطبی�، ومن الأدوات المستخدمة في ق�اس الأداء غیر المالي في المؤسسات

الحصة السوق�ة، التكیف، ولاء الز�ائن، رضا الز�ائن، القدرة على الابتكار، نجاح المنتجات الجدیدة، الرضا عن 

 )1.(الأداء العام، جودة الخدمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

                                                           
نمیة للبحوث والدراسات، العدد الخامس، جامعة دور نظام المعلومات التسویقي في تحسین الأداء التسویقي، مجلة الإدارة و الت :خالد خالفي) 1

  .خمیس ملیانة



 الاداء وطرق تقی�مه                                         :                                 ل الثانيالفص

 

 

67 

  :خلاصة الفصل 

الح�م على ل ما تطرقنا إل�ه في هذا الفصل �م�ن القول أن الأداء في المؤسسة من خلاله یتم من  خلا 

المناخ بین محددات الدافع�ة على العمل و ، حیث أن الأداء هو محصلة تفاعل فعال�ة أداء الأفراد والجماعات

داء في المؤسسة عمل�ة معقدة تقی�م الأو  عمل�ة ق�اسلأفراد في المؤسسة على تأدیته، و قدرة االمتوفر للعمل و 

المشرفین في إدارات الموارد ال�شر�ة أن لذا على المق�مین والمسؤولین و . تتداخل فیها الكثیر من العوامل والقو� 

  .أهدافهتسلسلة لكي یتحق� تقی�م الأداء و یخططوا لها تخط�طا جیدا ت�عا لخطوات منطق�ة م

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

  :الفصل الثالث

تطبيقيالإطار ال
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  :تمهید

�عد تحدید الإطار النظر� العام لهذه الدراسة في الفصل الأول والثاني، سنحاول من خلال هذا الفصل 

تحدید اثر الممارسات التسو�ق�ة في مؤسسة نفطال �سعیدة على أداء العاملین، حیث تأتي أهم�ة هذا الفصل 

   .قع العملي في المؤسسةالتطب�قي الذ� یهدف إلى الر�� بین الدراسة النظر�ة والوا

لدراسة هذا الجانب من ال�حث اعتمدنا على المعلومات المتوفرة من وثائ� المؤسسة إضافة إلى ما قمنا �ه من 

استقصاء الآراء حول موضوع تقی�م الأداء والأداء التسو�قي بواسطة استب�ان موجه لموظفي المؤسسة �مختلف 

 .مستو�اتهم ووظائفهم

    .ة تار�خ�ة عن شر�ة نفطال �صفة عامةلمح: الم�حث الأول

  .نشأة شر�ة نفطال ومهامها: المطلب الأول 

  ـ النشأة1    

من خلال  1980أبر�ل  06الصادر بتار�خ  101 – 80لقد نشأت مؤسسة نفطال �موجب المرسوم 

اته ، ه) 1980أبر�ل  06 (الصادر بنفس التار�خ الساب�    106 – 08التحو�لات التي أخذتها مرسوم 

التحولات التي لحقت المؤسسة سوناطراك من تقس�م وتغییر فیها والتي �انت مؤسسة نفطال إحد� فروعها، هاته 

الأخیرة نجدها قد تلقت بتكر�ر وتوز�ع المواد البترول�ة، ومن تم فقد �انت بدا�ة شروع مؤسسة نفطال في عملها 

الصادر  189 -  87ون تكو�ن �موجب المرسوم ، وقد أعیدت ه��لة هذه المؤسسة بد1982جانفي  01بتار�خ 

  .تحت تسم�ة المؤسسة الوطن�ة لتسو�� و توز�ع المواد البترول�ة 1987أوت  28بتار�خ 

:  (NAFT)نف�  -: هذه التسم�ة هي مختارة في إطار مسا �قة داخل�ة تعطي للنف� مقطعین هما: تسم�ة نفطال  

  .هي �لمة جامعة ومشهورة تعني البترول

 .(Algérie)إشارة إلى الجزائر : (AL)ال  -

  .إذن نفطال تعني نف� الجزائر* 

 �27ما سلف الذ�ر أن مؤسسة نفطال قد تنازلت عن مهمة التكر�ر  لصالح مؤسسة نفتاك منذ  :مهامـ ال2   

، وابتداءا من هذا التار�خ أص�حت مؤسسة نفطال م�لفة �مهمة تسو�� وتوز�ع المواد البترول�ة عبر 1987أوت 

  .جمع أنواع الوقود وز�وت التشح�م �ما فیها المستعملة للطیران وال�حر�ة - : مل التراب الوطني والمتمثلة في�ا

  .)بوتان، برو�ان  (غاز البترول المم�ع  -

 .Wite spirite  (Produit): الزفت بجم�ع أنواعه والمواد الخاصة �ـ  -

 .الإطارات المطاط�ة -
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 .غاز البترول �وقود سیر غاز -

 .لطب�عي �الوقودالغاز ا -

سیر   «هناك نشاطات جدیدة شرعت فیها مؤسسة نفطال، فاستعمال غاز البترول المم�ع �وقود : تجسیداتها

�عتبر أحد الأهداف التي تصبوا إلیها مؤسسة نفطال وتسعى جاهدة �غ�ة تحق�قها، أضف إلى ذلك العمل  »غاز 

لقد تم هذا الهدف میدان�ا وتحق�قه على أرض�ة الواقع  الجاد من أجل تحدید نموذج استهلاك طاقو� وطني، وفعلا

  : و ذلك بإنجاز

 44 مر�ز للتحو�ل.  

 3 محطات لاستغلال هذا الوقود.  

 22 محطة في طر�� الإنجاز.  

 20 محطة مبرمجة.  

هو مهم جدا لأنه اقتصاد�  »سیر غاز   «س�ارة حولت إلى استعمال فاستهلاك غاز البترول المم�ع  22000

  .یر ملوث للطب�عةللغا�ة وغ

هذا ف�ما یخص استعمال سیر غاز، أما �النس�ة للغاز الطب�عي �وقود فقد شنتت نفطال عل�ه تجر�ة لاستبدال 

غازات �الغاز الطب�عي الم�ثف، وقد تجسدت هذه التجر�ة في المرحلة الحال�ة بإنجاز مرف� لتوز�ع الغاز الطب�عي 

قل البر� �الرو��ة و �ذا عن طر�� إنجاز محطة تشغیل حال�ا، هذا التا�عة لمؤسسة الن �14وقود �مقر الوحدة 

الموجودة �الطر�� المزدوج الشرقي الر��ة وتحق� هذا في مؤسسة  »س�سان   «الوقود نقطة ب�ع البنز�ن

(EPTYC)  وجرار�ن تا�عین لمؤسسة(SNTR)  و �ذا س�ارةNIVA التا�عة لمؤسسة نفطال.  

�ل هذا السعي الجاد والعمل المتواصل �غ�ة استغلال الغاز الطب�عي أفضل  ف�ما سب� نستنتج �أن الهدف من

  .استغلال ومحاولة جعله �مثا�ة وقود ضمن الشاحنات والس�ارات ذات المحرك دیزال

  . تنظ�م شر�ة نفطال ووسائلها: المطلب الثاني 

 56ؤسسة قد بلغت عدد وحداتها من خلال التقس�م الإدار� الأخیر لمؤسسة سوناطراك نجد أن الم :ـ تنظ�مها1  

وحدات أخر� مینائ�ة، في حین أن �اقي الوحدات مختصة بتوز�ع المواد  4وحدات ص�انة و  4وحدة منها 

  .وحدة على أنه توجد في �ل ولا�ة وحدة للتوز�ع 48البترول�ة أ� �مجموع 

دة المواد والخدمات �ما أسلفنا والمت�ع لنشاطات مؤسسة نفطال نجدها تخضع للامر�ز�ة عبر وحدات توز�ع متعد  

    .    من ذ� قبل، هاته الوحدات لها جم�ع الإصلاحات في أخذ القرار

وحدة توز�ع منطقة نفوذ المؤسسة حسب أهم�ة المنطقة داخل ولا�ة أو مجموعة ولایتین أو ثلاثة،  48تعد 

  :�ل من وتحصل هذه الوحدات على المساعدة العتاد�ة �مختلف أنواعها  وأش�الها �فضل
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  .   وحدات مینائ�ة 04  .وحدات ص�انة 04 -

في حین أنه على مستو� المقر المر�ز�، أ� المدیر�ة العامة �مؤسسة نفطال �الترق�ة نجد أن المدیر العام 

  :تساعده �ل من

  .مدیر�ات مر�ز�ة 04 -

 .مدیر�ات عمل�ة 08 -

  .  وحدة الإعلام الآلي 01 -

استهلاك وطني للطاقة  % 51ملیون طن �ما �ساو� البترول منها  7.6تمول ال�لاد �ما �قارب  :وسائلهاـ 2

، الز�وت Carburantالوقود : مر�ز ومخزن لتوز�ع وتخز�ن 67 - : وتحتو� �صفة عامة على. النهائ�ة

Lubrifiant المطا� ،Pneumatique.  

  .)غاز بترولي مم�ع( GPLمصنع للتعبئة  44 -

 .وحدة لاستخراج الزفت 16 -

  .لمحة تار�خ�ة عن شر�ة نفطال سعیدة: المطلب الثالث

    .ـ تار�خ وحدة نفطال للتوز�ع �سعیدة1  

، ولقد أنشأت وحدة نفطال ( Kosan - Crisplant ) 1973تم بناء نفطال من طرف شر�ات أجنب�ة سنة   

، وهو �غطي احت�اجات CLPفي إطار الس�اسة اللامر�ز�ة من طرف مدیر�ة  1981جانفي  �01سعیدة في 

  .بلد�ة 23دوائر و 06ة التي تضم الولا�

  .ارتفاع نس�ة استهلاك الوقود وهذا ما �قتصر أهمیته في الح�اة الاقتصاد�ة  

  .)تسییر م�اشر( GD 03 - : نقا� ومراكز ب�ع 16تضم منطقة سعیدة   

- 04 GL )تسییر حر(   - 04 RO )ائع عاد��(.  

ص فرع المحروقات عند إعادة ه��لة الأنشطة لما أعیدت اله��لة لآلة الاقتصاد�ة خص 1984ومؤخرا في سنة 

في إطار المخط� لتوز�ع المواد الطاقو�ة الذ� أنشأ في مارس  UNDأما ف�ما یخص إنشاء وحدات تدعى 

1985.  

L’UND هي وحدة توز�ع المواد الطاقو�ة المستخلصة من المحروقات، محملة لتمو�ل ولا�ة سعیدة،  :سعیدة

لوقود، أما ف�ما یخص المناط� التي تعرف شتاءا قاس�ا فهي تحتو� على مراكز وا GPLالب�ض والنعامة �مواد 

 (Pneumatique)، المطا� (Bitume)، الزفت (Lubrifiant)، الز�وت (Carburant)تخز�ن الوقود 

[CLPB]  قارورة یوم�ا 16000لمراكز التمی�ع قدرة إنتاجه.  

  .للتخز�ن والتوز�ع له القدرة على التخز�ن CDSمر�ز  -
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 .مر�ز متعدد الإنتاج �الب�ض والمشر�ة له قدرة التخز�ن و�ذلك عین الصفراء -

سعیدة، الب�ض والنعامة وهذا �عض ضم شر�ات نفطال : شر�ة نفطال للتوز�ع �سعیدة تغطي ثلاث ولا�ات

  .1992السا�قة الب�ض والنعامة في أفر�ل 

  .�2لم 100.000المساحة الإجمال�ة للشر�ة تقدر بـ 

  .�2لم 6612: سعیدة

  .   �2لم 66420: )الأب�ض سید الشیخ(الب�ض 

  . �2لم 27137: )مشر�ة، عین الصفراء(النعامة 

  :نسمة یتوزعون �التالي 915836   :وإجمالي عدد الس�ان �قدر بـ

  .نسمة291802: الب�ض .نسمة  915836:سعیدة

  : معس�ر        .نسمة280000: النعامة

  :محطة 16مراكز للتخز�ن والتوز�ع و ش��ة تضم  (06)ة شر�ة نفطال سعیدة تحتو� على ست  

  .)تسییر حر( GLمحطتان  02 - )تسییر م�اشر( GDمحطة  01 -

 .عبر ثلاث ولا�ات )محطة ب�ع خاصة(محطة  13 -

طن بوتان سائل والبرو�ان  �1000قدرة التخز�ن  1975منذ  (GPL)ولا�ة سعیدة مر�ز لتمی�ع الغاز البترولي 

 B13قارورة من  14000قارورة برو�ان، وإنتاج �قدر ب  800قارورة بوتان و 50000طن سائل و 150

  .یوم�ا P35قارورة من  600و

  .مدخل للملأ 03: البن�ة التحت�ة للاستغلال -

  .مواز�ن للبرو�ان 04*   میزان للبوتان    24*                     

  :وتتم عمل�ة التخز�ن والتوز�ع على مستو� فر�قین   

  .وقود 3مCLPB  :17000لتخز�ن والتوز�ع مر�ز ا -

 .مراكز تسییر م�اشر 05 -

 .مر�ز تسییر حر 01 -

 .مراكز ب�ع خاص 07 -

 .مر�ز�ن ل�ائع عاد� 02 -

  .�ضم وحدة الزفت في عین الصفراء 01مر�زان متعددان الإنتاج، : ولا�ة النعامة* 

    . مراكز ب�ع عاد� 03مراكز خاصة،  02تسییر حر،  01تسییر م�اشر،  04  
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مخزن الوقود  B13 ،01من  50000من الوقود و  3م 13000مر�ز متعدد الإنتاج ب  01: ولا�ة الب�ض* 

 04تسییر م�اشر GPL ،04مخزن  را��   ]لاستق�ال الوقود عن طر�� الس�ك الحدید�ة [ 3م 300ببوقطب ب 

 .   مر�ز�ن ل�ائع عاد� 02مراكز ب�ع خاص، 

 *GPL 40000  أ�ام 10قارورة �اف�ة لمدة .  

  . یوم 15قارورة بوتان �اف�ة لمدة  �15000قع �الأب�ض سید� الشیخ �ضم : GPLمر�ز * 

  .أ�ام 10قارورة �اف�ة لمدة  GPL :16000وحدة الإنتاج �عین الصفراء *   

�الإضافة لهاته البن�ة التحت�ة التي تغطي التخز�ن ومراكز التوز�ع، نفطال تحتو� على ش��ة توز�ع : ملاحظة  

المناط� الحساسة التي تضم محطات تقد�م الخدمة للتسییر الم�اشر والمحطات المسیرة من طرف �ائعي  عبر

GPL.  

  :ـ موقع شر�ة نفطال �سعیدة2

، و�غطي �ل الإحت�اجات الطاقو�ة 01شر�ة نفطال �سعیدة مر�ز مدیر�تها �قع في المنطقة الصناع�ة رقم   

مهمتها تتمثل في التمو�ل وتوز�ع المواد البیترول�ة، �حدها من الشمال سعیدة، الب�ض والنعامة ومعس�ر : للولا�ات

و جنو�ا الس�ة الحدید�ة الرا�طة بین محمد�ة و�شار وغر�ا مؤسسة المواد  )طر�� الر�اح�ة( 06الطر�� الوطني رقم 

  : ه�تارات منها 4الكاشطة وشرقا شر�ة الم�اه المعدن�ة، تتر�ع على مساحة تقدر بـ 

 م CE :3200ة المغطاة لعمل�ة الإنتاج المساح -   
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  �سعیدة اله��ل التنظ�مي لمقاطعة نفطال

  �عتبر الوسیلة الأنجع ل�س� و تحلیل العلاقات و الاتصالات داخل مقاطعة نفطال

  �سعیدة اله��ل التنظ�مي لمقاطعة نفطال: )18(الش�ل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  و�ئق المؤسسة: المصدر 

    

دائرة التقنية 

 والنقل

دائرة الإعلام 

 الآلي

دائرة 

 التسويق

مصلحة 

 الزيوت

مصلحة 

العجلات 

مصلحة 

 الشبكة

مصلحة الدراسات 

 والأبحاث

 مصلحة الصيانة

 مصلحة النقل

 مصلحة التسيير

مصلحة الأنظمة 

 والشبكة

 دائرة الإدارة 

 و الوسائل العامة

مصلحة الوسائل 

 العامة

مصلحة الإدارة 

 والتسيير

مصلحة تسيير 

 الموارد البشرية

دائرة المالية 

 والمحاسبة

 مصلحة الخزينة

مصلحة الميزانية 

 والنفقات

مصلحة المحاسبة 

 العامة

 المدير

المديرأمانة   

 مسؤول الأمن الداخلي

 مسؤول الأمن الصناعي

 الخلية القانونية
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  الدراسة المیدان�ة :لثانيالم�حث ا

توفر ب�انات ضرور�ة عن هذه الظاهرة لتساعد ال�احث في اتخاذ القرار . تتطلب دراسة ظاهرة او مش�لة ما

المناسب اتجاهها لذا سیتم في هذا ال�حث التطرق الى منهج�ة الدراسة المیدان�ة، و�ذا تحلیل الب�انات واخیرا 

  . التوصل للنتائج

  :ج�ة الدراسةمنه: المطلب الأول

سیتم من خلال هذا المطلب تحدید منهج�ة الدراسة من خلال تحدید مجتمع و عینة ال�حث، أدوات 

  .التحلیل

  :تحدید مجتمع الدراسة

اجراء الدراسة المیدان�ة یجب على ال�احث وضع محدد واضح لمجتمع الدراسة لان ذلك س�ساعد في 

 .جتمعتحدید الأسلوب العلمي الأمثل لدراسة هذا الم

حیث یتمثل مجتمع الدراسة في جم�ع العناصر و مفردات الظاهرة قید الدراسة، و مجتمع الدراسة في هذا ال�حث 

  .یتمثل في عمال مؤسسة نفطال �سعیدة

 : عینة الدراسة -1

هي اخت�ار عناصر من مجتمع الدراسة لجمع الب�انات �ما یخدم و یناسب و �عمل على تحقی� أهداف الدراسة، 

  .في عینة مستهدفة حیث وزعت الاستمارات على الموظفین العاملین في المؤسسة �سعیدةتتمثل 

  .استمارة حیث تم الاجا�ة على �افة الاسئلة 30عامل، و استرجعنا 35استمارة على  35وقد تم توز�ع 

 :طر�قة جمع الب�انات -2

ذا ال�حث، تعتبر استمارة هي المصدر الأساسي الذ� استخدم لجمع المعلومات في ه: استمارة الاستب�ان

وث�قة تحتو� على عدد محدد من الع�ارات تسمح لل�احث �الحصول على اجا�ات فیها ما ) الاستب�ان(المعلومات 

  .��في من المعلومات تساعد على الوصل الى النتائج

ع�ارات تلائم �عد الانتهاء من الجانب النظر� تم التطرق الى انشاء الاستب�ان وذلك بوضع  :تحضیر الاستب�ان

ال�حث و تساعد على حل الاش�ال�ة، ثم عرض الاستمارة على الاستاذ المشرف و�عد الموافقة علیها تم وضع 
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محاور حسب عناو�ن الفصول في الجانب 3الاستمارة في ش�لها النهائي، حیث تم تقس�م أسئلة الاستمارة الى 

  :النظر�، وهي �الاتي

  .خص�ة التي تتمثل في الجنس، السن، سنوات الخبرة، المؤهل العلميیتضمن الب�انات الش :المحور الأول

  .سؤال 23یتعل� �الممارسات التسوق�ة، حیث أنه یتكون من  :المحور الثاني

  . اسئلة6العمال، حیث انه یتكون من  �أداءیتعل� : ثالمحور الثال

  : لنحو التاليوقد تم وضع الع�ارات على أساس سلم ل��ارت الخماسي ووزعت درجاته على ا

 غیر مواف� تماما:تمثل  1الدرجة. 

 غیر مواف�: تمثل 2الدرجة. 

 بین مواف� وغیر مواف�: تمثل 3الدرجة . 

 مواف� : تمثل 4الدرجة. 

 مواف� تماما: تمثل 5الدرجة . 

 : أدوات التحلیل -3

الى برنامج الحزمة  �عد توز�ع الاستمارة و فرزها، سیتم الاعتماد على الاجا�ات الواردة فیها، �ما تم اللجوء

في التحلیل، لتحلیل نتائج الجانب المیداني و�استخدام الأدوات الاحصائ�ة  SPSSللعلوم الاجتماع�ة  الإحصائ�ة

  : التال�ة

الوصفي و �شتمل على التكرارات و النسب المئو�ة و الوس� الحسابي و الانحراف المع�ار�  الإحصاء -

 . لفقرات الاستب�انة

  .T-testاخت�ار -

 لیل ومناقشة النتائجتح -

تمحورت نتائج الدراسة على المتغیر�ن الأساسیین في دراستنا والمتمثلین في التم�ین والرضا الوظ�في، 

من حیث التسییر والتنفیذ وفعالیتهما، التي تسمح بنمو مؤسسات واستمرار�تها خاصة في بیئة تتمیز �عدم 

 .اول مع فرض�ات ال�حث للدراسةالاستقرار، حیث تم مناقشة هذه النتائج من خلال جد
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 الب�انات الشخص�ة تحلیل النتائج: الثانيالمطلب 

�حتو� هذا المطلب على النتائج التي توصلت إلیها الدراسة، من خلال إجابتهم على الاستب�ان، 

  .�الإضافة لتحلیل وتفسیر هذه النتائج

  :معامل ألفا �رون�اخ لق�اس ث�ات الأسئلة الكلي.1

  معامل ألفا �رون�اخ :)08(الجدول رقم

  Cronbach’s Alpha  عدد الأسئلة

29  0,919  

  �Spssالاعتماد على برنامج  تینمن إعداد الطالب: المصدر

  

 0,919إن الث�ات سید الموقف ف�ما یخص �ل استفسارات الاستب�ان الموزع، وهذا ما أظهرته النتیجة 

لى استقرار واضح وث�ات الأداة في إعطاء نفس وهي ق�مة مرتفعة وتقترب من الواحد الصح�ح وهي تدل ع

  .النتائج في حال توز�عه على أفراد العینة في وقت وظروف أخر� 

هنا نقوم بتحلیل ب�انات أفراد عینة الدراسة حیث یتوزعون حسب متغیرات الب�انات الشخص�ة والجداول 

  :التال�ة توضح التكرارات والنس�ة المئو�ة حسب �ل متغیر
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  توز�ع أفراد العینة حسب الجنس 09دول رقمالج

  النس�ة  التكرار  الجنس

  %73,34  22  ذ�ر

  %26,67  8  أنثى

  %100  30  المجموع

  �Spssالاعتماد على برنامج  تینمن إعداد الطالب: المصدر

  توز�ع أفراد العینة حسب الجنس 19:الش�ل رقم

الجنس

ذكر أنثى

 

  

  �Spssالاعتماد على برنامج  نتیمن إعداد الطالب: المصدر

فردا، نلاح� أن أفراد العینة یتوزعون حسب متغیر الجنس  �30النظر إلى تكرارات العینة ال�الغ عددها 

و�ذلك �غلب  %26,67ونس�ة  8لصالح جنس الذ�ور في حین بلغ عدد الإناث % 73,34ونس�ة  �22عدد 

  مؤسسةهذه ال على أفراد العینة الطا�ع الأنثو�، نظرا لطب�عة عمل
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  توز�ع أفراد العینة حسب العمر 10الجدول رقم

  النس�ة  التكرار  العمر

  %3,33  1  سنة 30إلى  18من 

  %90  27  سنة 50إلى  31من 

  %6,67  2  سنة  أكثر50

  %100  30  المجموع

  �Spssالاعتماد على برنامج  تینمن إعداد الطالب: المصدر

  سنتوز�ع أفراد العینة حسب ال 20:الش�ل رقم
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سنة 30إلى  18من  سنة 50إلى  31من  سنة 50أكثر من 

  

  �Spssالاعتماد على برنامج  تینمن إعداد الطالب: المصدر

 )سنة 30إلى  18من ( من خلال الش�ل أعلاه، نلاح� أن أفراد العینة یتوزعون حسب متغیر العمر

من (ضمن الفئة أعمارهم  في حین بلغ عدد الأفراد الذین تتراوح، لصالح الفئات العمر�ة% 3,33بنس�ة  �1عدد 

بنس�ة ) 02(ومتغیر العمر �عدد عاملین  ،)سنة 50إلى  40من ( %90عامل بنس�ة  27) سنة 50إلى  31
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وهنا نستنتج أنَّ المؤسسة لها طا�ع التشبیب �ما یوضح ) سنة 50من أكثر (لصالح الفئات العمر�ة  6,67%

  .لنا

  مهنةتوز�ع أفراد العینة حسب ال11 الجدول رقم

  النس�ة  كرارالت  المهنة

  %   00  نائب مدیر/مدیر

  %73,43  22  إطار

  %20  6  عامل مهني

  %6,57  2  أخر� 

  %100  30  المجموع

  �Spssالاعتماد على برنامج  تینمن إعداد الطالب: المصدر

  مهنةتوز�ع أفراد العینة حسب ال 21:ل رقمش�ال

0
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لإطار عامل مهني أخرى

  

  Spssاد على برنامج �الاعتم تینمن إعداد الطالب: المصدر

ما  %73,43نلاح� من خلال الش�ل أن عینة الإطارات �انت حاضرة �قوة في هذه الدراسة حیث بلغت نسبتها 

عمال، ثم تأتي الفئة  6أ� ما �عادل  %20تكرار، وتلیهم عینة العمال المهنیین والتي قدرت نسبتهم  �22عادل 
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ونستنتج أنَّ هذه المؤسسة تعتمد على الكفاءات ). 02(لین ما �عادل عام %6,57الأخر� والتي تقدر نسبتها 

    .والدراسات العل�ا وذلك لبلوغ أهدافها الإستراتیج�ة

  توز�ع أفراد العینة حسب المستو� التعل�مي 12الجدول رقم

  النس�ة  التكرار  المستو� التعل�مي

  %  00  ابتدائي

  %10  03  متوس�

  %13,34  04  ثانو� 

  %56,66  17  جامعي

  %13,34  04  اسات عل�ادر 

  %100  30  المجموع

 �Spssالاعتماد على برنامج  تینمن إعداد الطالب: المصدر

  توز�ع أفراد العینة حسب المستو� التعل�مي  22:الش�ل رقم

 

  �Spssالاعتماد على برنامج  تینمن إعداد الطالب: المصدر

ما  %56,66بنس�ة  جامعي أفراد مجتمع الدراسة تقر��اً من مستو� أغلب�ة  من خلال الجدول أعلاه نلاح� أنَّ 

أ� ما  %13,34 ودراسات عل�ا أن العمال الذین �مثلون مستو� ثانو�  نجد تناسب بین، �ما عامل �17عادل 
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 أنَّ  وهذا �ظهر .عمال �3أ % 10فهم �مثلون نس�ة  متوس� ، أما ف�ما یخص العمال ذو مستو� عمال �4عادل 

  .)مستو� جامعي(وعال�ة  �شر�ة �مؤهلات علم�ة متنوعة اعتماد هذه الإدارة على عناصر

  العمل �المؤسسة سنواتعدد توز�ع أفراد العینة حسب   13الجدول رقم

  النس�ة  التكرار  سنوات الخبرة

  %10  03  سنوات 3أقل من 

  %26,7  08  واتسن 6إلى  3من 

  %16,7  05  واتسن 10إلى  6من 

  %46,7  14  سنة 10أكثر من 

  %100  30  المجموع

   العمل �المؤسسة سنواتعدد توز�ع أفراد العینة حسب  23:الش�ل رقم

  

  �Spssالاعتماد على برنامج  تینمن إعداد الطالب: المصدر

بنس�ة ت سنوا 10أكثر من یتبین من الش�ل أعلاه أن معظم أفراد مجتمع الدراسة عدد سنوات خبرتهم 

أصحاب الخبرة الطو�لة في  ، وهو معدل خبرة عالي جداً مما یدل على أن معظم أفراد المجتمع من46,7%

الفئة التي لها أقل  ، ومن ثم%26,7بنس�ة  سنوات عمل في المؤسسة 6و 3ما بین العمل، تلیها الفئة التي لها 

سنوات بنس�ة  03فئة التي لها أقل من وفي الأخیر تأتي ال، %16,7سنوات بنس�ة  10سنوات إلى  06من 
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، وهذه الحالة یتضح مما سب� أن أفراد مجتمع الدراسة لدیهم مستو� خبرة عالي تتجاوز العشر سنوات 10%

  .جیدة ومناس�ة لد�مومة مؤسسة لتجسید إستراتیجیتها

  نتائج الدراسة التطب�ق�ة -2

  والانحراف المع�ار� لمتغیرات الحسابيمتوس�   14 الجدول رقم

غیر مواف�  الفقرات

  �شدة

غیر 

  مواف�

المتوس�   مجةمواف� �شد  مواف�  محاید

 الحسابي

الانحراف 

 المع�ار� 

 التقدیر

 الممارسات التسو�ق�ة

 یتم اخت�ار الموظفین �المؤسسة على أساس

  الكفاءة

4 3 13 10 - 30 2.97 

 

,999 

 
 محاید

13,34% 10%  43,3% 33,3%  -  100% 

ف ظتسعى إدارة المؤسسة إلى وضع المو 

  المناسب في الوظ�فة المناس�ة

4 5 11 10  30  2.90 1,029 
 محاید

13,3%  16,7%  36,7%  33,3%  -  100%  

 3,20  30 1 16 5 4 4  الوظ�فة التي أمارسها تتناسب مع مؤهلاتي

 

1,157 

 
 مواف�

13,3%  13,3%  16,7%  53,3%  3,3%  100%  

تهتم إدارة المؤسسة بتدر�ب العمال وتنم�ة 

  مهارتهم

3 2 9 16 - 30  3,27 ,980 
 مواف�

10%  6,7%  30%  53,3%  -  100%  

  تسطر الإدارة برامج وخط� تدر�ب�ة �استمرار
2 3 9 16 - 30  3,30 

 

,915 

 
 مواف�

6,7%  10%  30%  53,3%    100%  

  تتناسب الدورات التدر�ب�ة مع طب�عة عملي
1  5  6  18  -  30  3,37 ,890 

 مواف�
3,3%  16,7%  20%  60%  -  100%  

  عملالتدر�ب رفع من �فاءتي في ال
- 3 6 18 3 30  3,70 

 

,794 

 
 مواف�

-  10%  20%  60%  10%  100%  

  تهتم الإدارة بتحفیز الموظفین
3  5  15  7  -  30  2,97 ,900 

 محاید
10%  16,7%  50%  23,3%  -  100%  

تقدم إدارة المؤسسة حوافز ماد�ة ومعنو�ة 

  للموظفین المتمیز�ن

5  6  9  8  -  30  2,70 

 

1,061 

 
 محاید

16,7%  20%  30%  26,7%  -  100%  

نظام الحوافز في المؤسسة عادل بین جم�ع 

  العمال

4  8  9  8  1  30  2,80 1,095 
 محاید

13,3%  26,7%  30%  26,7%  3,3%  100%  

  ظروف العمل �المؤسسة محفزة
4  10  11  4  1  30  2.9 

 

1,003 

 
 محاید

13,3%  33,3%  36,8%  13,3%  3,3%  100%  

في اتخاذ القرارات  تشرك الإدارة موظفیها

  المتعلقة �العمل

 محاید 999, 2,37  30  -  6  4  15  5

16,6%  50%  13,3%  20%  -  100%  

تت�ح المؤسسة لعاملیها حر�ة إبداء الرأ� في 

  حل المش�لات وطرح الأف�ار

5  11  8  6  -  30  2,50 

 

1,009 

 

 محاید

16,6%  36,7%  26,7%  20%  -  100%  

�ات للموظفین أثناء تمنح الإدارة �عض الصلاح

  ممارسة مهامهم

2  9  10  9  -  30  2,87 ,937 
 محاید

6,7%  30%  33,3%  30%  -  100%  

أتصرف �حر�ة �املة في أداء المهام المنوطة 

  بي

1  8  9  12  -  30  3,07 

 

,907 

 
 مواف�

3,3%  26,7%  30%  40%  -  100%  
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تأتي في المرت�ة "  بیئة المؤسسة تشجع عمل�ة التواصل بین العمال" یتضح من خلال هذا الجدول أن ع�ارة 

، حیث تمیزت بدرجة الاستجا�ة 1.050و�انحراف مع�ار� قدره  3.80 ب الأولى �المتوس� الحسابي الأكبر

بیئة المؤسسة تشجع عمل�ة التواصل بین 

  العمال

3  7  7  13  -  30  3,80 1,050 

 مواف�
10%  23,3%  23,3%  43,4%  -  100%  

تحرص الإدارة على إ�صال المعلومات المتعلقة 

  �العمل لكل الموظفین

2  10  5  13  -  30  2,97 

 

1,033 

 
 محاید

6,7%  33,3%  16,6%  43,4%  -  100%  

تطلعنا الإدارة �المعلومات الجدیدة المتعلقة 

  �العمل

3  6  7  13  1  30  3,10 1,094 
 مواف�

10%  20%  23,3%  43,3%  3,3%  100%  

أحصل ��ل سهولة على المعلومات التي 

  أحتاجها من الإدارة

5  7  7  10  1  30  3.57 

 

1,177 

 

 مواف�

16,7%  23,3%  23,3%  33,3%  3,3%  100%  

المعلومات المقدمة من الإدارة تساعدني في 

  أداء مهامي

 مواف� 1,081 3.2  30  -  12  8  6  4

13,3%  20%  26,7%  40%  -  100%  

تتعامل المؤسسة مع العمال �شر�اء ملتزمین 

  بإنجاز

3  8  11  8  -  30  2,80 

 

,961 

 
 محاید

10%  26,7%  36,7%  26,7%  -  100%  

تولي إدارة المؤسسة اهتماماً �بیراً �العلاقات 

  التفاعل�ة بین العاملین ومختلف العملاء

2  7  11  9  1  30  3,57 1.177 
واف�م  

6,7%  23,3%  36,7%  30%  3,3%  100%  

تسعى المؤسسة إلى ترسیخ ثقافة تسو�ق�ة 

  لد� مختلف عمالها) وثقافة المؤسسة(

2  9  10  9    30  2,87 

 

,937 

 محاید 
6,7%  30%  33,3%  30%  

-  100% 

 مواف� 1,003 3,02    المتوس� الإجمالي المرجح

 الأداء

د على الأداء ظروف العمل الحال�ة جیدة وتساع

  الفعال

4  5  15  6  -  30  2,73 

 

,980 

 محاید 
13,3%  16,7%  50%  100%  -  100%  

  أبذل مجهود �بیر في عملي
1  1  8  19  1  30  3,60 ,932 

 مواف�
3,3%  3,3%  26,7%  63,4%  3,3%  100%  

  أعرف جیداً المهام المو�لة إلي
4  2  4  18  2  30  3,47 

 

1,042 

 
 مواف�

13,3%  6,6%  13,3%  60%  6,6%  100%  

  أتح�م جیداً في عملي
2  2  2  21  3  30  3,70 ,988 

 مواف�
6,7%  6,7%  6,7%  70%  10%  100%  

أنا على وعي تام �ما �طل�ه مني رؤسائي في 

  العمل

4  1  3  20  2  30  3,60 

 

,932 

 مواف� 
13,3%  3,3%  10%  66,7%  6,7%  100%  

و�ق�ة في یُثار أدائي في عملي �الممارسات التس

  المؤسسة

  

11  4  -  14  1  30  3,40 ,770 

 مواف�
36,7%  13,3%  -  46,7%  3,3%  100%  

 مواف� 0,956 3,535    المتوس� الإجمالي المرجح
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وتل�ه في . المؤسسة تختار الموظفین على أساس الكفاءة وذلك لبلوغ أهدافها الإستراتیج�ةعال�ة، مما یدل أن 

اف و�انحر  3.70المتوس� الحسابي الأكبر ب � "التدر�ب رفع من �فاءتي في العمل " المرت�ة الثان�ة ع�ارة 

المؤسسة تسعى إلى وضع الموظفین في ، حیث تمیزت بدرجة الاستجا�ة عال�ة، مما یدل 0.794مع�ار� قدره 

أحصل ��ل سهولة على المعلومات التي  : "الع�ارتینثم تلیها . أماكنهم المناسب على حسب تطاب� �فآتهم

قات التفاعل�ة بین العاملین ومختلف تولي إدارة المؤسسة اهتماماً �بیراً �العلا" و " أحتاجها من الإدارة 

، حیث تمیزت بدرجة الاستجا�ة 1,177و�انحراف مع�ار� قدره 3.57 �المتوس� الحسابي الأكبر ب "  العملاء

المؤسسة تحرص على إ�صال المعلومة للموظفین وذلك لتسهیل سیرورة عملها وتجسید عال�ة، مما یدل أن 

ب  جید �المتوس� الحسابي " فیها في اتخاذ القرارات المتعلقة �العمل الإدارة موظ تشرك" والع�ارة . أهدافها

المعلومة التي تقدمها ، حیث تمیزت بدرجة الاستجا�ة عال�ة، مما یدل أن 0.99و�انحراف مع�ار� قدره  3.37

  .المؤسسة تساعد الموظفین في تأد�ة مهامهم وهذا شيء إیجابي للمؤسسة

 3.70ب  الحسابي الأكبر�المتوس� " أتح�م جیداً في عملي " ع�ارة نجد أنَّ ال داءأما في محور الأ

أبذل مجهود �بیر في  "و الع�ارتینحیث تمیزت بدرجة الاستجا�ة عال�ة، 0.988و�انحراف مع�ار� قدره 

و�انحراف  3.60ب  الحسابي الأكبر�المتوس� "  أنا على وعي تام �ما �طل�ه مني رؤسائي في العمل"" عملي

  .الموظف یبذل مجهود �بیر في منص�ه وذلك حسب ما تطل�ه المؤسسة منهمما یدل أن   0.988ره مع�ار� قد

و�انحراف  �3.60المتوس� الحسابي الأكبر ب " أعرف جیداً المهام المو�لة إلي" في حین نجد أنَّ الع�ارة 

جیداً المهام المو�لة الموظف �عرف ، حیث تمیزت بدرجة الاستجا�ة عال�ة، مما یدل أن 0,591مع�ار� قدره 

  .إل�ه من طرف إدارة المؤسسة

�المتوس� الحسابي الأكبر ب " یُثار أدائي في عملي �الممارسات التسو�ق�ة في المؤسسة" والع�ارة الأخیرة 

أداء الموظف في ، حیث تمیزت بدرجة الاستجا�ة عال�ة، مما یدل أن 0,770و�انحراف مع�ار� قدره  3.40

  .ات التسو�ق�ةمؤسسة یثار الممارس
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  الفرض�ات إخ�ار: الثالثالمطلب 

  : �ة الأولىالفرض

H1: یوجد مستو� معین للممارسات التسو�ق�ة في المؤسسة.  

H0: لا یوجد مستو� معین للممارسات التسو�ق�ة في المؤسسة.  

  : الفرض�ة الثان�ة

H1: تؤثر الممارسات التسو�ق�ة على تحسین الأداء التسو�قي  

H0: ؤثر الممارسات التسو�ق�ة على تحسین الأداء التسو�قيلا ت  

الممارسات الإجا�ة عن الأحاد� العینة لدرجات  T-Test یوضح نتائج إخت�ار ):15(الجدول رقم

  التسو�ق�ة

  Sigالق�مة الإحتمال�ة   درجة الحر�ة  المحسو�ة Tق�مة  الإنحراف المع�ار�  المتوس� الحسابي 

الممارسات 

 0,9795 3,2775  التسو�ق�ة

25,599 30 0,000 

  α= 0,05الدلالة                                                                    مستوى عند معنوي

  SPSS  من إعداد الطالبة �لإعتماد على مخرجات: المصدر

مارسات التسو�ق�ة الممن خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن ق�مة المتوس� الحسابي لكل ع�ارات الإستب�ان حول 

وهذا ما �قابل درجة مواف� مما �عني أن هناك إمتلاك لمعاییر  �0,9795انحراف مع�ار� قدره  3,2775قدر 

مستو� الدلالة  0,05وهو أقل من  �Sig=0.00ما أن ق�مة مستو� الدلالة المعنو�ة  الممارسات التسو�ق�ةوأ�عاد 

فر�ة ونقبل الفرض�ة البدیلة والتي هي المؤسسات تمتلك معاییر المعنو�ة المعتمدة و�التالي نرفض الفرض�ة الص

  .من منظور عمالها الممارسات التسو�ق�ةوأ�عاد تعز�ز 
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  الارت�ا�معامل 

  �ارسون  الارت�ا�معامل  :)16(الجدول رقم

 الأداء 

 0.627 ممارسات التسو�ق�ة

 Sig   0,039مستو� الدلالة

  α= 0,05                                                               الإرت�ا� معنو� عند مستو� الدلالة

 

  بین تفو�ض السلطة و الرضا الوظ�في ANOVAنموذج تحلیل الت�این ):17(الجدول رقم 

 مجموع المر�عات لنموذج
درجة 

 الحر�ة

متوسطات 

 المر�عة
 ف�شر

الدلالة 

 المعنو�ة

 32,77785 الانحدار

30 

32,77785 

 5,273 166,104 ال�اقي 0,017 2,9595

وعالمجم  198,88185  - 

  α= 0,05                                              معنو� عند مستو� الدلالة

وجود  و هذا یدل على R= 0.627  نلاح� أن ق�مة معامل الإرت�ا�() یتبین لنا من الجدول رقم 

 39.3مما �عني أن R2 = 0.393 التحدید �ما أن ق�مة معاملا الممارسات التسو�ق�ةو  الأداء بین  جیدارت�ا� 

 =B �الإضافة إلى أن معامل الإنحدار الأداءللعمال �المؤسسة یرجع إلى  الممارسات التسو�ق�ةمن % 

أما من خلال جدول تحلیل الممارسات التسو�ق�ة و  الأداءطرد�ة بین یؤ�د على وجود علاقة  32,77785

 مستو� الدلالة المعنو�ة 0,05من  اصغروهو  Sig=0,017  فإن مستو� الدلالة المعنو�ة ANOVA الت�این

أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة  ولهذا فإننا نرفض الصفر�ة و نقبل الفرض�ة البدیلة والتي تنص على ،المعتمدة

  .المؤسسة للعمال داخل الممارسات التسو�ق�ةعلى  لأداء
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  :الاستنتاجات

 .سة الرجال اكثر من الرجاللاحظنا من خلال تحلیل الجنس ان عدد عمال المؤس -

 .نلاح� ان أغلب�ة العاملین في المؤسسة حاصلین على شهادة تكو�ن مهني و شهادات ل�سانس -

 .سنوات5معظم العینة سنوات الخبرة لدیها تفوق  -

العینة الحاصلة على شهادة ل�سانس ل�س لها رد ایجابي بخصوص التوظیف العادل في  -

 ,المؤسسة

  . ات تبین ان الممارسات التسو�ق�ة تتأثر �الأداء في المؤسسةمن خلال تحلیلها للفرض�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الجانب التطب�قي                                                          :    الفصل الثالث 

 

 

88 

  : خلاصة الفصل

اشتمل هذا الفصل على الدراسة التطب�ق�ة التي قمنا بها �مؤسسة نفطال والتي �ان الهدف منها التعرف 

 .لتأثیر على الممارسات التسو�ق�ةعلى الأداء التسو�قي و تقی�مه و �ذا دوره في ا

ولقد �شف هذا الفصل عن المنهج المت�ع لدراسة موضوع ال�حث وهو الذ� یتمثل في المنهج الوصفي 

   .التحلیلي و هو منهج یجمع بین الدراسة الكم�ة و المیدان�ة

 :أهم النتائج  استخلاصو�م�ن 

التسو�قي في  و الأداء مستو� معین للممارسات التسو�ق�ة في المؤسسةعند دلالة إحصائ�ة ذو تأثیر یوجد 

  . )0,017( حیث �غت قمته ) 0,05(اصغر  من  sigعند مستو� الدلالة  مؤسسة نفطال

اصغر   sigعند مستو� الدلالة  في مؤسسة نفطال تؤثر الممارسات التسو�ق�ة على تحسین الأداء التسو�قي

  )0,000( حیث �غت قمته ) 0,05(من 

.
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  :خاتمة

و�� أهم التوجهات الحدیثة للمنظمات الاقتصاد�ة التي تنش� في ظل مح�� یتسم �الحر��ة أص�ح التس

والتغییر المستمر ، إذ یتمحور الدور الرئ�سي للتسو�� في إیجاد الوسائل المثلى  للر�� بین إم�ان�ة المنظمة 

ممارسات تسو�ق�ة فعالة حیث التزمت إدارة التسو�� في المؤسسة برسم س�اسات و .وحاجات ورغ�ات المستهلكین

من أجل إنجاح العمل�ة التسو�ق�ة بهدف تلب�ة رغ�ات المستهلكین من جهة وتحقی� أهداف المنظمة من خلال 

التقی�م والرقا�ة علي الأداء التسو�قي للعمال داخل المنشأة و�التالي تحسینه والرفع من فعالیته وهذا ما یرسم بوادر 

  .  ها بین المنظمات وحصتها السوق�ة �ما یرفع من میزتها التنافس�ةنجاح المؤسسة و�حاف� علي م�انت

تقدم في هذه الدراسة �ظهر و�صورة جل�ة وواضحة تأثیر الممارسات التسو�ق�ة في  من خلال �ل ما

تحسین الأداء التسو�قي لعمال المؤسسة حیث هناك علاقة ارت�ا� ایجاب�ة بین المفهومین �ما أكدته الدراسة 

�ه خاصة في ظل ظروف الانفتاح الاقتصاد� الذ�  مالاقتصاد�ة الاهتماة وهو ما یلزم المؤسسات المیدان�

�شهده العالم ما یجعل المنظمات تواجه تحد�ات تسو�ق�ة جدیدة تتطلب إیجاد واعتماد منهج�ة أو س�اسة تسو�ق�ة 

 . معینة لتحقی� الأهداف الرئ�س�ة المرسومة للمنظمة

  :وص�ات التال�ةوخرجنا �النتائج والت

  :النتائج

الممارسات التسو�ق�ة هي ع�ارة عن مجموعة من الس�اسات الفعالة التي تنتهجها الادارة التسو�ق�ة من  -

 .أجل نجاح المنظمة

 .نجاح الممارسات التسو�ق�ة �عتبر میزة تنافس�ة للمؤسسة -

 .مشرفین والمسؤولینعمل�ة تقی�م الاداء في المؤسسة عمل�ة ضرور�ة وجب التخط�� لها من طرف ال -

  .  للأداء التسو�قي دور فعال في التأثیر على الممارسات التسو�ق�ة في المؤسسة -
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  :التوص�ات

یجب مراجعة الس�اسات والممارسات التسو�ق�ة وإم�ان�ة وصلاح�ة تطب�قها في �ل وقت وتحت �ل  - 

 .الظروف العاد�ة أو الطارئة

 .ممارسات التسو�ق�ة والمقارنة بینها من أجل الاستفادة منهاإجراء دراسات للمؤسسات التي تطب� نفس ال - 

ضرورة الاهتمام �التدر�ب والتحفیز والعمل علي إكساب العمال للخبرة المطلو�ة خاصة في مجال  - 

 .التكنولوج�ا لمواك�ة التغییرات الحاصلة في المح�� الداخلي والخارجي للمؤسسة

من أجل تعز�ز اتخاذ القرارات وخاصة القرارات المتعلقة  تدع�م المؤسسة بنظام معلومات تسو�قي فعال - 

 .�الس�اسات التسو�ق�ة من أجل المساهمة في تحسین مستو�ات الأداء التسو�قي في المؤسسة

 . تفعیل الرقا�ة علي الأداء التسو�قي للعمال من أجل الوصول للأهداف المسطرة ��ل فعال�ة - 
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  ئمة المصادر والمراجعقا

  المصادر: أولا

 .2016، 1إدارة التسو�� وف� منظور ق�مة الز�ون، دار الجنان للنشر والتوز�ع، � :أن�س احمد عبد الله -

  . 2009التسو�� للجم�ع، ش��ة أبوا نواس،  :رؤوف ش�ا�ك -

 . القرآن الكر�م :ثان�ا

  .137- 136، سورة الشعراء الآ�ة

  .04، الآ�ة سورة القلم

  المراجع: لثاثا

 .2019، 1إدارة التسو�� الس�احي، دار الإعصار العلمي للنشر والتوز�ع، � :براه�م سماعي حسین الحدید -

سامر ال��ر�، إدارة علاقات الز�ائن والأداء التسو�قي، الط�عة العر��ة، دار أمجد للنشر والتوز�ع،  :احمد هاد� طالب -

2015. 

  .2014، دار هرمة للط�اعة والنشر والتوز�ع، "تسو��ال�عد الأخلاقي في ال" :إ�مان مبدون  -

 .2016، 1أصول ومضامین تسو�� الخدمات، دار النشر والتوز�ع، عمان، ط�حة :�شیر بود�ة وآخرون  -

  .، عمان الأردن2014نظام المعلومات السوق�ة، دار ال�ازور� العلم�ة للنشر والتوز�ع، الط�عة العر��ة :خالد فاشي -

 .2009، 2م�اد� التسو�� الحدیث، دار المسیرة للنشر والتوز�ع، �: وآخرون ز�ر�اء احمد غرام  -

 .الاتجاهات الحدیثة في إدارة الموارد ال�شر�ة، الأردن، دار ال�ازور� للنشر والتوز�ع :طاهر محمود الكلالدة -

 .2010والتوز�ع، عمان، محاس�ة الأداء في تنم�ة المؤسسات و الموارد ال�شر�ة، دار أیله للنشر  :فارس رشید البیتاني -

  .2012، جامعة إدرار، الجزائر، 26مجلة الحق�قة، العدد  :قالون الج�لالي -

 .2007إدارة الموارد ال�شر�ة، الإس�ندر�ة دار الوفاء لدن�ا الط�اعة والنشر،  :محمد حاف� حجاز�ا -

 .�ةإدارة التسو��، الدار الجامع�ة للط�اعة النشر، الإس�ندر  :محمد سعید عبد الفتاح -

تقی�م أداء المؤسسات في ظل معاییر الأداء المتوازن، المجموعة العر��ة للتدر�ب والنشر،  :محمود عبد الفتاح رضوان -

 .2014القاهرة، 

 ،2006، دار المناهج للنشر والتوز�ع، الاردن، 1التسو�� المعاصر، �: مصطفى أبو الن�عة -

 ..2003للنشر، م�ت�ة المجتمع العر�ي،إدارة الأفراد، الأردن دار الصفاء  :مهد� حسن زو�لف -

  .2014، العد ،36تأثیر عناصر التسو�� ألابتكار� في تعز�ز الأداء التسو�قي، المجلد  :ند� عبد ال�اس� �شمولة -

  المذ�رات 

تقی�م أداء العاملین في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة، مذ�رة تخرج لنیل شهادة ماجستیر، تخصص علوم  :�عوجي سعاد -

 .2006/2007ر�ة، جامعة محمد �مض�اف المسیلة، تجا

مذ�رة تخرج لنیل شهادة ماستر في -دراسة حالة لمؤسسة یبجوا–واقع التسو�� في المؤسسات الجزائر�ة : بن سعید سل�مة -

التسو��، �ل�ة العلوم التجار�ة، قسم العلوم التجار�ة، تخصص التسو��، جامعة عبد الحمید ابن �أد�س، مست غانم، 

2015/2016. 
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إبراه�م إ�مان، �طاقة الأداء المتوازن �أسلوب فعال لق�اس الأداء والتشخ�ص، مذ�رة لنیل شهادة الماستر  :بن شهرة أمینة -

 .11، ص2014/2015في علوم تجار�ة تخصص إدارة مشار�ع، جامعة الد�تور مولا� الطاهر، سعیدة 

مة التجار�ة في السوق التجار�ة، مذ�رة لنیل شهادة الماستر في دور الرقا�ة التسو�ق�ة على منتجات العلا :بن ط�فور سهام -

  .2015التسو��، قسم التسو��، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة عبد الحمید بن �أد�س، مستغانم، 

 2016- 2015أخلاق�ات التسو��، مذ�رة لنیل شهادة الماستر، تخصص تسو��، قسم  العلوم التجار�ة،  :بن علي فاطمة -

  .ولا� الطاهر سعیدةجامعة د�تور م

،مذ�رة تخرج لنیل شهادة الماجستیر دراسة فعال�ة نظام التقی�م أداء العاملین في المؤسسة الاقتصاد�ة: بو�ر�خ عبدا لكر�م -

 .2007/2008منتور�  قسنطینة ،

متطل�ات شهادة العمل�ة التسو�ق�ة بین الاستجا�ة لمتطل�ات السوق والعوائ� الكاملة، رسالة م�ملة  :جمال محمد أل�ارز�  -

 2009، سور�ا، cent climantالد�توراه في التسو��، جامعة 

دور نظام المعلومات التسو�قي في تحسین الأداء التسو�قي، مجلة الإدارة و التنم�ة لل�حوث والدراسات، العدد  :خالد خالفي  -

 الخامس، جامعة خم�س مل�انة

ات مراق�ة التسییر في تقی�م أداء المنظمات وز�ادة فعالیتها، الملتقى الدولي أهم�ة التكامل بین أدو  :السعید بر�ش، نع�مة �ح�او� 

 . 2011، 2012الثاني حول الأداء المتمیز للمنظمات والح�ومات، 

م�اد� الإدارة العلم�ة التسو�ق�ة �م�ت�ة جامعة الحاج لخضر ب�اتنة بین أصول التخط�� وإم�ان�ة التطبی�،  :سلاف ش�اح -

ة الماج�ستیر في علم الم�ت�ات، تخصص التسو�� وأنظمة المعلومات، �ل�ة العلوم الإنسان�ة والاجتماع�ة، مقدمة لنیل شهاد

  2011/2012قسنطینة، الجزائر  - جامعة متنور� 

مذ�رة ماستر علوم اقتصاد�ة تخصص اقتصاد –ق�اس وتقی�م أداء العاملین –تقی�م الأداء في المؤسسة :شر�فا خضرة  -

  . 2018/2019جامعة الد�تور مولا� الطاهر سعیدة، وتسییر المؤسسة،

ه��ل الصناعة و أثره على أداء المؤسسة الاقتصاد�ة التجار�ة، مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات نیل شهادة  :عادل بو عاف�ة -

الماجستیر، تخصص اقتصاد صناعي، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محمد خ�ضر، �س�رة، 

2016/2017. 

دور إدارة التسو�� في �سب الز�ون، مذ�رة الماج�ستر في التسو��، قسم العلوم التجار�ة، �ل�ة العلوم  :عبد الحف�� محمد -

  .الاقتصاد�ة والتجار�ة، جامعة الجزائر

ة في الأردن، رسالة اثر أنما� التوجهات الإستراتیج�ة على الأداء التسو�قي للبنوك التجار�ة العامل:محمد �اید محمد ألمجالي -

استكمال لمتطل�ات الحصول على درجة الماجستیر، تخصص إدارة أعمال، �ل�ة إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوس�، الأردن، 

2012.. 

دور تدر�ب الموارد ال�شر�ة في تحسین أداء البنوك التجار�ة، مذ�رة ماستر علوم اقتصاد�ة تخصص مال�ة  :نورة مراد� -

 . 2011،2012 خ�ضر �س�رة، ونقود، جامعة محمد

اثر إدارة معرفة الز�ون وإدارة علاقات الز�ون على الأداء التسو�قي، رسالة مقدمة لاستكمال متطل�ات  :هاد� احمد القوقة -

 .2016الحصول على درجة الماجستیر تخصص إدارة أعمال، �ل�ة الأعمال، جامعة الشرق الأوس�، الأردن، 

 .2010ء نظم الموارد ال�شر�ة، الأردن، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، تنم�ة و�نا :هاشم حمید� رضا -
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تقی�م مد� استجا�ة منظمات الاعمال في الجزائر من المسؤول�ة الاجتماع�ة، رسالة لنیل شهادة الد�توراه في  :وهی�ة مقدم -

  .2014علوم التسییر، �ل�ة العلومالاقتصاد�ة والتسییر وهران، الجزائر، 

تقی�م الأداء التسو�قي في مجال الخدمات العموم�ة، رسالة تخرج لنیل شهادة ماجستیر، تخصص  :هراءیخو فاطمة الز  -

 .2011/2012تسو�� دولي، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة أبو ��ر بلقاید، تلمسان، 

العاملین، رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلام�ة �غزة،  فعال�ة نظام تقی�م الأداء و أثره على مستو� أداء :موسى محمد أبو حطب -

2009. 

جامعة د�تور مولا� الطاهر �سعیدة، �ل�ة العلوم " مدخل استراتیجي"محاضرات في اساس�ات التسو��  :م�مون موف� -

  .2018/2019الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، مطبوعة جامع�ة 

یته لتحسین الأداء التسو�قي في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، مذ�رة مقدمة لاستكمال ابتكار المنتج وأهم:نس�مه ادر�سي -

متطل�ات شهادة ماستر أكاد�مي، تخصص تسییر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم 

 .2015/2016التسییر، جامعة قاصد� مر�اح، ورقلة 

البن�ي في تحسین الأداء التسو�قي للبنوك التجار�ة ،مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات نیل شهادة دور التسو��  :منصور� نجاة -

 .2019-2018في علوم التسییر، تخصص إدارة مال�ة، المر�ز الجامعي نور ال�شیر الب�ض، ) د.م.ل(ماستر 

ار ق�اء للط�اعة و النشر، القاهرة، زهیر ثابت، �یف تق�م أداء الشر�ات و العاملین، د :من إعداد الطالبتین �الاعتماد على -

2001.  

  المجلات

 تقی�م شر�ة أخلاق�ة التسو��، مجلة �ل�ة �غداد، الأردن، العدد  :عبد الكر�م وآخرون  -

 . 2009تحلیل الأسس النظر�ة لمفهوم الأداء، مجلة ال�احث، العدد السا�ع، جامعة ورقلة  :الشیخ الدیداو�  -

 .07،2009/2010، مجلة �احث ،جامعة ورقلة ، العدد )�ة لمفهوم الأداء تحلیل الأسس النظر ( :الشیخ الذاو�  -

مساهمة الممارسات التسو�ق�ة في تحقی� التنم�ة المستدامة، مجلة العلوم الاقتصاد�ة والتسییر والعلوم  :علي دحماني -

 .11/2014التجار�ة،جامعة الشلف، العدد

، 1مجلة العلوم الإنسان�ة، جامعة �س�رة، العدد. مفهوم و تقی�م, الأداء بین الكفاءة و الفعال�ة .عبد المل�ك مزود -

 .2001نوفمبر

 1955اوت20مداخلة في ملتقى جامعة )استخدام �طاقة الأداء المتوازن لتقی�م أداء المؤسسات(�عنوان  :نور الدین مز�اني -

 .س���دة 

  :المراجع �الغة الفرنس�ة

- Gilles Bressy. Christian Konkuyt. Economie d’entreprise ,Edition Sirey. Paris ,1990 

  :المواقع الالكترون�ة

  http//ar.m.wikibidia.org.12-05-2021:مقتطف من و��یبید�ا الموسوعة الحرة �عنوان الاخلاق -
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                    الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة                  
 العلمي والبحث العالي التعلیم وزارة
 – سعیدة- دكتور مولاي طاھر جامعة

  كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر                                     

  اقتصاد وتسییر المؤسسات  :تخصص             اقتصادیةعلوم :  قسم                                              

  استبیان

الجز

ء 

الأول

: 

متغی

 رات

الدرا

  .سة

غیر   العبارات المقترحة  
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

بین موافق 
وغیر 
  موافق

موافق   موافق
  تماما

   الممارسات التسویقیة

       الكفاءة أساس على بالمؤسسة الموظفین اختیار یتم  01

 في المناسب الموظف وضع لىإ المؤسسة إدارة تسعى  02

  المناسبة الوظیفة

     

       مؤھلاتي مع تتناسب أمارسھا التي الوظیفة  03

       مھاراتھم وتنمیة العمال بتدریب المؤسسة إدارة تھتم  04

       باستمرار تدریبیة وخطط برامج الإدارة تسطر  05

       عملي طبیعة مع التدریبیة الدورات تتناسب  06

      العمل في كفاءتي من رفع التدریب  07

       الموظفین بتحفیز الإدارة تھتم  08

 للموظفین ومعنویة مادیة حوافز المؤسسة إدارة تقدم  09

  المتمیزین

     

       العمال جمیع بین عادل المؤسسة في الحوافز نظام  10

      محفزة بالمؤسسة العمل ظروف  11

       بالعمل المتعلقة القرارات اتخاذ يف موظفیھا الإدارة تشرك  12

      المشكلات حل في الراي إبداء حریة لعاملیھا المؤسسة تتیح  13

 دراسة- مؤسسةال عمال أداء على وأثرھا التسویقیة الممارسات واقع: الموسوم بــو  بحث علميفي إطار تحضیر 

الإجابة على جملة بمن خلال تكرمكم ھذا من سیادتكم المساھمة في إثراء موضوع بحثنا  ارجوا ،سعیدة بولایة میدانیا العلاقة

  .المعنیةالتأمینات لمؤسسة بصفتكم عملاء الاستمارة  بھذه الأسئلة الموجودة

علما أن ما تدلون بھ من إجابات لن  رأیكم،تتناسب مع  أمام الخانة التي)X( تكون الاجابة عن طریق وضع علامة :ملاحظة*

   .العلميیستخدم في غیر أغراض البحث 

**
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