
 

  ا��م�ور�ـــة�ا��زائــر�ــة�الديمقــراطيــة�الشعبــية

  وزارة�التعليــم�العالــي�و�البحــث�العلمــي

  جامعــة�عبــد�ا��ميــد�ابـن�باد�ــس

 مستغانم

  العلوم��قتصادية�والتجار�ة�علوم�ال�سي���لية

  قسم�العلوم�التجار�ة

  

  

  

  

  ميضمن�متطلبات�نيل�ش�ادة�ماس���ا�اديمذكرة�تخرج�

  �سو�ق�: علوم�تجار�ة��التخصص: الشعبة

  

  

  دور�بحوث�ال�سو�قية����اتخاذ�القرارات�ال�سو�قية
  

  فرع�مستغانمSAAدراسة�حالة�شركة�التأمينات�الوطنية�

  

  

  

  

  

  

  

  

  أعضاء���نة�المناقشة

  عن�ا��امعة  الرتبة  �سم�و�اللقب  الصفة

  انممستغجامعة�  محاضر�اأستاذ�  بوظراف�ا��يلا��/د  رئ�سا�

  مستغانمجامعة�  محاضر�اأستاذ�  ا��اج�بن�ز�دان/د  مقررا

  مستغانمجامعة�  محاضر�اأستاذ�  �سعد�عبد�الرحمن/د  مناقشا

  

2017- 2016السنة�ا��امعية�

  : )ة(مقدمة�من�طرف�الطالب

 عز�الدين�عا�شة

  :تحت�اشراف��ستاذ

  ا��اج�بن�ز�دان/د* 



 

  ا�داءات�وال�شكرات 

 المقدمة�العامة 

 عموميات�بحوث�ال�سو�ق:الفصل��ول�

 تم�يد 04

05 I-البحوث�ال�سو�قية�ما�ية 

06 I-1-عر�ف�بحوث�ال�سو�ق� 

06 I-2-أ�مية�بحوث�ال�سو�ق 

07 I-3-ا�داف�بحوث�ال�سو�ق 

08  -IIخطوات�وانوع�بحوث�ال�سو�ق  

08 -II1-1 -خطوات�بحوث�ال�سو�ق 

08 -II1-2 -تحديد�المش�لة�و�دف�البحث 

09 -II1-3 -مصادر�البيانات 

15 -II1-4 -تحليل�البيانات�وتحو�ل�ا�ا���معلومات 

15 -II -1-5-النتائج�والتوصيات 

17 -II -2-أنواع�بحوث�ال�سو�ق 

17 -II -2-1ع���أساس�الغرض�او���داف 

18 -II2-2 -ع���أساس�جمع�البيانات 

22 -II2-3 -ع���أساس�الزم�� 

 خاتمة�الفصل 23

 اساسيات�اتخاد�القرار: الفصل�الثا�ي

 تم�يد 25

26 I-مدارس�الفكر�التنظي���و�عملية�اتخاذ�القرارات�  

38 II-طار�المفا�يم�لاتخاد�القرار� 

38 II-1-مف�وم�اتخاد�القرار�وخصائصھ 

38 II-1-1 -مف�وم�اتخاد�القرار 

39 II-1-2 -خصائص�عملية�اتخاد�القرار 

39 II-2-دوا���اتخاد�القرار 

40 III -أ�مية�ومراحل�اتخاد�القرار 

40 III -1-أ�مية�اتخاد�القرار 

41 III -2-خاد�القرارمراحل�عملية�ات� 

41 III -2-1 -مرحلة����يص�المش�لة 



 

42 III -2-2 -مرحلة�تحديد�البائل�الممكنة 

42 III -2-3 -مرح���اختيار�احسن�بديل 

42 III -2-4 -مرحلة�تنفيد�القرار�ومتا�عة 

43 III -3-أنواع�القرارات 

43 III -3-1 -وفقا�للوظائف��ساسية����إدارة��عمال 

43 III -3-2 -اوفقا�لأ�مي�� 

44 III -3-3 -وفقا�لإم�انية�برمجت��ا 

45 III -3-4 -وفقا�لظروف��صناع��ا 

46 III -3-5 -وفقا�للنمط�القيادي�لمتخذ�ا 

47 IV-عوامل�المؤثرة����اتخاد�القرار  

 خاتمة�الفصل 50

  واقع�بحوث�ال�سو�ق����المؤسسة�ا��زائر�ة�للتأمينات :الفصل�التطبيقي

 تم�يد 52

53 I-التأمينات�لمحة�حول�شركةSaa 

56 II-الدراسة�الميدانية�  

 خاتمة�الفصل�التطبيقي 73

 ا��اتمة 62



 

  :قائمة��ش�ال

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

  العنــــــــــــوان صفحة�رقم

 تدفق�المعلومات�ال�سو�قية 06

 خطوات�البحث�ال�سو�قي 16

 دور�ال�شاط�ال�سو�قي����فعالية�المؤسسة 58

 ال�شاط�ال�سو�قي�و�ال�يك���للمؤسسة 59

  ا���ة�الم�لفة�بال�شاطات�ال�سو�قية����المؤسسة� 60

  مف�وم�المعلومة� 61

  أنواع�البيانات�المستعملة� 62

  أنواع�المعلومات�المجمعة� 64

  مختلف�أنواع�القرارات�المتخدة 66

 الوسائل�المساعدة����اتخاد�القرارات�ال�سو�قية 67

 مف�وم�بحوث�ال�سو�قي 68

  ث�دف�القيام�بالبح  69

  الطرق�المستعملة����القيام�بالبحوث�ال�سو�قية  70

  طبيعة�التغي���الذي�أدت�بھ�بحوث�ال�سو�ق�  70



 

  

  :قائمة�ا��داول 

  

  

  العنــــــــــــوان صفحة�رقم

 دور�ال�شاط�ال�سو�قي����فعالية�المؤسسة 58

 ال�شاط�ال�سو�قي�و�ال�يك���للمؤسسة 59

  اطات�ال�سو�قية����المؤسسة�ا���ة�الم�لفة�بال�ش 60

  مصادر�المعلومة� 61

  المعلومات�المجمعة� 64

  مختلف�أنواع�القرارات�المتخدة 66

 الوسائل�المساعدة����اتخاد�القرارات�ال�سو�قية 67

 مف�وم�بحوث�ال�سو�قي 68



 :مقدمة عامة
 

6 
 

 

شديدة�والم�سارعة�و�التا���وحدة�حية�ت�ت���لمحيط�متغ���يتم���بالتفاعلات�ال�ان�المؤسسة��قتصادية       

ف���تتاثر�بھ�وتؤثر�فيھ،�ولقد�ث�ت�من�خلال�التجارب�ال���مرت���ا�المؤسسة�ع���تار�خ�التطور��قتصادي�ان�

  :�ده��خ��ة�لا�يمكن���ان�ت�ون�احدى�ثلاثة�مؤسسات

ا�م�الروابط��مؤسسة�تنظر�للاحداث،�ومؤسسة�تتفاعل�مع��حداث،�ومؤسسة�تصنع��حداث،�و�اعتبار�ان-

ب�ن�المؤسسة�ومحيط�ا��و�رابط��التغذية�والتغذية�المرتدة�بالمعطيات��والمعلومات�ونجو�ا�فان�عملية�البحث�

عن��ده�المعلومات�والمعطيات��غرض�استخدام�ا����بناء�القرارات��ش���انواع�ا��عد�من�العمليات�ال���تحكم�

  .نجاح�ا��طط�والسياسات�و�س��اتيجيات

�شطة����المؤسسة�بناءا�ع���سلسلة�القيم�ا���ا�شطة�اساسية�وا�شطة�داعمة�ولعل�من�ا�م�تنقسم��

��شطة��ساسية���شاط�ال�سو�ق�الدي���دف�لف�م�عنصر�اسا����ايضا�من�العناصر�المحيط���و�و�

�المحصلة�المس��لك�تاو�الز�ون�حيث�بتحقيق�رضاه�تتحقق�القرارات�العملية�و�س��اتيجية�ل�شاط�ال�سو�ق�و 

جميع�ا�شطة�المؤسسة،���ان�تحقيق��دا�الر����انما��و�عملية�معقدة�تحتاج�لكث���من�المعطيات�

  ).منتوج�-المحيط�-ز�ون ( والمعلومات�المتعددة�والمتنوعة�وال���تحاول��ف�م�العلاقة����تفاعل�الثلاثية�

  .لمعطيات�والمعلومات�ولا�شك�ان�عملية�البحث��والتمحيص����الس�يل�الوحيد���مع�مثل��ده�ا

 :وعليھ�فان��ش�ال�المطروح��و�

  .ما�مدى�مسا�مة�البحوث�ال�سو�قية����توضيح�و�ناء�وتنفيد�القرارات�ال�سو�قية�للمؤسسة؟�

  :ولتوضيح��ش�الية��ستع�ن�بالاسئلة�الفرعية�مثل

  ما�����لية�ال���تركز�عل��ا�بحوث�ال�سو�قية؟�-

  لنجاح����رفع�مستوى�القرار�ال�سو�قي�لتحقيق���داف�المسطرة؟ما����العناصر�المفتاحية�ل�-

  :وللاجابة�ع����ده��ش�الية�نف��ض

  .ر�بمرحلة�البحث�وجمع�المعلوماتمان�المؤسسة�قبل�اتخاد�أي�قرار��سو�قي�ت�-

  .ان�عملية�البحث�وجمع�المعلومات��ده�مرتبطة�باش�الية��سو�قية�-

ية�تتجسد�����س�يل�تحقيق���داف�و�الرؤى��س��اتيجية�والعملية�ان��فعالية��ده�البحوث�ال�سو�ق�-

  . بالش�ل�المناسب�او�المقرر 

 : إن�إختيارنا�ل�ذا�الموضوع�ي�ب���ع��

��تمام�الم��ايد�و�خاصة�����ونة��خ��ة�من�قبل�المؤسسات�بال�سو�ق�نظرا�لأ�مية�الدور�الذي�يلعبھ���� ¨

فع���ذه��خ��ة�بالقيام�ببحوث��سو�قية��سا�م����جعل�وظيفة�ال�سو�ق�تطو�ر�المؤسسة،��مر�الذي�يد

 فعالة؛

�تجاه�نحو��قتصاد�ا��ر�الذي�تك���فيھ�المنافسة،�حيث��ش�ل�ال�سو�ق�و�تقنياتھ�من�بحوث�ال�سو�ق� ¨

 إحدى�العناصر��ساسية�ال���تمنح�المؤسسة�فرصة�البقاء����السوق؛

ؤسساتنا�و�خاصة�تلك�المتعلقة�بوظيفة�ال�سو�ق�لا��عتمد�ح�ن�اتخاذ�ا�ع����ون�القرارات�المتخذة����م ¨

 .دراسات�و�بحوث�وفق�المن���العل��

 : و�لتقديم��جابات�اللازمة�ع����سئلة�المطروحة�يمكن��ستعانة�بالفرضيات��تية
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 .القرارات�ال�سو�قية�مرتبطة�بجودة�البحوث�ال�سو�قية�المناسبة�-ا

يتخذه�مدير�ال�سو�ق�من�قرارات��سو�قية�تتوقف�ع���حصولھ�و�إستخدامھ��ش�ل�جيد��إن�جودة�ما -

 .للمعلومات�السليمة

 .إن�توفر�المعلومات�يحدد�إ���درجة�عالية�قدرة�المؤسسة�ع���البقاء�و��ستمرار�و�النجاح -

فرص�السوق�و��إن�الغرض�من�البحث�ال�سو�قي��و�ا��صول�ع���المعلومات�ال����ساعد����التعرف�ع�� -

 .المشا�ل�ال�سو�قية

إن�العلاقة�المن��ية�ال���تر�ط�ب�ن�الموضوع�و�المن���تجعل�ما�قض�ت�ن�متلازمت�ن،�فطبيعة�الموضوع����ال���

تحدد�المن���الواجب�إتباعھ�قصد��حاطة�بأ�م�جوانب�الموضوع،�و�ع���ذلك�سنعتمد����دراس�نا�ع���المن���

 .الوصفي�التحلي��

الذي��عت��ه�مناسبا�لطبيعة�الموضوع�إذ�يأخذ�جانبا�كب��ا�من�الدراسة،�بحيث��عتمد�عليھ��ش�ل���ذا�المن��

وا���و�ذلك�من�خلال�تحليل�الوثائق�المتعلقة�بالموضوع،�و�وصف�و����يص�ظا�رة�البحث��غرض�ف�م�

لتفس���الظا�رة�����ا��زء�التطبيقي) الدراسة�الميدانية(�طار�النظري،�ثم�إستخدام�من���دراسة�ا��الة�

 .المدروسة

 : و�من�أجل��غطية�الموضوع�قسمنا�البحث�إ���جزئ�ن،�جزء�نظري�و�آخر�تطبيقي

 .: ا��زء��ول�يت�ون�من�فصل�ن

 : ن�ناول����الفصل��ول�دراسة�بحوث�ال�سو�ق،�و�يتضمن

 .أساسيات�بحوث�ال�سو�ق -

 .أنواع�بحوث�ال�سو�ق -

 .بحوث�ال�سو�ق -

 : ن�ناول�دراسة�إتخاذ�القرار،�مش��ين�إ�����الفصل�الثا�ي�

 .عملية�إتخاذ�القرار -

 المعلومات�كمادة�أولية -

 : ا��زء�الثا�ي�يت�ون�من�فصل

 .���الفصل�الرا�ع�سنقوم�بوصف�واقع�بحوث�ال�سو�ق����اتخاد�القرار����مؤسسة�للتامينات
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  :تم�يـــــــــــد

خطوا��ا�بناءً�ع���مجازفات�غ���محسو�ة،�بل�ع���العكس�فإ��ا��لا�يمكن�لأي�شركة�من�الشر�ات�أن�تخطو �������

�عمل�جا�دة�ع���الت�بؤ�ب�تائج�خطوا��ا�ال���تخطو�ا�بناء�ع���عوامل�متعددة�وخطط�متنوعة�ودراسات�حقيقية�

واقعية�يقوم���ا��ادر��ذه�الشركة،�ومن��نا�فإن��ل�عملية�تقوم���ا�الشركة�تخضع�للدراسة�الدقيقة�والفاعلة�

من�أجل�أن�ت�ون��ذه�ا��طوة�خطوة�نا��ة�و�ي�لا�تتكبد�خسائر�فادحة�تضر���ا�و�مستقبل�ا�و��نافسي��ا�

 . ومن��ذه�ا��طط�والدراسات�ال�امة�ال���تقوم�الشر�ات���ا�ما��عرف�ببحوث�ال�سو�ق. وسمع��ا����السوق 

ر�ات�بأعمال�ا�و�ستمر�ف��ا،�بحوث�ال�سو�ق��عت���بحوث�ال�سو�ق�من�أو���ا��طوات�وأولا�ا�ح���ت��ض�الش

و�مكن��عر�ف�ا�بأ��ا�الطر�قة�المنظمة�وال���يتم�من�خلال�ا�جمع�المعلومات�والعمل�ع���تحليل�ا�ح���يتم�حل�

مش�لة�معينة�من�المشا�ل�ال���تواج��ا�الشر�ات��ش�ل�عام�،�ف���خطوة�وقائية�اح��از�ة�يتم�بناءً�ع���نتائج�ا�

  .يتعلق�بالأمور�ال����ستجد�ع����ذه�الشركة�اتخاذ�القرارات�ا��اسمة�فيما

  .من�خلال��دا�الفصل�س�تطرق�ا����عر�ف��بحوث�ال�سو�ق�وتحديد�ا�مية�وا�داف��وخطوات�بحوث�ال�سو�ق
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Iما�ية�البحوث�ال�سو�قية:  

I-1-عر�ف�بحوث�ال�سو�ق�: 

  :�ناك�العديد�من�التعار�ف�نذكر�ما�ي��

���ش"-ا ��افة �وتحليل�ا��� ��ساسية، �مصادر�ا �ومن �المطلو�ة، �والمعلومات �البيانات، �جمع �ا�� �ال�ادفة طة

  ".باستخدام�ا�سب��ساليب،�وتقديم�التقر�ر�ال��ا�ي

�تقديم�"-ب �وصولا�ا�� �محددة �بمش�لة �الضرور�ة،والمرتبطة �البيانات �وتحليل ���مع �ال�ادفة ��جراءات ��افة ��

 1".تقر�ر�مفصل�يب�ن��افة�ا��طوات�ال���تم�اتباع�ا�توصيات��عا���المش�لة�من�خلال

�لمتخذي�"-ج �ال�سو�قية �البيانات �وتحليل �و�شغيل �و���يل �بجمع �تقوم �ال�� �والموضوعية �المنظمة �البحوث تللك

  2".القرارات����المجال�ال�سو�قي�ب�ث�تؤدي�ا���ز�ادة�فعالية��ذه�القرارات�وتخفيض�المخاطر�المرتبطة���ا

ل�وتحليل�البيانات�المتعلقة�بمشا�ل�ا�سياب�السلع�وا��دمات�من�المنتج�إ���المس��لك��خ���أو�جمع�و���ي" -د

من����دف�إ���توف���البيانات�للادارة��ش�ل�يمك��ا ال�سو�ق و�و���التعر�ف�أن�وظيفة�بحوث" المش��ى�الصنا��

اتخاذ�القرارات�السليمة�فيما�يتعلق�بالمشا�ل�ال�سو�قية،�سواء��ان�ذلك�قبل�أو�أثناء�أو��عد�انتاج�و�سو�ق�

ز�ج�ال�سو�قي،�كما�تخدم�القرارات�المتعلقة�بجميع�عناصر�الم ال�سو�ق ومع���ذلك�أن�بحوث. السلع�أو�ا��دمات

 3."تخدم�القرارات�ال���تفيد����ادارة�ال��نامج�ال�سو�قي��لھ

����ل�المشا�ل�المرتبطة�بنقل�او�تحو�ل�السلع�وا��دمات�من�المنتج�"ان�بحوث�ال�سو�ق��BRECHيرى�بر�ش��-ه

  ."ا���المس��لك���دف�ايجاد�اجابات�عملية�تتلاءم�وتتما����مع�المبادئ�النظر�ة����ال�سو�ق

���مجموعة�من�الوسائط�المخططة�ل��صول�ع���المعلومات�اللازمة�لاتخاد�"TALL&HAWKINSطل�و�اوك��-ر

  ".القرارات�ال�سو�قية

���الوظيفة�ال���تر�ط�المس��لك�ن�والعملاء�وا��م�ور�برجل�ال�سو�ق�من�خلال�المعلومات�"ا��معية��مر�كية��-و

فرص�ال�سو�قية�و�ساعد�ع���خلق�وتقييم�وتنقية�التصرفات�ال����ستخدم����تحديد�و�عر�ف�المشكلات�وال

و��شطة�ال�سو�قية�فضلا�عن�الرقابة�وتقييم��داء�ال�سو�قي�وتحقيق�وتحس�ن�الف�م�ا��اص��عمليات�

 4".ال�سو�ق

ت�و�للبياناللاستغلا،�والتحليلاد،�ا��مع،�الإعداعمليةبأ��التسويقبحوث�اDUBOIS ايبوود KOTLERکوتلر - م

  5.ت�المتعلقة�با��الة�ال�سو�قيةالمعلوما

رالمتغ��ات�الملائمة،�ال���بخصوص�ا�ختياالمعلومات�وامنتلاحتياجاالتسويقتشخيصبحوثاتتضمن "Lambinلام��-ن

 6"فيهاقموثووسليمةتمعلوماو�تحليلتسجيليجب

                                                 
  .23ص- 13ص.الاردن- 2003-  2ائل للنشر الطبعةدار و- )الاسس، المراحل والتطبیقات(بحوث التسویقیة - محمد عبیدات- 1
- 2003- الدار الجامعیة) مدخل تطبیقي لفاعلیة القرارات التسویقیة(بحوث التسویق :مصطفى محمود ابو بكر.د- محمد فرید الصحن - 2

  .17ص
تنمیة بحوث "احمد السید الكردي - 3

  2015الاطلاع،سنة تاریخ.http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/1277الموقعالالكتروني"التسویق
  
  .29ص. المعلومات والبحوث التسویق) دكتوراةالفلسفسة في ادراة الاعمال(عصام الدین امین ابو حلفة . - 4

5- Philip Kotler et Bernard Dubois, marketing management, Publi- union édition, 8e édition, Paris, 1994. 
p126. 
6- 2 Jean Jacques Lambin, la recherche marketing, éd: Ediscience international, 3e tirage, Paris, 1994, P4. 
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 :من�خلال�التعار�ف�يت���ان -

�م�ور�بصفة�عامة�بالم�شاة�من�خلال�بحوث�ال�سو�ق����الوظيفة�ال���يتم�من�خلال�ا�ر�ط�المس��لك�ن�وا�*

المعلومات�ال�سو�قية�وال���يتم�جمع�ا�والمستخدمة����تحديد�و�عر�ف�الفرص�ال�سو�قية�والمشا�ل�ال���تواجھ�

  .الم�شاة�����عامل�ا�مع��سواق�وتقييم�و�عديل�تصرفات�الم�شاة�بما�يمكن�من�رفع�كفاءة��داء�ال�سو�ق

  
 ت�ال�سو�قيةتدفق�المعلوما�)I-1(*الش�ل�

  

  

  

  

  

  

  

  نفس�المرجع�السابق).بحوث�ال�سو�قية'محمد�عبيدات�،:المصدر

  

  

I-2-ا�مية�بحوث�ال�سو�ق: 

تلعب�بحوث�ال�سو�ق�دورا�حيو�ا����مجال��عمال،�و�الذات����تمك�ن�المدراء�من�اتخاذ�قرارات�نا��ة�مب�ية�

�ايد�ع���المعلومات�ال���توفر�ا�بحوث�ال�سو�ق�لدعم�ع���المعرفة�،�فصنّاع�القرار�ال�سو�قي��عتمدون��ش�ل�م�

  :عملية�اتخاذ�القرار�وتكمن�ا�مية�بحوث�ال�سو�ق�فيما�ي��

تحس�ن�جودة�القرارات�المتخدة�من�خلال�القاء�الضوء�ع����افة�البدائل�ال�سو�قية�المتاحة�وعرض�المتغ��ات�- 1

  .البدائل�ا��اصة�بالقرار�بطر�قة�تمكن�رجل�ال�سو�ق�من�اختيار�افضل

اك�شاف�نقاط�المتاعب�و�خطاء�قبل�تفاقم�ا�بحيث�يمكن�معا����ا�قبل�ا�شار�ا�وتفادي�حدو��ا����المستقبل�- 2

وتمكنت�ايضا�من�معرفة�اسباب�حدوث�الفشل����القرار�ال�سو�قي�المتخد�سواء�لاسباب�داخلية�ام�خارجية�

  .واثرت�ع���نجاح�القرار

حكمھ�من�خلال�ف�م�ما�يجري�داخل��سواق�وخصائص�السوق�الذي�تخدمھ�تف�م�السوق�والمتغرات��ال���ت- 3

  .1المنظمة

نتج�: الكشفِ�عن�القوّة�الشرائيّة- 4
ُ
من�خلال�إجراء�البحوثات�حَول�عدد�المس��لك�ن�الذين�يُمكن�أن��س��ل�وا�الم

نتج،�و�التا���فإنّ 
ُ
فيدِ��ش�لٍ�كب����يُمكِن�من�خلالھ�تحديد�قِيمةِ��ر�اح�ومدى�نجاحِ�إنتاج��ذا�الم

ُ
بحوثِ�ال�سو�ق�ت

  .حولَ�السّماتِ��قتصاديّة

                                                 
- 2003- الدار الجامعیة) قیةمدخل تطبیقي لفاعلیة القرارات التسوی(بحوث التسویق :مصطفى محمود ابو بكر.د- محمد فرید الصحن - 1

  .22- 20ص

  الب�ئة
 احتياجات�السوق 

  ارة�ال�سو�قاد
 مشا�ل�وقرارات

  استفسارات�عن�السوق 
  

 معلومات�عن�ال�سو�ق
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نتج�ومعرفةِ�الكميّة،�و�التا���تحديدِ�: الكشف�عن�عددِ�العملاء�- 5
ُ
يُمكن�معرفة�عددِ�العملاء�الذين�يأخذون�الم

�القدر 
ً
ة�ع���ز�ادةِ�عدد�المردودات�الماليّة�مِ��م،�وإم�انيّة�إيجاد�طرق�أخرى�ل��فاظِ�ع���العملاء�وكس��م�وأيضا

ُ�م
َ
  .العملاء�ومعرفةِ�العملاء�المفضّل�ن�وتقديم�عروضٍ�أفضلَ�ل

نتج�- 6
ُ
من�المعروف�أن�أيّ�مُنتج�قد�يحتوي�ع���جوانبٍ�سلبيّة�كث��ة،�: معرفةِ�آراء�العملاء�والمس��ليكن�حولَ�الم

�من�خلالِ�إجراءِ�البحوثات�والتقار�ر�اللازم
ّ

نتج،�و�ذا��مر�لا�يُمكن�كشفھُ�إلا
ُ
س��ليكن�والعملاء�منَ�الم

ُ
ة�حولَ�أرآءِالم

و�التا���بحوثِ�ال�سو�ق�تقوم�ع���تحس�ن�المنتج�من�خلالِ�آرا��م�وز�ادةِ�كسبِ�رضا�م�وثق��م�وا��فاظِ�عل��م����

ستقبل
ُ
  . الم

ھُ��ناك�منافس�ن�وإذا�لم�يكن��ناكَ�بحث�ِ���سوق�العمل�ح: المنافسة����سوقِ�العمل- 7
ّ
ول�أداء�من�المعروف�أن

المنتج�وكميّة�بيعھ�لا�يُمكن�المنافسةِ�معَ��خر�ن،�فيجب�معرفةِ�جميع��حتياجات�ال���يحتاج�ا�العملاء�

س��لك�ن�من�المنتج
ُ
  .والم

نتج�من�خلال�سعر�ا،�: كشفِ�العوامل�البي�يّة�و�قتصاديّة�والسياسيّة�- 8
ُ
ر��ش�لٍ�كب���ع���الم

ّ
و�ذه�العوامل�تؤث

�القيمة��نتاجيّة
ً
،�رغبةِ�المس��لك�ن،�الظروف��قتصاديّة�ال���يمرّ���ا�البلد�المس��لك،�ف�ذه��مور�تفيد�كث��ا

 .1حول�معرفةِ�القيمة�المناسبة�للمنتج�وكميّة�عدد�المنتج�وطرحھ�ِ���السوق 

I-3-ا�داف�بحوث�ال�سو�ق�:  

  .اء�وسلوك�المس��لكتحديد�السوق�المتوقعة�لسلعة�معينة�وتدو�ن�الملاحظات�حول�البيع�والشر  - 1

  . تقييم�المنافسة�السائدة����السوق�ونوعي��ا�وقو��ا��- 2

  . تقدير�قوة�البيع����مختلف�مناطق�البيع��- 3

  5. تحديد�طرق�التوز�ع�بما�ي�ناسب�وطبيعة�السلعة��- 4

  . ومعرفة���م�المبيعات, بيان�ومعرفة�حصة�الشركة����السوق ��- 5

  . سلعة�المطروحةمعرفة�درجة�قبول�المس��لك�لل��- 6

  .دراسة�المتطلبات�ا��اصة��ش�ل�السلعة�و�يئ��ا�- 7

  .معرفة�الس�ب����قبول�السلعة�عند�المس��لك�ن��- 8

  . تحديد�الفرص�ال�سو�قية�والمشكلات�ال����ع��ض�ذلك��- 9

  .�س�يل�م�مة�اختيار�اتخاذ�القرار�-10

  

  

  

II -خطوات�وانواع�بحوث�ال�سو�ق:  

II -1-2خطوات�بحوث�ال�سو�ق: 

                                                 
تاریخ الاطلاع سنة  /http://mawdoo3.com- :الموقع الالكترروني التسویق_بحوث_أھمیةبن علي عبد الرزاق المحاضرة الثانیة-  1

2016.  
  -12 .1998د للنشـر و التوزیع عمان الأردن الطبعة الأولى ، شفیق ابراھیم حداد ، نظام موسى اسویدان ، أساسیات التسویق ، دار الحام- 2
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تحديد�المش�لة�و��دف�البحث�،�: و����) 02(�ناك�عدة�خطوات�تمر���ا�بحوث�ال�سو�ق�مب�نة����الش�ل�رقم�

تصميم�مشروع�البحث�،�مصادر�البيانات�،�تحليل�تلك�البيانات�و�تحو�ل�ا�ا���معلومات�،�و�اخر�خطوة����

  .الوصول�ا���النتائج�و�اعطاء�التوصيات

II -1-1-لبحثتحديد�المش�لة�و��دف�ا  

ان��عر�ف�المش�لة�و��دف�البحث�تمثل�أصعب�ا��طوات����عملية�البحث�،�لان��عر�ف�المش�لة��عناية�سوف�

  . 1يجنب�المؤسسة�تحمل�ت�اليف�غ���ضرور�ة�و��سمح�ل�ا�بال��ك���ع���بحث�المش�لة�ا��قيقية

  :تحديد�المش�لة�: اولا�

،�تحديد�المش�لة�ال�سو�قية�ب�ل�ا�عاد�ا�اي�ان�انھ�من�الضروري�قبل�الشروع����انجاز�بحث��سو�قي�مع�ن�

ي�ون�تحديدا�دقيقا�و�وا��ا�مما��س�ل�الوصول�ا���معا����ا����الوقت�المناسب�و�من�تم�اتخاد�قرار�سليم�

يخص�تلك�المش�لة�من�فبل�رجال�ال�سو�ق�لان�عدم�تحديد�المش�لة�س�بق��ا�قائمة����حد�ذا��ا�،�و�قد���دف�

  .يجاد�فرص��سو�قية�معينة�اي�انھ�ل�س�شرطا�ان�ت�ون��ناك�مش�لة�البحث�ال�سو�في�ا���ا

  :�دف�البحث�: ثانيا�

اما��دف�البحث�ال�سو�قي�يجب�ان�ي�ون�موضوعيا�و�واقعيا�اي�ان�الباحث�لا�يضع�ا�دتفا�مستحيلة�التحقق�،�

ا���نتائج�غ���مجدية�فاذا�ما��ان�ال�دف�غ���واق���و��ان�تحديد�المش�لة�بطر�قة�خاطئة�فان��ذا�سيؤدي�حتما�

  .لا�تفيد�المنظمة�فب�اتخاد�قرارا��ا�ال�سو�قة

II -1-2  :تصميم�مشروع�البحث� :  

  .و�تتضمن��ذه�ا��طوة�مرحلت�ن�ثانو�ت�ن�تتمثل�����شكيل�الفرضيات�و�تصميم�عينة�الدراسة

  

  

  :�شكيل�الفرضيات�: اولا�

،�و��ست�يد��ده�الفرضيات�ا���نظرة�الباحث�و��و����بمجمل�المس�بات�المحتملة�ال���ادت�ا���حدوت�المش�لة

  .معرفتھ�بالمش�لة�و�النتائج�ال���يتوقع�الوصول�ال��ا

  :تصميم�عينة�الدراسة�: ثانيا�

نظرا�لضيق�الوقت�بال�سبة�للباحث�،�فانھ�يختار�عناصر�من�المجتمع�الك���و��ذه�العناصر��عد�عينة�الدراسة�

و��ناك�نوعان�من�العينات��ما�العينات��حتمالية�و�: تمع�الك���شر�طة�ان�ت�ون�تحمل�نفس�مواصفات�المج

  .العينات�الغ����حتمالية

 :و�يضم��ذا�النوع�من�العينات�: العينات��حتمالية - أ

����ذه�العينة�ل�ل�فرد�من�المجتمع�الك���نفس�الفرصة�ليتم�اختياره�ضمن�: العينة�العشوائية�ال�سيطة� .1

  .افراد�العينة�

                                                 
ھد سلیم الخطاب ، محمد سلیمان عواد ، مبادئ التسویق ، مفاھیم أساسیة ، دار الفكر للطباعة و النشر و التوزیع ، عمان، الأردن ف- 1

  ..27ص 2000،الطبعة الأولى ، 
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يقسم��مجتمع�الدراسة�إ���طبقات�،�ع���اساس�ا��صائص�او�مم��ات�: قية�العشوائية�العينة�الطب .2

 .ثم�يتم�اختيار�عينة�عشوائية�من��ل�طبقة�... مش��كة�ا���س�،�العمر�

يتم�تقسيم�مجتمع�الدراسة�ا���مجموعات�ع���ش�ل�طبقات�،�ثم�يتم�اختيار�العينة�: العينة�العنقودية� .3

 .من�جميع��ذه�الطبقات

يبدأ�الباحث�ا����ذا�النوع�من�العينات�عندما�ت�ون�ت�لفة�ا��صول�ع���عينة�:  ينات�الغ����حتماليةالع - ب

 :احتمالية�كب��ة�جدا�و�م��ا�

يقوم�الباحث�باختيار��فراد�من�المجتمع�الك���المناسب�ل��صول�ع���معلومات�محددة�: العينة�الملائمة� .1

 .ل��و�د�الباحث���ايمتل�و��ا�كما�ان�لد��م�القدرة�ال�افية�

و��نا�يلعب�حكم�الباحث�دورا��اما����اخيار��فراد�الذين�يزودونھ�: العينة�ال����عتمد�ع���حكم�الباحث� .2

 .بالمعلومات�بصفة�دقيقة�

يقوم�الباحث�بمتا�عة��فراد�الذين�تم�وصف�م�و�تحديد�م�مسبقا�����ل�فئة�من�الفئات�: عينة�ا��صة� .3

 .العديدة

 

II -1-3  :ر�البيانات�مصاد :  

�عد�قيام�الباحث�بتحديد�المش�لة�،�و�وضع�الفرضيات�يبدأ����عملية�أخرى�و����البحث�لتجميع�البيانات�،�و�

خلال��ذه�العملية�لا�بد�ان�ي�ون�الباحث�حر�صا�أثناء�تجميع�ا�،�اذ�قد�سيضع�الكث���من�الوقت�ف��ا�لا��ا�مث��ة�

  .و�ل�ست�مفيدة�

معلومات�اولية�و�اخرى�ثانو�ة�،�و��عرف��و���با��ا�تلك�المعلومات�ال���: ن�المعلومات�و�يحتاج�البحث�ا���نوع�ن�م

  .يجمع�ا�الباحث�لاول�مرة�،�اما�الثانية�ف���المعلومات�ال���سبق�جمع�ا�من�قبل�باحث�اخر�اي�مصدر�اخر

  :البيانات�الثانو�ة�: اولا�

ة����م�ان�ما�،�تم�جمع�ا�لا�داف�غ���ا�داف�البحث�كما�سبق��شارة�اليھ�ان��ذه�البيانات����تلك�الموجود

ا��ا���،�ان�البيانات�عادة�ما��ستغل�ا�الباحث�و�يكتفي���ا����حالة�دقة�و���ة�و�كفاية�المتوفر�م��ا�لانھ�من�

الس�ل�ا��صول�عل��ا�باقل�ت�لفة�،�ف�مة�يقوم�بالبحث�عن��ده�المعلومات����اول�ا��طوات�قبل�ان�يذ�ب�ا���

  .��البيانات��وليةا��صول�ع�

  �ناك�مصدران�اساسيان��ما�المصادر�الداخلية�وا��ارجية�:  مصادر�البيانات�الثانو�ة– 1

تبدا�عادة�من�داخل�المنظمة�خاصة�و�ا��ا�تركز�ع���مش�لة�البحث�المراد�اجراؤه�،�و�ا�م�:  المصادر�الداخلية - أ

ا���،�التقار�ر�المتعلقة�...التخطيط�و�ت�اليف�ال��نالبيانات�المحاس�ية�و�ال����سا�م�بقسط�كب������: مصادر�ا�

 .بالمبيعات�ال���تو����تجاه�العام�للمبيعات�و�تقار�ر�البحوث�السابقة

الغرف�: و��ع���البيانات�المحصل�عل��ا�من�خارج�المؤسسة�و����كذلك�عديدة�م��ا��:المصادر�ا��ارجية� - ب

لدور�ات�والمتخصصة�،�بنوك�المعلومات�،�و�حاليا�التجار�ة�،�البنوك�المركز�ة�،�ال��ف�،�الكتب�و�ا

�ستخدمشبكة�المعلومات�العالمية��ن��نت����ا��صول�ع���مثل��ذه�المعلومات�و�كذا��قراص�المغناطسية�و�

 .�قراص�المضغوطة
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  : ا��سا�م����ا��صول�ع���الكت���من�المعلومات�ال����ساعد�المؤسسة�و�م���:مجالات�البيانات�الثانو�ة�  - 2

 .جمع�ا�م�المعلومات�المتعلقة��سوق�جديدة�ترغب�المؤسسة����دخول�ا -

 .الت�بؤ�ب��م�المبيعات�المستقب������سوق�معينة -

 .دراسة�المنافس�ن�و�سياسا��م�ال�سو�قية -

 .الت�بؤ�بمختلف�اتجا�ات�السوق  -

 .قياس�درجة�الولاء�لنوعية�معينة�من�السلع� -

  :مثل����و�تت:  استخدامات�البيانات�الثانو�ة- 3

 .�عت���البيانات�الثانو�ة�مصدرا��اما�لابتداع�اف�ار�جديدة -

�ستخدم��وسيلة�ل��صول�ع���المعلومات��زمة���ل�مش�لة�معينة�،�من�المصادر�الموجودة�فعلا�،�شر�طة� -

 .ان�ت�ون��ذه�المعلومات��افية���ل�ا

 .ي�ستخدم�كخليفة�علمية�لازمة�لاجراء�بحث�ميدا�ي�خاص�بال�شاط�ال�سو�ق -

 .�ستخدم���مع�البيانات��ولية -

  :مزايا�و�عيوب�البيانات�الثانو�ة�- 4

 : المزايا*

 .ت�لفة�منخفضة�مقارنة�بالبيانات��ولية� -

 .اختصار�الوقت����حصول�عل��ا -

 .كما�انھ��ناك�معلومات�لا�يمكن�جمع�ا���عن�طر�ق�البيانات�الثانو�ة� -

 .ج�د�اقل�عن�جمع�ا -

 .نيةتحس�ن�اداؤ�البحوث�الميدا -

 :العيوب�*

 .قدم�البيات�و�عدم�مناسب��ا�لاجراء�بحوث�حديثة -

 .يصعب�احيانا�ا��صول�ع���مثل��ذه�البيانات�اي�محدودي��ا -

 .قد�ت�ون��ذه�المعلومات�غ���دقيقة�اذا�ما�تم�تفس���ا�من�قبل�مؤسسات�غ���مختصة -

معينة�لاحتياجات�الباحث�نظرا�جمعت�البيانات�الثانو�ة�لاغراضاخرى�،�و�بالتا���عم�ملائم��ا����حالات� -

 .لاختلاف���داف�ال���تم�من�اجل�ا�جمع��ذه�البيانات�

و��ذا�يتطلب�من�الباحث�ان�ي�ون�حر�صا�ع���تقييم�البيانات�الثانو�ة�طالما�تم�جمع�ا�لاغراض�مختلفة�و�تحت�

للتاكد�من�مدى�ملائم��ا�و�ظروف�مغايرة�،��مر�الذي�قد�يقلل�من�ا�مي��ا�و�فائد��ا،�و�عليھ�ي�ب���اختبار�ا�

  .صل��ا�بموضوع�البحث�و�صلاحي��ا�و�مدى��عتماد�عل��ا�و�عدم�تح���ا�

���تلك�البيانات�ال���جمعت�ل�دف�محدد�،�و�ع���الرغم�من�الت�اليف�و�الوقت�و�:  البيانات��ولية�–ثانيا�

ارتباطا�بالمش�لة�موضوع�البحث�،�و�لا�بد��ا���د�الذي�تكبده���مع�ا�من�قبل�الباحث�،���ا��ا�اك���دقة�و��ك�� 
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كذلك�من�تقييم�ا�للتاكد�من�ا��ا��سا�م����تزو�د�متخذي�القرارات�ا��اصة�بالمش�لة�،�الدقيقة�ال��يحة�،�

  .ا��ديثة�و�غ���المتح��ة

ان�طرق�ا��صول�ع���البيانات�كث��ة�م��ا�اسلوب�الملاحظة�المباشرة�،�:  اساليب�جمع�البيانات��ولية - 1

 سلوب�البحث�التجر����و�كذا�اسلوب�الم���ا

 : الملاحظة�المباشرة - أ

  يت��ص�اسلوب�المباشرة����اس�ناد�ال��ا�لدراسة�سلوك�متغ���موضوع�الدراسة�

اذا�فان��ذا��سلوب��ع���جمع�البيانات��ولية�من�خلال�ملاحظة�تصرفات����اص����اوضاع�تتعلق�بمش�لة�

ذ�اب�رجال�البيع�ا����سواق�المختلفة�م�م��م�مراقبة�سلوك�المس��لك�ن�����و�يتم��ذا�عن�طر�ق�مثلا .البحث�

ا��لات�و�معرفة�ردود�افعال�م�و�غ���ا�من�المعلومات�ال���لا�يمكن�للباحث�ان�ي��ود���ا���من�خلال�الملاحظة�

لكن��ستخدم�جنبا�و�لا�يمكن�استخدام��ذا�النوع�من��ساليب�لوحده�لدراسة�موقف��سو�قي�مع�ن�و�. المباشرة

  .ا���جنب�مع��ساليب��خرى�،لانھ�ل�ل�واحد�مزايا�و�عيوب

  :فمن�مزايا�اسلوب�الملاحظة�المباشرة�

التقليل�من��عتماد�ع���المستق����منھ�و�ع���ذاكرتھ�لاستقصاء�المعلومات�لانھ�قد�يميل�ا���المبالغة���� -

�علقت�بتصرفات�او�سلوك�������لھ�،�كما�ا�ع�قد�اجابتھ�ع����عض��سئلة�اواخفاء��عض�ا��قائق�اذا�ما�

 .يد���ب�يانات�خاطئة�لمجرد�ال�سيان

  .و�بفضل�طر�قة�الملاحظة�توفر�ع���الباحث�مثل��ذه�المواقف�و�بالتا���يتحصل�ع���بيانات���يحة

  :اما�عيوب��ذه�الطر�قة�تكمن����

 .ا��ا�جد�م�لفة�نظرا�لضرورة�وجود�ال��ص�القائم�بالملاحظة -

��ا�تقتصر�عن�الوفاء�بالغرض�من�الدراسات�المتعلقة�باراء�او�وج�ات�نظر�المس��لك�ن�ال���يصعب�كما�ا -

 .استخلاص�ا�من�الملاحظة�فقط

 : اسلوب�البحث�التجر�ي - ب

يتطلب�البحث�التجر�ي�عينة�م�شا��ة�من�المس��لك�ن�و��عر�ض�م�لمعاملة�مختلف�و�مراقبة�او�السيطرة�ع���

بطة�بموضوع�البحث�،�و�من�ثم��ختلافات�����ستجابة�،�و�م��ا�يحاول�الباحث�توضيح�العوامل��خرى�غ���المرت

و�كمثال�لذلك�اختبار�اثؤ�سعر�ن�مختلف�ن�لمنتوج�جديد�،��عمل�المؤسسة�. العلاقة�الموجودة�ب�ن�الس�ب�و��ثر�

نظقة�اخرى�،�شر�طة�ع���تحديد�سعر�مع�ن�للمنتوج�محل�الدراسة����منطقة�ما�يختلف�عن�ذلك�المحدد����م

ان�ت�ون�ا���ود�ال�سو�قية�متماثلة����كلا�المنطقت�ن�،�و�اذ��ان��ناك�اختلاف������م�المبيعات�بالمنطقت�ن�فانھ�

  .من�الطبي���ان��عزى�لسعر�المنتوج�ا��ديد

جيھ�و��و�اسلوب�ثالث��عتمد�عليھ�المؤسسات����ا��صول�ع���المعلومات�و��ذا�عن�طر�ق�تو :  اسلوب�الم���-ج

  .اسئلة�مباشرة�للمس��لك�ن�لمعرفة�مواقف�م�،�تفضيلا��م�و�رغبا��م�و�كذا�سلوك�م�الشرا�ي�

و�ا�م�ما�يم����ذا��سلوب��و�المرونة�،لانھ�يمكن�استخدامھ�ل��صول�ع���انواع�عديدة�من�المعلومات����

  .ظروف��سو�قية�مغايرة�،�و�بت�لفة�اقل�و�وقت�اقل�من��سلو��ن�السابق�ن�الذكر
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كما�توجد��عض�المشكلات�ال���يوج��ا��ذا��سلوب�و��و�اجابة�المستق����منھ�لا�ت�ون����المستوى��س�ب�

و�قد�لا�يرغب����اص��جابة�لا��م��عتقدون�ان�. ضعف�ذاكرة�المس��لك�مثلا�،�او�لا�يملك�وق��ا�فكرة�محددة�

  .شكلات�ذه��شياء�خاصة�،�لذك��ش��ط�أن�ي�ون�جيد�لتجنب�مثل��ذه�الم

 : اداوات�جمع�المعلومات - 2

توجد�العديد�من��دوات�ال����سمح�بجمع�البيانات��ولية�م��ا��ست�يان�،��تصال�المباشر�،�استخدام�ال��يد�و�

  .ا��... ال�اتف�

�عد��ست�يان�من��داوات��ك���استخداما���مع�البيانات��ولية�،�ف�و�عبارة�عن�عدد�مع�ن�:  �1ست�يان - أ

�سئلة�تقدم�للمستجو��ن�قصد��جابة�عل��ا�،�و�يحتاج��ست�يان�ا���عناية�كب��ة�عند�القيام�بتطو�ره�و��من

المصداقية�و�الثبات�: اختباره�قبل�البدء�باستخدامھ�،�و�بالتا���يجب�ان�يتوفر��ست�يان�ع���خاصت�ن�اثن�ن��ما�

����ل�مرة�يتم�ف��ا�اعادة�تجر�ة��ست�يان�تحت�ظروف��اي�ا��صول�ع���نفس�النتائجcrédibilit é: ،�المصداقية�

 .اي�ان�يق�س��ست�يان�ما�صمم�لقياسھ�فعلا�و�ل�س�لاي����ء�اخر: مختلفة�،�الثبات�

  :و�للاست�يان�مزايا�و�عيوب�

  : المزايا*

 .�سمح�بجمع�عدد�كب��من�المعلومات�بت�لفة�منخفضة -

 .ت�ون��جابة�عليھ�غ���متح��ة -

 .��ه�او�قيامھ�بتحر�ف��جابات�يجنب�الباحت�تح -

 .افضل��دوات�ال���تمكن�الباحث�من�الوصول�ا������اص�لايمكن�مقابل��م�مثلا�لاي�س�ب -

 .الدقة�����جابة�لتوفر�الوقت�اللازم����اوقات�الفراغ -

  :العيوب�*

 .�ست�يان�غ���مرن�لانھ�يتطلب�اسئلة�ذات�تراكيب�وا��ة�و�س�لة�و��سيطة -

 .لم��و��ن�ع���نفس�النمط�تتطلب�وقت�طو�ل�لاكمال�ات�ون�اجابة�ا -

معدل��جابة�عادة�ما�ي�ون�منخفض�لانھ�لا�يمكن�للباحث�ان�يمتلك�رقابة��افية�ع����فراد�اي�العينة� -

 .محل�الدراسة�ال���يتم�ارسال��ست�يانات�ل�ا

 : 2"المقابلة�ال��صية�" �تصال�المباشر� - ب

لمقابلة�ال��صية�للباحث�و�الطرف��خر�الذي�يراد�ا��صول�منھ�ع���معلومات�يتم��تصال�المباشر�من�خلال�ا

،�ان��ذا�النوع�من�المقابلات�مرن��ش�ل�كب���،�كما�يمكن�من�خلالھ�جمع�كمية�كب��ة�من�المعلومات�و�ل�ذه��داة�

  :مزايا�و�عيوب�

 من�ابرز�مزايا�المقابلة�ال��صية�: المزايا�:  

 .المستجوب�و�توضيح��سئلة�الصعبة�المقابل�المدرب�يمكنھ�جذب -

 .توجيھ�المقابلات�،�و�توضيح��عض�القضايا�و�التكيف�مع�متطلبات�الموقف -

                                                 
33 .فھد سلیم الخطیب ، محمد سلیمان عواد ،مرجع سابق ،   . 1 

-  241.شفیق إبراھیم حداد ، نظام موسى اسودان ،مرجع سابق،ص 2 
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 .يمكن�عرض�خلال�المقابلة�منتجات�او�اعلانات�،�و�بالتا���معرفة�ردود�الفعل�حاضرا�و�مستقبلا� -

 .يمكن�انجز�المقابلة�ال��صية��سرعة -

ال���يحتاج�ف��ا�الباحث�ا���معلومات�كث��ة�،�و�عندما�ت�ون��سئلة��و�يفضل�استخدام�المقابلة����ا��الات

  .معقدة

  :اما�عيو��ا�فتتمثل����ماي���:  العيوب

 .عدم�وجود�الوفت�ال�ا���لانجاز�المقابلة����حالة�وجود�عدد�كب���من����اص�المراد�مقابل��م� -

 .المقابلة�ال��صية�جد�م�لفة -

دم�عينات�ذات���م�صغ���،�و�ذلك�من�اجل�تقليل�الوقت�و�الت�لفة�،�و�المقابلات�ا��معية�عادة�ما��ستخ -

 .بالتا���فان�عملية��عميم�النتائج�ت�ون�صعبة

و�تاخذ�. ام�انية�تح���المقابل�نحو�حديث�الباحث�،�و�قد�يحدث�العكس�،�تح���الباحث�و�تحر�فھ�للنتائج -

 .الفردية�و�ا��ماعية: المقابلة�ال��صية�ش�ل�ن�اثن�ن��ما�

 المقابلة�: و����نوعان�..... و�تتضمن�التحدث�مع��فراد����اماكن��سو�ق�م�،����الشارع�،:  لمقابلة�الفرديةا

المرتبة�و����ال���ال��ت�ب�ل�ا�مسبقا�،�فيقوم�الباحث�بانتقاء�المستجو��ن��ش�ل�عشوا�ي�و�يتم��تصال���م�

ر�ضة�و����تلك�ال����عتمد�ع���اع��اض�الم�سوق�ن�او�مسبقا�،�و�النوع�الثا�ي�من��ذه�المقابلة��و�المقابلة�الع

 .المس��لك�ن����اماكن��سو�قة

 6كمل�يطلق�عل��ا�ايضا�اسم�جماعات�ال��ك��،�تتضمن�دعوة�عدد�من����اص�من�:  المقابلة�ا��ماعية�

حتاج�ا���الوضوعية�،�للاجتماع�مع�المقابل�،�و�يجب�ان�يتم����ذا��خ���بدرجة�كفاءة�عالية�،�ف�م�ي�10افراد�ا���

،�و��لمام�التام�بموضوع�البحث�،�لھ�خلفية�مسبقة�عن�سلوك�الفرد�و�ا��ماعة�،�ففي�حالة�ا�عدام��ذه�

 .ا��صائص�فان�النتائج�حتما�سوف�تفقد�قيم��ا�

ر��عتقدا�النوع�من�المقابلات����م�ان�مغلق�،�و�يخيم�ع���جو�الم�ان�نوع�من�المرح�و�الدعابة�للتقليل�من�الشعو 

برسمية��جتماع�،�كما�ان�المقابل�يبدا�بالاسئلة�العامة�ثم�يذ�ب�ا����سئلة�المحددة�،�فيقوم�ب��ك���النقاش�و�

  .���ل�الملاحظات�ال���يتم�دراس��ا�لاحقا

  : 1استخدام�ال��يد�-ج

نة�النختارة�عن�طر�ق�يتم�اختيار�العينة�،�ثم�يقوم�الباحث�بارسال��سئلة�المراد��جابة�عل��ا�من�قبل�افراد�العي

و�عادة�ما�يرفق�مع�قائمة��سئلة�ظرفا�معنونا��عنوان�الباحث�ملصقا�عليھ�طا�ع�ال��يد�ح����س�ل�عملية�. ال��يد�

  .اعادة��ذه�القائمة�

  .و�لاداة�ال��يد�مزايا�و�عيوب�مثل�ا�مثل��دوات��خرى 

  : ا�م�ا�: المزايا�

 .ا��رج�الذي�يصاحب�المقابلة�ال��صيةام�انية�ا��صول�ع���اراء�صر�حة�لا�عدام� -

  :فتتمثل������ي�:  العيوب

                                                 
  80.، ص.1985، دار المریخ للنشر ، الریاض ، المملكة العربیة السعودیة ، « مبادئ التسویق »نسیم حنا ،- 1
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 .صعو�ة�التحكم����نوعية�العينة� -

 .طول�الف��ة�التب�قد��ستغرق�ا�المستق����منھ�لاعادة�قائمة��سئلة -

 .ا��اجة�ا���قائمة�حديثة�باسماءو�عناو�ن�مجتمع�البحث -

 .دة�و�طو�لةلا�يمكن�استخدام��ذه��داة����حالة�وجود�اسئلة�معق -

  : استخدام�ال�اتف��-د

  .ثم�يتم��تصال�بمفردات�عينة�البحث��اتفيا: يتم�اخيار�عينة�البحت�من�دليل�ال�اتف�

  .و�ل�ذه��داة�كذلك�مثل�ا�مثل��دوات��خرى�ال����ستعمل���مع�الب�نات�مزايا�و�عيوب�

  :و�تتمثل����: المزايا�

 .اس�ثمار�افضل�للوقت� -

 .المعلومات�سرعة�ا��صول�ع�� -

 .س�ولة�الوصول�ا������اص�الذين�يصعب�مقابل��م���صيا -

 .يمكن�الوصول�ا���عدد�كب���من�المستق����م��م����المناطق�ا��غرافية�البعيدة� -

 .ت�لفة�الم�المة�ت�ون�اقل�من�ت�لفة�المقابلة�ال��صية -

  و�من�عيو�ھ:  العيوب

 .تف�تقتصر�العينة�ع������اص�الذين�يمتل�ون�ج�از�ال�ا -

 .عدم�ام�انية�توجيھ�اسئلة�طو�لة�من�خلالھ -

بالغش�و�ذلك�من�خلال����يل��جابات�دون�طرح�" المقابل�" تحت�ضغط�الوقت�،�يمكن�ان�يقوم�الباحث� -

 .�سئلة�

 .قد�لا�يرغب�المستجوب��جابة�ع����سئلة�ال��صية�او�ي�ون�وقت��تصال�غ���مناسب -

  : ادوات�اخرى :  -ه

كس�اداة�اخرى�من�ادوات�جمع�الب�نات���انھ�م�لفا�بال�سبة�للمستجوب�و�لا��ساعد�ع���التعرف��عد�ج�از�الفا

ع���سلو�ات��فراد�،�كما�يوجد�ال��يد��لك��و�ي�الذي�يتطلب�امتلاك�اج�زة�كمبيوتر�و�ا��صول�ع���خدمة�

بل�ا���ومة��مر�كية�للقيام��ن��نت�و����عبارة�عن�شبكة�عالمية�واسعة�من�اج�زة�الكمبيوتر�،�صممت�من�ق

باجراء�عمليات��تصال��س�ولة�و�يمتد�ع���العالم�و�تلعب�دورا�بارزا����حقل�ال�سو�ق�من�خلال�فتح�قنوات�

اتصال�ب�ن�الز�ائن�و�البا�ع�ن�،�كما�ا��ا��سا�م��ش�ل�كب��ا����عملية�ا��صول�ع���المعلومات��ولية�لاغراض�

ث�ن�بالمعلومات�الثانو�ة�ال���يحتاجو��ا�خلال�ف��ة�زمنية�قص��ة�جدا�،�و��ذه�البحث�ال�سو�قي�و�تزو�د�الباح

  المعلومات�تتعلق�بالمنتجات�و�المؤسسات�و�يتم�ا��صول�عل��ا�من�خلال�استخدام�الباحث�للشبكة

ه�و�قد��عتمد�الباحث����جمعھ�للب�نات�ع���مز�ج�من�المصادر�ال���تمكن�من�ا��صول�ع���تلك�الب�نات�باعتماد

  ع���عدة�مصادر

II -1-4  :1تحليل�البيانات�و�تحو�ل�ا�ا���معلومات :  

                                                 
  . 79.، ص1998توفیق محمد عبد المحسن ، بحوث التسویق ، دار النھضة العربیة ، مصر، - 1
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�عد�عملية�جمع�البيانات�من�خلال�المصادر�المختلفة��عملا�الباحث�ع���تحليل�ا�باستخدام�اساليب�احصائية�او��

حل�المش�لة��اقتصادية�اور�اضية�لمعا����ا�و�بالتا���تحو�ل�ا�ا���معلومات�توصل�فيما��عد�ا���نتائج��ساعد���

موضوع�البحث�،�و��ش��ط�ان�يقدم�الباحث�نتائج�جو�ر�ة�و�اساسية�ذات�صلة�بالمش�لة�محل�البحث�او�تلك�

ال���تمكن�من�اتخاد�القرارات�ال�سو�قية�،�و�حل�المشكلات�ال���تواجھ��دارة�،�كما��سا�م����رسم�السياسات�

  .ال�سو�قية�للمنظمة

  :دة�خطوات�تتمثل����و�تمر�اجراءات�تحليل�البيانات��ع

التدقيق�ا��يد�للبيانات�،�تنقيح�ا�من�خلال�اخذ��جابات�الملائمة�و�اس�بعاد��جابات�ا��اطئة�و�غ����

الموضوعية�و�الناقصة�،�القيام��عملية�ال��م���و�تفر�غ�البيانات�و�عمل�الرسوم�البيانية�و�التوضيحات�اللازمة�،�

  .تفس���النتائج

II -1-5  :التوصيات�النتائج�و�:  

�عد�اجراء�عملية�التحليل��ش�ل��امل�يتوصل�الباحث�ا���نتائج�ال���يقوم�بتفسؤ��ا���دمة�المؤسسة�،�و�ع���

الباحث��نا�ان�لا�يمد��دارة�بمعلومات�رقمية�و�تقنيات�احصائية�مختلفة�با�عليھ�ان��عرض�النتائج�الرئ�سية�

ج��ا��دارة�فالبحث�لا�ي�ون�مفيدا�اذا�ما�لم�يقلل�من�ظروف�ذات�الصلة�بالقرارات�ال�سو�قية�الرئ�سة�ال���توا

  .عدم�التاكد�ال���تواجھ�مديري�ال�سو�ق�و�ي�ون�البحث�قد�سا�م����الوصول�ا����ذف�المؤسسة

و�بالتا���،�و�ح���يضمن�الباحث�النجاح�،�يجب�عليھ�ان�يقوم��عملية�متا�عة�تنفيد��امل�بحوثھ�المنجزة�،�و��

  :ت�ال����س�ل�م�مة�المتا�عة��ذه�و�����ناك��عض�ا��طوا

 .ت�بع��شاط�المؤسسة -

 .قياس�اداء�العامل�ن�داخل�المؤسسة -

 .تدعيم�العلاقات�ال��صية�ب�ن�العامل�ن����جميع�المستو�ات -

 .اقناع�العامل�ن�با�مية�البحوث�و�ال����س�ل�من�عمل�م�و�تصل���م�ا���نتائج�احسن -

 .عليھ����عد�باك���ما��ستطيع�تحقيقھع���الباحث�ان��ستعد�لتقبل�ا��طا�،�و� -

 .���حالة�مراجعة�النتائج�،�ع���الباحث�ال��ك���ع���المشا�ل�و�ا��قائق�و�التوصيات� -

  .���حالة�متا�عةتطبيقالتوصيات�،�ع���الباحث�ان�يكشف�نقاط�الفشل�و�تحسي��ا�عند�التطبيق�
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  خطوات�البحث�ال�سو�قي�-)I-2(الش�ل�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

II  

 

 

 

 

 

 
-الدار�ا��امعية) مدخل�تطبيقي�لفاعلية�القرارات�ال�سو�قية(بحوث�ال�سو�ق�:مصطفى�محمود�ابو�بكر.د- د�محمد�فر�د�ال��ن:المصدر

  94ص1998

  

  

  

 
 تحدید المشكلة و ھدف البحث 

 تصمیم مشروع البحث

 مصادر البیانات

تحویلالى معلوماتو تحلیل تلك البیانات  

 

 والتوصیات  النتائج

 تشكیل الفرضیات

 تصمیم عینة البحث

 عینة غیر الاحتمالیة
 عینة الاحتمالیة

یةبیانات الثانو  
 بیانات الاولیة
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II -2-انواع�بحوث�ال�سو�ق�  

II -2-1-ع���اساس�الغرض�او�ال�دف:  

  .بحوث�وصفية-

  .بحوث�استطلاعية-

  وث�سب�يةبح-

��دف�ا���وصف�ا��صائص�ا��اصة�بالمجتمع،�ف���بحوث���دف�����جابة�ع���تلك��سئلة�:بحوث�الوصفية- *

  .ال���تبدا�بمن؟�وماذا؟وم��؟�واين؟�وكيف؟

  :خصائص�بحوث�الوصفية

 ت�ون�نتائجھ��افية��باتخاد�القرار�لمناسب�دون�حاجة�لتوضيح��سباب. 

 ا�و�افيا�عن�طبيعة��المش�لة�ال���تواجھ�المنظمة�ش�ل����ذ�ن�الباحث�تصورا�وا��. 

 ي�ون��دف�الباحث����البحوث�الوصفية�تقديم�المعلومات�ال�افية�للمدير�لاتخاد�القرار. 

  :ا�م�مجالات�البحوث�الوصفية**

 .البحوث�الوصفية�بقياس�حاجات��فراد�واتجا�ا��م�وارا��م - 1

 .افية�والسي�وغرافية�ا��اصة�بالز�ائنالبحوث�الوصفية�ا��اصة�بتوصيف�ا��صائص�الديمغر  - 2

 .البحوث�الوصفية�ا��اصة�بقياس�وتحديد�السوق�المحتمل�للصناعة�ك�ل - 3

 .البحوث�الوصفية�ا��اصة�بتحديد�ا��صة�السوقية�المتوقعة�من�السوق�لاحد�المنظمات - 4

  :اش�ال�البحوث�الوصفية**

ت�العملاقة�النا��ة�تقوم�بوضع�برنامج�البحوث�الوصفية�ا��اصة�بمتا�عة��داء�ال�سو�قي�فمعظم�الشر�ا .1

 .للبحوث�دائم�ومستمر���دف�متا�عة��داء�ا��اص�بالمبيعات�لدى�تجار�ا��ملة�والتجزئة

البحوث�الوصفية�ا��اصة�بالرقابة��داء�ال�سو�قي�حيث�تقوم��عض�المنظمات�ا��دمية�باجراء�مثل��ذه� .2

 .جاه�ما�تقدمھ�ل�م�من�خدماتالبحوث���دف�التعرف�ع���رد�الفعل�لدى�المس��لك�ن�ت

 .البحوث�الوصفية�ا��اصة����مجال�ا��دمات�الفندقية�او����مجال�الط��ان .3

��دف�ا���اك�شاف�تلك�العلاقة�ب�ن�الثغ��ات�وال���تظ�ر����صورة�س�ب�ون�يجة�وعادة�ما�:البحوث�السب�ية-ب

طبيعة�العلاقة�ب�ن�المتغ��ات��سبق��ذه�البحوث��عض�البحوث��ستطلاعية�او�الوصفية�ح���يمكن�تحديد�

موضع�الدراسة،فالباحث�عند�التعامل�مع�البحوث�السب�ية�يبدا�بحثھ�و���ذ�نھ�توقع�لعلاقة�معينة�ب�ن�

 .المتغ��ات�موضع�البحث

��ستطلاعية* �تجاوز�امرحلة: البحوث �يجب �قبلأو�� ��� �لبحواخرمنعآنوا��ضوع �إذ ���لبحث اايساھمھذث،

�ا �ب�ن ��لفة �لبحثاناميدولباحثز�ادة �الفرالىالتوصلاجلأمن، �أو بالمش�لةالمعنية�تصالابالأکثرتالاحتمالاوض

 1ا���ود�حول�ايتمکنترکيزح��

���بحث�عل�����دف�ا���ت�و�ن�فكرة�مبدئية�عند�الباحث�حول�المش�لة�ال���ير�د�دراس��ا�

  .و�ح��امحددامسر�اور�ا�العام

                                                 
1 -Robert Desermeaux, Gestion du Marketing, Ed: Gaetan Morin, 2e édition, Canada, 1995, P128. 
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ف�بالبحوث��ستكشافية��و�التعرف�ع���طبيعة�ان��ال�دف�من�استخدام�البحوث��ستطلاعية�او�ما��عر 

فعندما�يتوفر�امام�المدير��عض�الظوا�ر�. المش�لة�ال�سو�قية�ال���تواج��ا�المنظمة�او���دف�توضيح�ا�عاد�المش�لة

او��غراض�دون�علم��اف�بطبيعة�المش�لة�ال���سب�ت�مثل��ذه�الظوا�ر�او��غراض�فانھ�لا�بد�من�قيامھ�ببحث�

  .للتعرف�ع���ا�عاد��ذه�المش�لةاستطلا���

و�ذه�البحوث�تحدد�طبيعة�وا�عاد�المش�لة�ال�سو�قية�ال���يوج��ا�مما�يمكنھ�من�العمل�ع���موج���ا�بطر�قة�

  .افضل

  :خصائص�البحوث��ستطلاعية

 .لا�تتطلب����العادة�استخدام�عينات�احتمالية�كب��ة - 1

 ).استمارة�رسمية(لا�تتطلب�استخدام�است�يان� - 2

 .طلب�تحليل�عميق����تحديد�ا�داف�البحثلا�تت - 3

 .لا�تتطلب�ج�د�كب������تحديد�ادوات�ووسائل�البحث - 4

 .�ستخدم����حالة�وجود�ظا�رة�متكررة�ا��دوث - 5

 .�ستخدم����تحديد�مدى�ا��دوى�المتحققة�من�اية�دراسات�علمية�اضافية�لاحقة - 6

 .تف�م�كب���وعميق�للمش�لة�محل�الدراسة - 7

 .ات�المطلو�ة�جمع�ا����البحوث�الم��ية�الشاملةالتعرف�ع���طبيعة�المعلوم - 8

تفيد����القيام�باختبار�قائمة��ستقصاء�ال���سوق��ستخدم����البحوث��خرى�مثل�البحوث�الم��ية�او� - 9

 .التجر�ية�

 .صغر���م�العينات�مما�يجعل�التعميم�غ���ممكن�ولا�يزود�الباحث�باجابات�معينة�حول��سئلة�المطروحة -10

II -2—2- ث�ال�سو�قية�ع���اساس�جمع�البياناتلبحو:  

  :يقوم�باختيار�من�ب�ن�ار�عة�انواع�بحوث�مختلفة���مع�الب�نات�و��

  الم��*

  .الملاحظة*

  .التجارب*

  .البيانات�التار�خية*

والم����و�اسلوب�يتم�في��ع�البيانات�من�. �عد�الم���اك���طرق�جمع�البيانات�شيوعا����استحدام: الم��- 1

و����ذه�الطر�قة�قد�يختار�الباحث�ان�يجري�عملية��تصال�بالافراد�المشارك�ن����البحث�عن�. ادعينة�من��فر 

  :طر�ق

 .ال�اتف .1

 .ال��يد .2

 .المقابلة�ال��صية .3

 .اعداد�شاشات�للاجابة�باستخدام�ا��اسب���� .4
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ذلك��عد�عرض�قد�يقوم�الباحث�بالاتصال��اتفيا�بمجموعة�من�المس��لك�ن�يقوم�باختيار�م�بصورة�عشوائية�و -

وع���وجھ��خر�قد�تقوم�احدى�شر�ات�النقل�. احد��علانات�لسؤال�م�مباشرة�عن�ردود�فعل�م�تجاه��ذا��علان

بارسال�قائمة�است�يان�ا���مديري�المبيعات�بالشر�ات�عن�طر�ق�ال��يد�وذلك�لمعرفة�ل�ذا�انخفضت�مبيعا��م�مما�

واخ��ا�اذا�ارادت�احدى�المنظمات�معرفة�مدى�. ضا�ا���انخفاضھاثر�ع����شاط�م�ا��اص�بنقل�المنتجات�وادى�اي

حاجة�المس��لك�لسلعة�ما�من�السلع�ا��ديدة�فانھ�قد�تفضل�اجراء�الم���عن�طر�ق�استخدام�المقابلات�

ال��صية�مع�المس��لك�ن�حيث�ان�مثل��ذه�المقابلات�توف�ل�ا�نوعا�من�المرونة�العالية����ا��صول�ع���

الرغم�من�ان�طر�قةالم���بالمقابلة�ال��صية�تتصف�بارتفاع�الت�لفة�مقارنة�بالطرق��خرى��وع��. المعلومات

�ال�اتف�او�ال��يد���ا��ا�تتم���بجمع�ا�ب�ن�الم���والملاحظة�����ان�واحد�و�طبيعة�ا��ال�فانھ�ل�ل�طر�قة�من�

  .الطرق�السابقة��عض�المزايا�و�عض�العيوب

  :خطوات�اجراءالمقابلة

 .د�ا��اص�العينة�المختارة�للمقابلةتحديد�عد .1

 .تحديد�صفات�ا��اص�العينة�المختارة�للمقابلة .2

 .تحديد�اسماء�الشر�ات�او�اا��اص�الممثل�ن�للعينة�المختارة�للمقابلة .3

 .�تصال�ال������باا��اص�الممثل�ن�للعينة�المختارة�للمقابلة .4

 .�عداد�ا��يد�للمقابلة .5

 .ابلةالتحض���المسبق�ا��يد�لادوات�المق .6

 .التدر�ب���ام���المعلومات�ا��اب�اجراء�المعلومات .7

  :انواع�واصناف�المقابلة

  المقابلة�الم��مجة : من�حيث�التج�����شمل.1

  المقالبة�غ���الم��مجة

  المقابلة�ا��ماعية:              من�حيث�عدد��فراد��شمل�.2

  المقابلة�الثنائية��                                                   

  :مزايا�المقابلة

 تتطلب�معلومات�من�ا��اص�يحبون�الكلام�ول�س�الكتابة. 

 ام�انية�ا��صول�ع����جابات�من�معظم�افراد�المقابلة. 

 توفر�المؤثرات�غ���اللفظية�لتعز�ز��جابات. 

 توفر�العمق�����جابات��س�ب�طرح�وتوضيح��عض��سئلة. 

 ب�ع���الملاحظة�و�ست�يان�استخدام�ااستخدام�ا����مجالات�يصع.  

  :عيوب�المقابلة

 صعو�ة�التقدير�الك���المحسوب�للاجابات�ع����سئلة�المطروحة�. 

 صعو�ة����يل��جابات�غالبا. 

 تتطلب�ا��اص�مدر��ن�جيدا�ع���المقابلة. 
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 صعو�ة�اجراء�مقابلة�لعدد�كب���جدا�لان�الوقت�لا�يخدم�ذلك.  

تعت���عملية�استخدام�الو�ب�����ستطلاع�اك���استخداما�وخاصة�مع�ارتفاع�معدلات�ف: الم���عن�طر�ق�الو�ب

.استخدام��ن��نت،�حيث�تؤمن�عمليات�الم����ذه�فوائد��امة�جدا�للباحث  

:مزايا�استخدام�الو�ب  

 تحصيل�المعطيات�بالش�ل����. 

 التقار�ر�والمخططات�الفور�ة. 

 ذات�ال��اية�المفتوحةورود�اجابات�اك���ا�مية�ع����سئلة�. 

  :النقاط�ال���ي�ب���اخذ�ا��ع�ن��عتبار�عند�استخدام�الو�ب

 ل�لدى��فراد�العينة�ال���س�تمم���ا�ام�انية�الدخول��ن��نت�. 

 ل�يتمتع��فراد�الذين�س�ستجيبون�للاست�يان�بمستوى��اف�من�الم�ارة�لاتمام��ست�يان�. 

 ستخدم�ا��فراد�الذين�س�ستجيبون�للاست�يان�للاجابة�ع����سئلةما���ال��مجيات�او��ج�زة�ال���س�.  

الم��ة��ساسية����طر�قة�الملاحظة�ا��ا�تؤدي�ا������يل�بيانات�ترتبط��سلوك��فراد�دون��عتماد��:الملاحظة�- 2

موضع�البحث،�فطر�قة�الملاحظة����طر�قة�لا�تتصف�بالتفاعل�ب�ن�الباحث�و�فراد�. ع���ما�يذكروه�بانفس�م

وطر�قة�الملاحظة�ل�ست�.حيث�يتم�ف��ا�تجميع�و���يل�البيانات�دون�اي�مشاركة�من��فراد�موضع�البحث

طر�قة��سيطة�او�س�لة����جمع�البيانات�كما��عتقدالبعض،�ولك��ا�تحتاج�ا���خ��ة�عالية�لدى�من�يقوم���ا�كذلك�

احث�جمع�بيانات�تتعلق�با��وانب��تجا�ية�او�فان��ذه�الطر�قة�لا�تص���لاستخدام�عندما�ي�ون��دف�الب

  .الوجدانية�لافراد�موضع�البحث

  :خطوات�اجراء�الملاحظة

 تحديد�دقيق�لا�داف�الملاحظة�وفقا�لا�داف�البحث. 

 تحديد�نواع�السلوك�المراد�ملاحظتھ�و�ش�ل�اجرا�ي�و�دون�غموض. 

 تحديد�واعداد�المقا�س�و�داة�المناسبة�للملاحظة�وا�م�ا: 

( و���تحتوي�ع���وصف�ك���مقاس�ومحسوب�لعدد�محدد�من�السلوك�المراد�قياسھ�و�شمل�: اي�س�التقديرمق-

  ).ممتاز،جيد�جدا،�جيد،�متوسط،ضعيف

و���عبارة�عن�قوائم�تتضمن�صفات�وسمات�م��لة�و�قارن��فراد�مع��عض�م�البعض�وفقا�: قوائم�المراجعة

  .ل�ذه�الصفات�والسمات

  :انواع�الملاحظة

 الملاحظة�المنظمة��                            :       ن�حيث�درجة��عداد�المسبق�ل�ام - 1

 

 الملاحظة�غ���المنظمة�������������������������������������

 الملاحظة�المشاركة                                                       :   من�حيث�دور�الباحث - 2

  الملاحظة�غ���المشاركة�                                                                                                            
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 )استخدام�ا��واس( الملاحظة�ال�شية������                    :           م���حيث�تفاعل�الباحث - 3

 )استخدام��ج�زة(لملاحظة��لية�                                                                                                    ا

 الملاحظة�الفردية��                      :     من�حيث�القائم�ن�ع���الملاحظة - 4

  الملاحظة�ا��ماعية                                                                                               

  :مزايا�الملاحظة

 دقة�المعلومات�لان�الباحث�يحصل�عل��ا�من�ارض�الواقع. 

 المعلومات�لا�تتاثر����صية�ورغبات�ومزاج�المبحوث�ن. 

  :اخطاء�الملاحظة

 اخطاء����ا��واس. 

 اخطاء�����دوات�العلمية�المستخدمة. 

 اخطاء����التفس��. 

  حظ�ناخطاء����ال��كيب�البيولو���للملا. 

 التاثر�الاحداث�الفلسفية�والوطنية�والدي�ية�للباحث. 

 صعو�ة�الت�با�بحدوث�سلوك�مع�ن�حيث�يمكن�ملاحظتھ. 

 عيوب�ادوات�الملاحظة�نفس�ا. 

�عدى�التجارب�الطر�قة�ال���تحمل����طيا��ا�اك����حتمالات�لاثبات�العلاقة�السب�بية�ب�ن��عض�: التجارب- 3

ب��سمح�للباحث�ان�يتحرى�التغ���الذي�يحدث����احدى�المتغ��ات��المبيعات�مثلا،�المتغ��ات،�فاستخدام�التجار 

ومثاليا�فان�القدرة�ا��اصة�بالبحث����السيطرة�ع���ظروف�التجر�ة�والتحكم�ف��ا����ال���تمكنھ�من�عزل�اثر�اي�

التجارب�ال�سو�قية�قد��و�صفة�عامة�فان. متغ��ات�خارجية�اخرى�ع���المتغ���التا�ع�موضع�الدراسة�مثل�المبيعات

  .ت�ون�تجارب�ميدانية�او�قد�ت�ون�تجارب��شغيلية

  .زمن�اش�ر�التجارب����ميدان�ال�سو�ق�تلك�ال����عرف�باسم�دراسات�اختبار�السوق�لمنتج�جديد

  :انواع�التجارب

 .التجارب�الطبيعية - 1

 .التجارب�المحكمة - 2

لتار�خية�و���تلك�البيانات�ال���تم�جمع�ا����ف��ات��ستخدم��ل�انواع�البحوث�البيانات�ا:البيانات�التار�خية- 4

ومن�امثلة�البيانات�التار�خية�تلك�البانات�ال����ستخدم����احد�النمادج�الر�اضية�.زمنية�سابقة�ع���البحث

 .و�حصائية��غرض�الت�بؤ�بالمبيعات�

  

  :العوامل�ال���تحدد�الطر�قة�الملائمة�للباحث���

 داف�ا��اصة�بالبحث��. 



عمومیات بحوث التسویق:                                              الفصل الأول  

 

22 
 

 در�البيانات�المتاحةمصا. 

 درجة�ال��الة����القرار�الذي��سوف�يتخذ�بناء�نتائج�البحث. 

 ت�لفة�ا��صول�ع���البيانات�وفقالا�ل�ل�طر�قة. 

II -2-3-البحوث�ال�سو�قية�ع���اساس�الزم���:  

  :�نا�يلعب�عنصر�الزمن�دورا��اما����مجال�تصميم�وتنفيدلالبحث�ال�سو�قي�و�و�نوع�ن-

  :قطعيةالبحوث�الم�-1*

  :ا�م�خصائص�ا

  .يتم�اجرائھ�لمرو�واحدة*

  .يتم�اجرائھ�لغرض�جمع�البيانات�عن�المش�لة�ال�سو�قية����ف��ة�زمنيو�زاحدة*

من�نمادج�ا�الغرضية�جميع�البحوث�الوصفية�و�ل�البحوث��ستطلاعية�والكث���من�البحوث�والدراسات�*

  .التفس��ية

  :البحوث�الدور�ة�المطولة�-2*

  :اا�م�خصائص�

 ملاحظة�التغ��ات����المش�لة�محل�الدراسة�ع���الزمن. 

 ا��ا�البحوث��دق�و�مكن��عتماد�ع���نتائج�ا. 

 ام�انية��عتماد�ع���العينة�نفس�ا. 

 ام�انية��ستمرار�ة�����جراء. 

 ستخدم�من�قبل�الشر�ات�الكب��ة�مثل�المنظمات�ال�����تم�بال��ة�العامة�للناس�.  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



عمومیات بحوث التسویق:                                              الفصل الأول  

 

23 
 

  : �اتمـــــــــــةا�

من�خلال�ما�تطرقنا�إليھ�����دا�الفصل��نجد�ان�قدرة�متخذ�القرار�ال�سو�قي����الوصول�إ���قرارات�مناسبة،�

�عتمد�ع���مدى�توافر�المعلومات�المطلو�ة�و�ال����عت���بمثابة�أساسا�لإتخاذ�القرارات�ال�سو�قية،�فتوفر�المعلومات�

�المؤس �قدرة �عالية �درجة �إ�� �و�يحدد �مع�ا، �و�تكيف�ا �أحداث �من �السوق ��� �يجري �لما �و��ستجابة �الردّ �ع�� سة

و��نا�يأ�ي�دور�بحوث�ال�سو�ق�كقناة�متاحة�من�ضمن�العديد�من�القنوات�ال���تمد�. بالتا���بقا��ا�و�إستمرار�ا

  .متخذ�القرار���ذه�المعلومات

علومات�حول�مشا�ل�أو�ظوا�ر��سو�قية�معينة،�فبحوث�ال�سو�ق�تقوم�ع���جمع�و����يل�و�تحليل�البيانات�و�الم

بما��ساعد�ع���إتخاذ�القرار�السليم�تجاه�تلك�المشا�ل،إذا��س���إ���كشف�المشكلات�و�نقاط�الضعف�و�تقديم�

�و� �المؤسسة ���ا �تتمتع �ال�� �القوة �نقاط �ع�� �ا��فاظ ��� �دور�ا �إغفال �لا�يمكن �أنھ �كما ���ل�ا، �المناسب العلاج

  .بتقديم�المق��حات�ال���تكفل�للإدارة�إتخاذ�القرارات�المناسبة��شأ��ا�العمل�ع���تدعيم�ا
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  :تم�يد

إتخاذ�القرار��و�وظيفة�أساسية�يقوم���ا���سان�عند�سعيھ�المستمر�لإشباع�حاجاتھ�و�رغباتھ�المادية�

الت�بؤ�بما�ست�ون�والمعنو�ة�و��سي���أموره�اليومية،�مستخدما����ذلك�تجار�ھ�و�المعلومات�المتجمعة�لديھ����

عليھ�التغ��ات����المستقبل،�و�معتمدا�ع���قدراتھ�العقلية�و�إم�انياتھ�المتطورة�ال���تؤمن�لھ��ختيار�السليم�

  .المناسب

فكما�أن�الفرد�يتخذ�قرارات�مختلفة����حياتھ�اليومية،�فإن�عملية�اتخاذ�القرارات�تتغلغل�و�بصورة�مستمرة�

و����لا�تقتصر�.عناصر�العملية��دار�ة�من�تخطيط�،�تنظيم،�توجيھ�و�رقابة����شاط�المؤسسة�و����جميع�

ع���عامل�دون�غ��ه�أو�مستوى�إداري�دون�سواه،�فأي�إداري�يتوجب�عليھ�أن�يمارس�ا�لأداء�م�امھ،�و��ي�

قرار�يلعب�فاتخاذ�ال.ي�س���لھ�اتخاذ�قرارات�يتطلب�توفر�لديھ�المعلومات�الدقيقة����الم�ان�و�الزمان�المناسب�ن

دورا��اما����ممارسة�العمليات��دار�ة�المختلفة،��ذا�إ���جانب��ونھ�عملية�إدار�ة��امة����حد�ذاتھ،�إذ�أن�

نجاح�أو�فشل��داري�يُ�سبَ�إليھ،�حيث�أن�المدير�النا���ُ�عرف�من�خلال�قراراتھ�النا��ة،�ب�نما�ُ�ع���القرار�

  .الضعيف�عن�مدى��عسر�المدير����أداء�م�امھ

  :من�خلال��دا�الفصل�س�تطرق�ا���تحديد

 مدارس�الفكر�التنظي���وعملية�اتخاد�القرار*

  .مف�وم�وخصائص�اتخاد�القرار* 

  .دوا���اتخاد�القرار*

  .انواع�ومراحل�اتخاد�القرار*

  .عوامل�المؤثرة����اتخاد�القرار*
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.I1.مدارس�الفكر�التنظيمي�و�عملية�اتخاذ�القرارات� :  

ل���سان�و�لف��ة�طو�لة�من�الزمن��عتمد�ع���ا��دس�و��ح�ام�ال��صية����اتخاذه�لقراراتھ�إ���أن�بدأ�ظ

المتخصصون�بالعلوم��جتماعية���تمون�بتطبيق�طرق�البحث�العل���ع���الظوا�ر��قتصادية�والسياسية�و�

م�انتقل�استخدام��ذه�الطرق�إ����جتماعية�ال���يمكن�إخضاع�ا�لوسائل�القياس�العل���و�اختباراتھ،�ث

أول�الرواد�الذين�دعوا�إ���تطبيق�أساليب��Frédéric Taylorفر�در�ك�تايلور��دارة����س�يل�تطو�ر�ا،�و��ان�

أب���HerbertSimonر�ر�سيمون�البحث�العل������اتخاذ�القرارات�عوضا�عن��ح�ام�ال��صية،�وصولا�إ���

  .نظر�ة�القرار

عملية�اتخاذ�القرارات�من�وج�ة�نظر��ل�مدرسة�من�مدارس�الفكر�التنظي��،�من�خلال�و�نتعرض�فيما�ي���ل

  .دراسة�عملية�اتخاذ�القرارات�دراسة�تار�خية�مقارنة�باستعراض�مختلف�مدارس�الفكر�التنظي��

I .1 .1.مدارس�الفكر�التنظيمي�الكلاسي�ي� :  

ترتكز�ع���العمل�و�ال�ي�ل�التنظي���"  ظ�رت�ثلاث�مدارس����ميدان�التنظيمفي�أواخر�القرن�الما���،

باعتبار�ما�من�عناصر�التنظيم�الرئ�سية،�و�ما�ي��تب�ع���ذلك�من�تحديد�السلطة�و�توز�ع�المسؤولية�و�عي�ن�

تأثر�رواد�ا�با��و�السائد�آنذاك�و�الم��امن�مع�قيام�الثورة�الصناعية،�معلنة�قيام�. 1" نطاق��شراف�و�الرقابة

تم��ت��ذه�المدرسة�بأ��ا�مثالية،�مع�اف��اض�. الذي�ينطلق�من�المنافسة�و�ترشيد�السلو�ات�قتصاد�الغر�ي�

  .صفة�الرشادة����أعضاء�التنظيم�و�اعتبار�م�من�المعطيات�ال���لا�تؤثر�ع���السلوك�التنظي��

  : عرض�المدارس�الكلاسيكية .1

عامل�ن����التنظيم�بمثابة�آلات�لا�إرادة�أطلق�البعض�ع���المدارس�الكلاسيكية�نموذج��لة،�لأ��ا�إعت��ت�ال

  ).نظام�مغلق( ل�م�و�لا�يتأثرون�بالمحيط�

  :ترتكز��ذه�المدارس�ع���الفرضيات��تية�

 صفة�الرشادة����أعظاء�التنظيم.  

 نطاق�محدد�للإشراف�و�الرقابة.  

 عتمد�التنظيم�ع���أسلوب�ا��ضوع�ال�امل�من�المرؤوس�ن�للرؤساء�.  

  

  : لعلميةمدرسة��دارة�ا. أ

،�حيث�رجع�الفضل�إليھ����إرسال�الدعائم�*F.Taylorتايلور . فت�سب�مدرسة��دارة�العلمية�إ���    

من�خلال�المناصب�المتعددة�ال���شغل�ا�����عدة�مصا�ع��F.Taylorتايلور . ف�و���ل�ذه�المدرسة�و�قد�لاحظ�

  :2مجموعة�من�النقاط�السلبية�من�الناحية��دار�ة�و�م��ا�

 المع���ا��قيقي�و�الدقيق�لمف�وم�المسؤولية�لدى��ل�من�المدير�ن�و�العمالغياب�.  

 غياب�مؤشرات�دقيقة�و�وا��ة�لقياس�أداء�العمل.  
                                                 

  .16: ص�. 1975. ال�و�ت. و�الة�المطبوعات. تطور�الفكر�التنظي��. ع���السل��:   1
أساليب��دارة�ع���مستوى�التنفيذ،�أي�ا�تم�ب). م1915 -1856(م�ندس�و�اقتصادي�أمر��ي�:  Fred Erik Winslow Taylorفر�د�يرك�و��سلوا�تايلور�:  *

  ).الورشة(نظرتھ�إ����دارة��انت�من�أسفل�
جامعة�.مع�د�العلوم��قتصادية�.رسالة�ماجست��.أ�مية�المشاركة����تصميم�ال�ي�ل�التنظي���من�منظور�نظامي.عبد�الو�اب�سو����:  2

  . 4:ص.94/95.ا��زائر
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 غياب�حوافز����يعية�للعمال.  

 غياب��سس�العلمية�والدراسات�المنظمة�ال���تب���ع���أساس�ا�القرارات�الناجعة.  

 ل�العمال�أثناء�أدا��م�للأعمال�المطلو�ة�م��متف����ظا�رة���مال�و�عدم���تمام�من�قب.  

 سب����الكث���من��حيان�ب�ن�الوظيفة�و�الفرد�و�ما�لھ�من�ا�ع�اسات�ع���مستوى��داء�التناعدم�

  .و�نتاجية

إ���اق��اح�مجموعة�من�ا��لول�للمش�لة��نتاجية�����و��F. Taylorتايلور�. ف�ذه��مور�السلبية�دفعت��

  :لتبذير،�ترتكز�ع���المبادئ�التالية�للقضاء�ع���ا

 إستخدام�أسلوب�عل������الوصول�إ���حلول�للمشا�ل��دار�ة�و�إتخاذ�القرارات.  

 عتماد�ع���المن���العل������إختيار��لات،�المواد�و�العمال�.  

 م�ام��)�دارة(بث�روح�التعاون�ب�ن��دارة�و�العامل�حيث�يتو����ذا��خ���التنفيذ�و�تتو������

  .التخطيط،�التنظيم�و�الرقاية

  شادات�المقدمة�من�قبل��دارة�بما�يتوافق�و�إم�انية��داء�ر يقوم�العامل�بأداء�عمل�محدد�وفقا�للإ

  .ا��يد

مبدأ�تقسيم�العمل�و�التخصص�لما�لھ�من�نتائج�(فحركة��دارة�العلمية����مجمل�ا�ركزت�ع���العمل�    

ياس�العمل�و�دراسة�الزمن�و�ا��ركة�و�عمل�جداول�زمنية،������و���تمام�و�ع���ق) جيدة�ع���مستوى��داء

أيضا�بتحف����فراد�ماديا،�كما�ركزت�ع���مبدأ�التعاون�الذي�ُ�عتَ���العامل��سا����لاجتناب�الصراعات�ال���

  .ت�شأ�ب�ن��دارة��و�العمال

الورشة،�لذلك�يقال�إن�نظرتھ�إ����عن��دارة��ان�ع���مستوى�إدارة�F.Taylorتايلور . ففمف�وم�    

  . "أع��"النظر�إ����دارة�من����H. Fayol"���ي�فايول " :،�ب�نما�يرى�مفكر�آخر��و"أسفل"�دارة��انت�من�

  

  : مدرسة�التقسيم��داري . ب

،�و��و�أول�من�وضع�أسس��ذه�المدرسة،�فبعد�*���H.Fayolي�فايول ت�سب�مدرسة�التقسيم��داري�إ���  

الذي�عرفتھ�مدرسة��دارة�العلمية����إعطاء�تفس���مت�امل�للسلوك�التنظي��،�برز�تيار�جديد�يركز��القصور 

  .ال���تركز�ع���ا��انب�التنفيذي�F.Taylorتايلور�. فع���ا��انب�العلوي�من�ال�ي�ل�التنظي���عكس�مدرسة�

ا�ارتفعنا����ال�رم�السل���فإن�أ�مية��شاطات�التنظيم�و�ال�سي���تزداد��لم�Fayol.فايول . �ـو�حسب�  

  :بموضوع�ن�أساسي�ن�H. Fayolفايول . �ـللمؤسسة،�ا�تم��

 المبادئ��ساسية�للإدارة�داخل�المؤسسة.  

 الوظائف��ساسية�للإدارة�داخل�المؤسسة.  

    : 1إ���عدد�من�المبادئ�ال���يرى�أ��ا�أك���قابلية�للتطبيق����مجال��دارة�و���H.Fayolفايول . �ـفقد�توصل�

                                                 
،�صاحب�المبادئ��دار�ة��ر�عة�عشر�و�أول�من�قسم��شاطات�المؤسسة�إ���ستة�وظائف�)1925 -1841(��م�ندس�فر���:  ���Henri Fayolي�فايول :  *

  ).ال�شاط�الف��،��التجاري،�الما��،��التأمي���،�المحاس���و��داري " (�شاطات"
  .276: ص. 1998. �سكندر�ة. المكتب�العر�ي. نظر�ات�التنظيم�و��دارة. عبد�الغفور�يو�س:  1
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 و�و�مبدأ�التخصص،�أي��ل�عامل�يتخصص����جزء��سيط�من�عملية�العمل�:تقسيم�العمل�.  

 فايول . �ـو�السلطة�حسب��:السلطة�و�المسؤولية�H.Fayol���:"ا��ق����إعطاء��وامر�والقدرة�ع����

والسلطة�" قانونية" السلطة�ال����ستمد�ا�الفرد�من�وظيفتھ�: و�تت�ون�من�نوع�ن��"فرض�الطاعة

أما�المسؤولية�ف���ن�يجة�طبيعية��،)�ارزماتيكية(ل��صية�ال����ستمد�ا�من�قوة�ذ�ائھ�و�خ��تھ�و�خلقة�ا

  .للسلطة

 أي�ضرورة�إح��ام�النظم�و�اللوائح�و�عدم��خلال�بالأوامر�:�متثال�للنظام�.  

 أي�يجب�ع���الموظف�أن�يحصل�ع���أوامره�من�رئ�س�أومشرف�واحد�:وحدة�القيادة�.  

 معناه�رئ�س�واحد�وخطة�واحدة�لمجموعة�من�ال�شاطات�ال���تتمثل����ال�دف�:توجيھ�الوحدة�.  

 إخضاع�المصا���ال��صية�للمص��ة�العامة.  

 فايول . �ـلم�يق��ح�: م�افأة��فراد�H.Fayolنظام�تحف��ي�مع�ن،�إلا�أنھ�طالب�بالعدالة�قدر��م�ان��

  .العمل�و�العامل�ن����الم�افآت�و�ال���تتم�ع���أساس�الرضا�ب�ن�أر�اب

 ثم�تفو�ض�ا�) المستو�ات�العليا�لإدارة�المنظمة(و�يق����ب��ك���السلطة������ص�مع�ن�: المركز�ة�

  .حسبما�تق����الظروف

 أي��سلسل�السلطة�من�أع���الرتب�إ���أدنا�ا�)تدرج�السلطة: (ال�سلسل��داري�.  

 ادية�و�ال�شر�ة،�قصد�تحقيق�وفرات��������يجب�القيام��عملية�ترت�ب�المدخلات�الم: ال��ت�ب�و�النظام�

  .المدخلات�المادية�و�عدم�تبذير�ا،�و�كذلك�وضع�الرجل�المناسب����الم�ان�المناسب

 و��و�خاص�بحصول�الرؤساء�ع���ولاء�المستخدم�ن�عن�طر�ق�المساواة��و�العدل) المساواة: (العدالة�.  

 الموظف�ن�بالإستقالات�ن�يجة�سوء��دارة��و��ش���إ���أن�إرتفاع�معدل�دوران: إستقرار�العامل�ن�

  .والعكس���يح�أي��عت����ستقرار�مؤشر�للإدارة�ا��يدة�داخل�المنظمة

 أي�ضرورة�البدء����تفك���ا��طط�و�تنفيذ�ا�و�ع���الرؤساء�إيجاد�روح�المبادأة�ب�ن��)المبادرة:(المبادأة�

  ).القدرة�ع����بداع�و��بت�ار( المرؤوس�ن�

 فايول . �ـ،��ش���"����تحاد�قوة�"انطلاقا�من�المثل�القائل�: عة�روح�ا��ماH.Fayolإ���ضرورة�العمل�

  .���ش�ل�فر�ق

  :1خمسة�وظائف�أساسية�للإدارة،�و����H. Fayolفايول . �ـاق��ح��"14"بالإضافة�إ���المبادئ�العامة���  

 ؤ�بالأحداث�المستقبلية�����ع���رؤ�ة�المستقبل����ا��اضر،�و�ينطوي�التخطيط�ع���الت�ب:التخطيط�

  .ال����سمح�بوضع�خطة�العمل

 فايول . �ـيقول�:التنظيم�H.Fayolأن�تنظيم�المشروع��ع���إمداده�ب�ل�ما��ساعده�ع���تأدية�وظيفتھ� :

فالتنظيم���دف�إ���رسم�ال�ي�ل�العام�للمؤسسة�. مثل�المواد��ولية،�و�العدد��و�رأس�المال�و�المستخدم�ن

  ). ا�يالمادي�و��س( 

 إصدار��وامر�: 
ُ
ثل�ا��يدة����العمل�و�تنمية�شبكة����فن�توجيھ�العامل�ن�من�خلال�إعطا��م�الم

  .�تصالات�بي��م،�و�التقييم�المستمر�ل�م�و�ل�ي�ل�المؤسسة،

                                                 
  .603: ص. 1996. القا�رة. مكتبة�ع�ن�شمس�و�المكتبات�الك��ى . 11ط. �صول�و��سس�العلمية�: �دارة�. سيد�ال�واري :  1
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 ع���محاولة�ر�ط�جميع���شطة�الفردية�و�توج���ا�نحو��دف�واحد،��و��دف�المؤسسة:الت�سيق��.  

 الكشف�عما�إذا��ان��ل����ء��س���حسب�ا��طة�الموضوعة�و��رشادات�و�وامر����عملية�:الرقابة�

الصادرة�و�المبادئ�و��صول�المقررة،�و�من�ثم�إبراز�نقاط�ضعف�المنظمة�و�منھ�الكيفية������ال���يمكن�من�

  .خلال�ا�تلا���ذلك

لمنظمة�إ���ستة�مجموعات�يرى�أنھ�يمكن�تقسيم�ال�شاطات�ال���تقوم���ا�ا�H.Fayolفايول . �ـكما�أن�    

:  

 تضمن�بھ�المؤسسة�تحو�ل�المادة��ولية�إ���منتجات���ائية�:�شاط�ف���.  

 يتضمن��ذا�ال�شاط�بالإضافة�إ���عملية�شراء�المادة��ولية�و�بيع�المنتوج،�معرفة��:�شاط�تجاري�

  .أوضاع�السوق 

 رأس�المال( حة�و�يدور�حول��ستعمال��مثل�للموارد�المالية�المتا�:�شاط�ما���.(  

 و�الغرض�حماية����اص�و�الممتل�ات����المؤسسة: �شاط�التأم�ن�.  

 و��شمل�عمليات�ا��رد�و�الم��انية�و�م��ان�المراجعة�و�المحاسبة�التحليلية،��ل��ذه��:�شاط�محاس���

  .المعلومات��ساعد�ع���معرفة�الوضعية��قتصادية�للمؤسسة

 فايول . �ـاعت����:�شاط�إداري�H.Fayolأن��ذا�ال�شاط�يدور�حول�عمليات�التخطيط�������و�إصدار��

 .�وامر�و�الت�سيق�و�الرقابة

  :عن�مدرسة��دارة�العلمية������H. Fayolفايول . �ـاختلف�

 إ�تمت�المدرسة�العلمية�بالمستو�ات�السف���للسلم��داري����عملية�اتخاذ�القرارات�بالمؤسسة��������

  .م��داري�بالمستو�ات�العلياح�ن�ا�تمت�مدرسة�التقسي

 ب�نما�ركزت�مدرسة�التقسيم��داري�ع���) �نتاج(ركزت�مدرسة��دارة�العلمية�ع���ا��انب�الف���

  .المستوى��داري�للمنظمة

  : المدرسة�الب��وقراطية. ج

�النموذج" ،�و�يقصد�بلفظ�الب��وقراطية*M.Weberماكس�و�����ت�سب�المدرسة�الب��وقراطية�إ��    

  .1" المثا���للتنظيم�الذي�يقوم�ع���أساس�التقسيم��داري�و�العمل�المكت��

أن�الب��وقراطية�تناسب��ل�أنواع�أ�شطة�المجتمع،�رأسماليا�أو�اش��اكيا،�ف���حسب���M.Weberو���.ماعت���

  : 2رأيھ�

 ترفض�الرغبات�ال��صية�للزعيم،�و�لا�تبا���بالعادات�و�التقاليد.  

 ل���صتحدد�عمل�و�سلطة��.  

 تفرض��يكلا�تنظيميا�يراقب��ل����ء.  

                                                 
لھ��شاط�أ�ادي���ثري،�تأثر�كث��ا�بالنظام�العسكري�ل���ش��لما�ي�الذي��ان�) 1920 -1864( اقتصادي�و�اجتما���ألما�ي�:  Max Weberماكس�و����:  *

  .فيھعضوا�
  .15: ص�. مرجع�سبق�ذكره'أ�مية�المشاركة����تصميم�ال�ي�ل�التنظي���من�منظور�نظامي". عبد�الو�اب�سو����:  1
. مع�د�العلوم��قتصادية�. �سي���و�اتخاذ�القرارات����إطار�المنظور�النظامي: استقلالية�المؤسسات�العمومية��قتصادية�. محمد�بوت�ن�و��خرون:  2

  .131: ص. 1994مارس�. ائرجامعة�ا��ز 
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 يتم�العمل�حسب�قواعد�مكتو�ة�تتضمن��ل����ء.  

 عتمد�ع���خ��اء��عرفون�عمل�م�جيدا�.  

تق��ب��ذه�المدرسة�من�المدرست�ن�السابقت�ن�من�حيث�تحديد�الم�ام�ل�ل�عضو�من�أعضاء�المؤسسة،�و���

�عامل�الفرد�ع���أنھ�آلة�مما�يؤثر�سلبيا�ع���كفاءة����مل�ا��انب���سا�ي�و�مختلف�العلاقات���سانية�و 

  .التنظيم

كما�أن�الب��وقراطية�تؤدي�إ���ما��س���با��مود�التنظي���و�الذي�يرجع�أساسا�لارتفاع�عدد�المستو�ات�

التنظيمية،�بمع���آخر��لما�ك�����م�المؤسسة��لما��انت�المسافة�شاسعة�ب�ن�مراكز�القرار�و�المراكز�

  .التنفيذية

  : النموذج�الكلاسي�ي�و�عملية�إتخاذ�القرارات. 2

إف��ضت�المدرسة�الكلاسيكية�أن�التصرفات�ال���يقوم���ا�متخذ�القرار����أي�نظام�إقتصادي��������  

  .تصرفات�رشيدة،�إذ��س���من�خلال�ا�لتحقيق�أ�داف�المؤسسة�بأقل�النفقات�الممكنة

إ���تحقيق�أك���مقدار�ممكن�من��ر�اح،و�صا�ع�القرار�يختار��يرى�رواد��ذه�المدرسة�أن�المؤسسة���دف�دائما  

ولذلك�يطلق�ع����ذه�. ،�لذا��عت���قرارا��م�رشيدة�1ك���ر�حية��- أو�القرار�-البديل�،دوما�من�ب�ن�بدائل�عديدة

�ق����و�يقصد�بالقرار�الرشيد�أنھ�القرار�الذي�يؤمن�ا��د�. أيضا�مدرسة�القرار�الرشيد�الكلاسيكية�المدرسة

���تحقيق�أ�داف�المؤسسة�ضمن�معطيات�الب�ئة�ال����عمل���ا�و�قيود�ا،�و�لذلك�فإن���داف���و�وسائل�

  .تحقيق�ا�يجب�أن�ت�ون�معروفة

أما�متخذ�القرار�الرشيد�ف�و�ذلك�الفرد�الذي��ستطيع�تحديد�النتائج�المحتملة�ل�ل�بديل�أو�تصرف�موجود�

لأ�مية��ل�م��ا�بال�سبة�لھ�ولأ�داف�المؤسسة�ثم�اختيار�البديل��فضل��أمامھ،�و�ترت�ب�تلك�النتائج�تبعا�

فمتخذ�القرار��ذا،�يضع�مص��ة�المؤسسة�فوق��ل�اعتبار،�إذ�أنھ�لو�شعر�أن�.  2الذي�يحقق�المنافع�القصوى�

  .منصبھ�غ���ضروري�فإنھ�سيقدم�اق��احا�بإلغائھ

  : 3ن�أساس�ت�ن��عتمد��ذه�المدرسة����إتخاذ�القرارات�ع���ناحيت�    

أن�يتوفر�متخذ�القرار�ع���قدرات�مم��ة��الرشد�و�الو��،�فيختار�البديل��فضل�الذي�يحقق�المنفعة� .1

  .القصوى�من�ب�ن�البدائل�المتاحة��عد�تحديد���داف�و�ا��لول�البديلة�الممكنة�التنفيذ

ثم�يرت��ا�وفق�معاي���معينة�ترتبط�ع���متخذ�القرار�أن�يأخذ��ع�ن��عتبار�النتائج�الم��تبة�عن��ل�بديل،� .2

  .بأ�دافھ�و�أ�داف�المؤسسة�ليختار�البديل�الذي�يحقق�لھ�أك����ر�اح�أو�أقل�ا��سائر

و�من�خلال��ات�ن�النقطت�ن��خ��ت�ن�يمكننا�عرض�الشروط�الواجب�توفر�ا����متخذ�القرار�الرشيد��������و�

  :المتمثلة����

 تحقيق�ا،�أو�المشا�ل�ال���يرغب����حل�ا،�ثم�يرتب��ذه�أن��عرف��ل���داف�ال���يرغب�����

  .��داف�حسب�أ�مية��ل�م��ا

 ا�لاتخاذ�القرار��فضل�ل��ل�أن��عرف��ل�ا��لول�البديلة�الممكن�إتباع�.  

                                                 
  .38: ص. 1984. ب��وت. الدار�ا��امعية. مدخل�ا��الات: �دارة�. عادل�حسن:   1
  .34: ص.  2000.جامعة�ا��زائر.مع�د�العلوم��قتصادية�. رسالة�ماجست��. أثر�تكنولوجيا�المعلومات�ع���المؤسسة. بومزال�جميلة�:  2
  .28: ص�. 1997-96. دمشق. 3ط. م�شورات�جامعة�دمشق. دار�ةنظر�ة�القرارات�� . ناديا�أيوب:   3
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 أن��عرف�مزايا�و�عيوب��ل�بديل،�ثم�يرتب��ذه�البدائل�وفقا�لنتائج�ا�بحيث�تندرج�بدءا�من�أك����

  .أقل�ا�أ�ميةالبدائل�أ�مية�ح���

 أن�يختار�دائما�البديل��فضل�الذي�يؤدي�إ���إيجاد�ا��ل��مثل�و�الرشيد�للمش�لة�أو�يحقق��

  .ال�دف�بصورة�مث��

  :و�لكن�الواقع�العم���يصطدم���ذه�المدرسة،�إذ��عرضت�لعدد�من��نتقادات�أ�م�ا�

ة�ا��ارجية�للمؤسسة�ال���تف��ض�أن�متخذ�القرار��عمل�ضمن�نظام�مغلق��عيدا�عن�تأث��ات�الب�ئ .1

و��عود�رفض�فكرة�النموذج�المغلق�إ���ظ�ور�مف�وم�النظام�المفتوح�الذي�يركز�ع���. تتم���بالتغ���المستمر

النظام�مفتوحا��إن��ان�لھ�تصدير���Von Bertalanffyبارتلانفي. فـفيعَتِ���. أ�مية�المحيط����حياة�المؤسسة

عن�فكرة�التوازن��Bertalanffyبارتلانفي،�و���ذا�ابتعد�1زاء�أو�الم�ونات�و�است��اد،�و�بالتا����غي�������ج

  .ال����انت�تم���النظام�المغلق

فالنظام�حسب�المف�وم�ا��ديد�إذا،��و�مجموعة�من�العناصر�المتفاعلة�مع��عض�ا�من�أجل�تحقيق�������������������

��درجة�كب��ة�من�التعقيد�فإن�متخذي�القرارات�و�بما�أن�النظم�ت�ون�ع�. �دف�ما�و�مع�الب�ئة�المحيطة���ا

�2يحاولون�أن��سل�وا�الرشد����إحداث�التغي��ات�و�التعديلات�لإبقاء��ذا�النظام�بحالة���������من�التوازن�

،�لكن�صعو�ة�التعرف�ع����ذا�التعقيد�بصورة��افية،�و�عدم�التمكن�من�السيطرة�ع���الب�ئة�ا��ارجية�

قرار�عما��س���بالقرار�العقلا�ي،�أي�أن�مبدأ�النظام�المغلق�ي�نا���مع�مبدأ�للمؤسسة�يبعد�متخذي�ال

  .ال��شيد�المدعوا�إليھ

إن�المؤسسات�المختلفة�تقوم�ع���دعامة�أساسية�و����وجود�العنصر�ال�شري�الذي��عت���المحرك� .2

العوامل�و���سا����لمختلف�فعاليا��ا�و��شاطا��ا،�و�بما�أن�السلوك���سا�ي�يخضع�لمجموعة�من

لقاعدة�معينة�تب���) السلوك���سا�ي( المؤثرات�المختلفة�ال���لا�يمكن�إخفاء�ا،��ذا�ما�يصعب�إخضاعھ�

و�لذلك�فإن�العمل����المنظمات�ال�شر�ة�يحتوي��ش�ل�عام�ع���درجات��من�. عل��ا��ح�ام�و��ست�تاجات

ا�أو�تنافس�ا�أ�داف�العامل�ن�ال��صية�فتحقيق�أ�داف��ذه�المنظمات�غالبا�ما�ترافق�. 3عدم�الرشد�

من�أجل�ا��فاظ���������ع���السلطة�و�) النوا���غ���الرشيدة����السلوك���سا�ي( والممارسات�ا��فية�

  .�من�والبقاء

ف�و�يتأثر���ا���) بي�تھ�الداخلية�و�ا��ارجية( �ون�متخذ�القرار�فردا�يتعامل�مع�جماعة�متعددة��طراف� .3

ذا�من�ج�ة،�و�من�ج�ة�ثانية�أن��ل�حالة�من�حالات�اتخاذ�القرار�قد�تحتوي�ع���أ�داف�و�يؤثر�ف��ا��

أمر�غ���) القرار( ناقضة،�مما�يجعل�عملية�الرشد����اتخاذ�القرار�لتحديد�ا��ل��مثل�تمتعددة�و�م

 .مضمون 

  

  

                                                 
  . 103: ص�. مرجع�سبق�ذكره"�سي���و�اتخاذ�القرارات����إطار�المنظور�النظامي". محمد�بوت�ن�و��خرون:  1
  .41: ص�. 1997. �ردن�.عمان. دار�المس��ة. 1ط. مدخل�ك�������دارة�: نظر�ات�القرارات��دار�ة�. حسن�ع���مشر��:  2
  .30: ص�. مرجع�سبق�ذكرهنظر�ة�القرارات��دار�ة. ناديا�أيوب:   3
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I .1 .2 .مدرسة�العلاقات���سانية :  

إ���المدرسة�الكلاسيكية،�و����نفس�الوقت��عت����ذه�النقطة�أي��إن�إعتبار���سان�كآلة��ان�أ�م�إنتقاد�وجھ

  .أ�مية�العنصر�ال�شري�و�ضرورة�إرضائھ�البداية�لإتجاه�جديد�أطلق�عليھ�مدرسة�العلاقات���سانية

يھ�ع���التفاعلات�ال���تتم�ب�ن��فراد،�و�العلاقات����ال���نفمصط���العلاقات���سانية�ينطبق����أوسع�معا

  .م�فيما�بي��م����مختلف�أ�شط��متقو 

و�أطلق�( �مر�كية�WesternElectriceوستارن�إلك��يك������شركة�E.Mayoإلتون�مايو�) تجارب(�عت���أبحاث�

حول���سان��������العمل�كبداية�حقيقية�لمدرسة�جديدة�) �Hawthorneاوثورنعل��ا�اسم�أبحاث�مصا�ع�

  .ول����ميدان�إدارة��فراد�س���بمدرسة�العلاقات���سانية،�و�تح

و��ان�ال�دف��سا����من�الدراسات��و�إبراز�أ�مية�الدور�الذي�تلعبھ�العلاقات���سانية����السلوك�

و�يتمثل�مضمون�التجر�ة����محاولة�قياس�الز�ادة�المحتملة�����نتاج�من�خلال��غي���. التنظي���للمؤسسة

  . …اءة،�ف��ات�الراحة،�نظام�دفع��جور��عض�العناصر�المحيطة�بالعمل�مثل�شدة��ض

  :فمسا�مة�مدرسة�العلاقات���سانية�م��صة����النقاط��تية�

القوة�الدافعة�المؤثرة�ع���العامل�لرفع��نتاجية،�فع���العكس�ف�و�مدفوع��لا��ش�لز�ادة��جور  .1

رغبات�الفرد�النفسية�ا��،�فع���المؤسسة�أن����ع��…لإثبات�الذات�و�المشاركة�و�اح��ام��خر�ن�

  ) .ا��وافز�غ����قتصادية( و�جتماعية�

  .شعور�العامل�بإنتمائھ�إ���جماعة�و�شعوره�بالإستقرار�و��من،��عد�أك���حافز�لز�ادة��نتاج .2

التنظيم�غ���الرس���يت�ون�بطر�قة�تلقائية�ب�ن�أفراد�المجموعة�قصد�إتباع�طر�قة�واحدة�للوصول���� .3

كمواج�ة��دارة�( حد،�و�المتمثل����حماية�مصا���م�المش��كة�و�ضمان�مستقبل�م�إ����دف�جما���وا

  ).فيما�تق��حھ�من�معاي���و�حوافز

من�خلال��ذه�التجارب�تم�اك�شاف�أ�مية�العوامل��جتماعية�����نتاج،�حيث�أن�تماسك�ا��ماعة�لھ�  

بأن�التغ��ات�ال���تؤثر����السلوك�E.Mayoمايو�. إتأث���ع���إنتاجية�العمال�و�سلوك�م،�و�من�ثم�است�تج�

  :التنظي���تتمثل����العناصر��تية

 القيادة�و�نمط��شراف�داخل�المؤسسة.  

 تصالات�و�دور�التنظيمات�غ���الرسمية����فعالية�التنظيم�.  

 المشاركة�من�خلال�إدماج�العمال����عملية�ال�سي���و�إتخاذ�القرارات.  

  :���1مجموعة�من�النقاط�نذكر�من�بي��ا) الكلاسيكية( د�إختلفت�عن�سابقا��ا�و���ذا�ت�ون��ذه�المدرسة�ق

 اللامركز�ة����إتخاذ�القرارات.  

 عتماد�ع���ا��ماعات�و�ل�س�ع����فراد�.  

 عت���المسؤول�عضو�إتصال�داخل�ا��ماعة�أو�ب�ن�ا��ماعات�و�ل�س�ممثل�للسلطة�.  

 قوة��دماج�و�الثقة�عوض�السلطة.  

 المراقبة�الذاتية�و�المسؤولية�عوض�المراقبة�الفوقية�عتماد�ع���.  

                                                 
. 1996-95. جامعة�ا��زائر�مع�د�العلوم��قتصادية. ست���رسالة�ماج. أ�مية�النظام�����للمعلومات����عملية�إتخاذ�القرار�بالمؤسسة. نوفيل�حديد:  1
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 الفرد�ل�س�برجل�إقتصادي�أو�آلة�رشيدة�تحكمھ�ا��وافز�المادية،�و�إنما��و���ص�يمتلك�شعورا�

  .وأحاس�س،�و�احتياجاتھ�ل�ست��ل�ا�مادية�بل�م��ا�ما��و�معنوي 

 ات�ل�ا�تقاليد،�و�يتم�الس���أ�مية�ا��ماعات����تحديد�سلوك�العمال�باعتبار�م�أعضاء����جماع

  .لملائمة��ذه�التقاليد�مع�أ�داف�التنظيم

  

أي�شرح�لعملية�إتخاذ�القرارات،�بل�ركزوا�ع���أن�) العلاقات���سانية( لم��عط�أ��اب��ذه�المدرسة�  

  .دهو�لك��م�لم�يب�نوا�كيف�يتم��ذا��شراك������و�حدو . متخذ�القرار�يجب�أن��شارك�العمال�����ذا�القرار

و�حسب��ذه�المدرسة�فمتخذ�القرار�يحصل�ع���المعلومات�من�خلال�شبكة�رسمية�و�أخرى�غ���رسمية������

  .أسرع�و�تلعب�دورا�أك��،�لأن�ل�ا�علاقات�مباشرة�مع�العمال�و�بالتا���مع�مصادر�المعلومات

  :ت�ل�ا�إنتقادات�م��ا�رغم�ما�جاءت�بھ�مدرسة�العلاقات���سانية�غ���أ��ا�ج�لت�الكث���من��مور،�فوج�

 إعت��ت�التنظيم�نظاما�مغلقا�كسابقا��ا�من�المدارس.  

 1ركزت�ع���التحف���المعنوي����تفس���السلوك���سا�ي�داخل�المنظمة�متناسية�التحف���المادي.  

 تتخذ�من�العنصر�ال�شري�مجالا�للدراسة�دون�العناصر��خرى�للتنظيم،�و�يتم�التعب���عن�التنظيم�

،�لكن�الواقع�يث�ت�وجود�مصا���"التنظيمات�غ���الرسمية" تماعية�تتفاعل�مع�جماعات�العمل��وحدة�إج

مش��كة�ب�ن�عناصر�ا��ماعة�من�الناحية��قتصادية،�إلا�أن�ذلك�لا�ينفي�وجود��ختلاف�و�الصراع،�

���السيطرة�و��إذا��ان���سان�إجتماعيا�بطبعھ�ف�و�أنا�ي�كذلك،�طموح،�منافس�و�راغب�: " �عبارة�أخرى�

  .2" ال�سلط

أدت��ذه�المدرسة�إ���تطور�كب������الفكر�التنظي���مقارنة�بالمدرسة�الكلاسيكية�من�خلال��سليط�الضوء�  

ع���التنظيم�غ���الرس���و�العلاقات�غ���الرسمية�و�أثر�ا��وافز�ع����نتاجية،�لكنھ�لم�يحدث�التغي���

  .اذ�القرارات�و�بالتا���ع���جودة�القرارات�المتخذةالضروري�الذي�يؤثر�إيجابيا�ع���عملية�إتخ

وج�ة�إ���المدارس�الكلاسيكية�و�مدرسة�العلاقات���سانية،�ظ�رت�المدرسة�و�إنطلاقا�من��نتقادات�الم

  .السلوكية�ال����عت���من�النظر�ات�ا��ديثة

I .1 .3 .المدرسة�السلوكية :  

لاقات���سانية،�إذ��عت���إمتدادا�و�تطورا�ل�ا�إلا�أ��ا�تأثرت��ذه�المدرسة�إ���حد�كب���بمدرسة�الع    

تختلف�ع��ا�و�عن�المدرسة�الكلاسيكية����الكث���من�الفروض،�فبعد�أن��انت�المدرسة�الكلاسيكية�تركز�ع���

العمل،�و��عد�أن�ركزت�العلاقات���سانية�ع���أ�مية�العنصر�ال�شري�و�خصائصھ�و�الكيفية�������ال���

  .ة�دافعيتھ�سمح�بإثار 

.  3ع���العكس�من�ذلك�ركزت�المدرسة�السلوكية�ع���دراسة�السلوك���سا�ي�كفرد�وجماعات����المنظمة�

" و�لا�بـ�"             الرجل��قتصادي" �ذا�ما�يدل�ع���عدم�إقتناع�أ��ا��ا�بالفكرة��قتصادية�الكلاسيكية

  .س���الدافعية�أو�دوافع��نتاجلمدرسة�العلاقات���سانية����تف�"الرجل��جتما��

                                                 
  .143: ص�. 1996. القا�رة. مكتبة�ع�ن�شمس. النظر�ة�و�التطبيق: دارة�الدولية�مبادئ�� . كمال�حمدي�أبو�ا�����:  1
  .138: ص�. مرجع�سبق�ذكره��"�سي���و�اتخاذ�القرارات����إطار�المنظور�النظامي".محمد�بوت�ن�و��خرون:  2
  .28: ص�. بق�ذكرهمرجع�س"أ�مية�المشاركة����تصميم�ال�ي�ل�التنظي���من�منظور�نظامي". عبد�الو�اب�سو����:  3
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و�منھ�جميع�العلاقات�ال���ت�شأ����المنظمة�����،و�إعتمدت��ذه�المدرسة����دراسة�سلوك�الفرد�أثناء�العمل

  : 1ع���ثلاث�مداخل�تتمثل����

 و��و�علم�دراسة�السلوك���سا�ي�بصفة�عامة: علم�النفس�.  

 سا�ي�و�ا��ماعات�و�مدى�تأث���ا������ع���يبحث����معرفة�و�وصف�التصرف���:علم��جتماع��

  .المؤسسة

 يبحث����السلوك�الذي�أك�سبھ�سواء��ان�عائـليا،�فنيا�أو�إجتماعيا����������و��:علم�دراسة���سان�

  .تأث��ه�ع���السلوك�و�التصرف��داري 

ب�ئة�المحيطة�ع���إن�رواد��ذه�المدرسة�إعت��وا�بأن�المؤسسة�عبارة�عن�نظام�مفتوح�يتأثر�و�يؤثر�بال    

قيود�داخلية�و�خارجية،�ف�ذا�التفاعل�ب�ن�المنظمة�و�الب�ئة�و�العلاقات�الناشئة�بي��ما����ال���تحدد�

مواصفات�وخصائص�و�أ�داف�و�الفرص�البديلة�و�أنواع�القيود�ال���تتعرض�ل�ا�المنظمة�لتحديد�مناخ�إتخاذ�

  .2القرار��داري�ف��ا�

المسؤول�يتلقى�العديد�من�المعلومات�لذا��ش��ط�ف��ا�الدقة�و�المصداقية،��و�حسب�المدرسة�السلوكية�فإن

كما�ترى�بأن�المعلومات��س�������ل��تجا�ات�من�أع���إ����سفل�و�من�أسفل�إ���أع��،�و�عت���عملية�اتخاذ�

  .القرارات�من�أ�م�م�ام�المسؤول�لذاتم�التأكيد�ع���ضرورة�تحديد�مستو�ات�إتخاذ�القرار

  .3ن�إتخاذ�القرار�حسب�المعرفة�الم�نية�و�الفنية�لمتخذه�و�كذا�ضرورة�إشراك�العمال�����ذه�العملية�و�ي�و 

  :تختلف��ذه�المدرسة�عن�المدارس�السابقة����العناصر��تية�    

 إعتبار�التنظيم�نظاما�مفتوحا.  

 ركزت�مدرسة���عد�أن��انت�المدرسة�الكلاسيكية�ترتكز�ع���العمل�و�ال�ي�ل�التنظي��،�و��عد�أن

العلاقات���سانية�ع���أ�مية�العنصر�ال�شري�و�خصائصھ�و�مدى�الكيفية�ال����سمح�بإثارة�

  .4دافعيتھ،ركزت�المدرسة�السلوكية�ع���إعتبار�التنظيم�نظاما�إجتماعيا�يقوم�بإتخاذ�القرارات

وإ�تمام��ذه�المدرسة�لم��سلم�المدرسة�السلوكية�كسابقا��ا�من�المدارس�من�إنتقادات،�و�لع���أ�م�ا،��

المفرط�بالعنصر�ال�شري�و�خصائصھ�و�إ�تمام�ا�بتحديد�الشروط�التنظيمية�لتحض���الفرد�للإس�ام������������

  .العمل�التنظي��

و�لكن�ال���ء�الذي�يجب�أن�لا�ن�ناساه��و�أن��ذه�المدرسة��انت�بمثابة�اللبنة��و���لنظر�ات�التنظيم�

ال����شأت�بتطبيق�النظر�ة�السلوكية�ع���التنظيم��قتصادي،�و�عندما��ا��ديث�و�أ�م�ا�نظر�ة�القرار 

  .عن�التنظيم�المفتوح�و�أ�مية�إتخاذ�القرارات�و�كذا��تصالات) المدرسة�السلوكية( تحدثت�

I .1 .4 .نظر�ة�القرار :  

العالم�ركز�ع���أب�نظر�ة�القرار،�فكما�يو���لنا�إسم��ذه�النظر�ة�فإن��ذا��H.simonر�رت�سيمون��عت���  

مف�وم�إتخاذ�القرارات����دراسة�مش�لة�التنظيم،�بمع���أن�السلوك�التنظي���ما��و�إلا�محصلة�لعمليات�

                                                 
  .30: ص�. مرجع�سبق�ذكره"أ�مية�النظام�����للمعلومات����عملية�إتخاذ�القرار�بالمؤسسة".نوفي��ديد:  1
  .42: ص�. مرجع�سبق�ذكره"نظر�ة�القرارات��دار�ة". حسن�ع���مشر��:   2

3: Jean-Claude Sheid. Les grands auteurs en organisation. Ed : Dunod. Paris. 1980. P : 187. 
  .31: ص�. مرجع�سبق�ذكره"أ�مية�النظام�����للمعلومات����عملية�إتخاذ�القرار�بالمؤسسة". نوفيل�حديد:   4



 أساسیات اتخاذ القرار:                                    الفصل الثاني

35 
 

إتخاذ�القرارات�ال���تجري�داخل�المنظمة،�و�بصفة�أخرى�تحديد�السلوك�التنظي���يتوقف�ع���تحديد�كيفية�

  .1إتخاذ�القرارات�و�العوامل�المؤثرة�ف��ا�

  .عملية�صنع�القرارات����قلب��دارة�و�أ�م�مظ�ر�ع����طلاق����السلوك�التنظي���ف�و�يرى�أن�

���دراستھ�من�فكرة�الرجل��قتصادي�أي�صفة�الرشد،�لكنھ��عت���الرشد�����H.Simonسيمون�. �ـإنطلق  

السلوك��إتخاذ�القرارات�مسألة��س�ية،�تحكم�ا�مجموعة�القيم�و�مجموعة�السلوك���سا�ي،�وإتجا�ات��ذا
2 .  

و�من��ذا�لا�يمكن�إف��اض�أن�متخذ�القرار�ع���دراية�تامة�بمجموعة�النتائج�ال���ستعقب��ل�حل،�كما���أن�

متخذ�القرار�لا��ستطيع�الوصول�إ���ا��لول�المث���للمشا�ل�موضع�الدراسة،�ذلك�لأن�ا��ل��مثل����������ذه�

  .الف��ة�قد�لا�يص���لف��ة�زمنية�أخرى 

بأن���سان�يرغب����تحقيق�أ�داف�التنظيم�برشادة�محدودة������و�تحت�قيد�H.Simonيمون�س. �ـيرى�  

  : 3المحيط،�و�يرى�بأن�حدود�الرشد����

 كفاءاتھ( ردود�فعل�و�موا�ب��ل�فرد�.(  

 حوافزه( القيم�و���داف�ال��صية�.(  

 المعرفة�ال��صية�للوضعية�و�المعلومات�المتوفرة.  

ر�الكث���من�العوامل�ال���لا��ستطيع�السيطرة�عل��ا�أو�لا�يملك�المعرفة���ا�أو�القدرة�ف��ذا�يواجھ�متخذ�القرا

  .ع���الت�بؤ���ا

أن�يضاف�معيار�نو���لمف�وم�الرشد�ح�ن�إستخدامھ�و�ذلك�للتخفيف��H.Simonسيمون�. �ـلذلك�فقد�اق��ح�

  4لرشد����سلوك��فراد�إ�����ي�من��عقيد��ذا�المف�وم�و�جعلھ�أك����ساطة�و�واقعية،�فقسم�بذلك�مف�وم�ا

 و��و��عكس�السلوك�ال��يح�الذي��س���إ����عظيم�المنفعة����حالة�معينة،�: الرشد�الموضو���

  .و�قوم�ع���أساس�توافر�المعلومات�ال�افية�عن�البدائل�المتاحة�للإختيار�و�نتائج��ل�م��ا

 إم�انية�ا��صول�ع���المنفعة�������و��و��ع���عن�السلوك�الذي��س���إ����عظيم��:الرشد�ال������

حالة�معينة�بالإعتماد�ع���المعلومات�المتاحة،��عد�أخذ�القيود�و�الضغوط�ال���تحد�من�قدرة��داري�ع���

  .المفاضلة�و��ختيار��ع�ن��عتبار

عن������و�بناءا�ع���ذلك�يمكن�أن��ست�تج�الفرق�ب�ن�الفكر�الكلاسي�ي�الذي�لم�يو���أ�مية�لعملي���البحث��

  .��ما�أساس�السلوك�التنظي���و�الذي��عت�H.Simonسيمون�. �ـبھ�المعلومات�و�إتخاذ�القرار،�و�ب�ن�ما�جاء

ي�سط�المحيط�و�بدلا�من�إختيار�ا��ل��مثل�فإنھ�يكتفي�بحل��H.Simonُسيمون�. �ـإن�متخذ�القرار�حسب�  

التنظيم�و�المتمثلة����الرشد�المحدود�الذي�،�و�حسب�الصفة�ال����عط��ا�للفرد�الموجود�ب�5مقبول�و�مر����

�"الرجل��داري " بمف�وم��"الرجل��قتصادي" �سمح�بالرضا�بأقل�من�ا��د��ق���،�فإنھ�إس�بدل�مف�وم�

                                                 
  .31: ص�. مرجع�سبق�ذكره�"أ�مية�المشاركة����تصميم�ال�ي�ل�التنظي���من�منظور�نظامي".عبد�الو�اب�سو�����:  1
  .148: ص�. مرجع�سبق�ذكره�"دارة�الدوليةمبادئ�� ".كمال�حمدي�أبو�ا����:  2
  .140: ص�. مرجع�سبق�ذكره�"�سي���و�اتخاذ�القرارات����إطار�المنظور�النظامي" . محمد�بوت�ن�و��خرون:  3
  .34: ص�. مرجع�سبق�ذكره�"نظر�ة�القرارات��دار�ة".ناديا�أيوب:  4
  . 630: ص�. ره�مرجع�سبق�ذك"""�صول�و�سس�العلمية". سيد�ال�واري :   5



 أساسیات اتخاذ القرار:                                    الفصل الثاني

36 
 

ا��صول�ع���حلول�مرضية�للمشا�ل�المطروحة�بناءا�ع���قرارات�تتخذ�ع���أساس��"الذي���دف�إ���

  .  1"بحيث�لا�يبحث�عن��ل�البدائل�المطروحة�معلومات�تتعلق�مباشرة���ذه�المشا�ل،�

و�يتصف�الرجل��داري��عدم�قدرتھ�ع���ا��صول�ع���بديل�مثا����س�ب�عدم�وجود�المعلومات�ال�افية�

لديھ،�لذلك�ف�و�يبحث�عن�بديل�مقبول�ضمن�ما�يتوافر�لديھ�من�معلومات،�أي�يتخذ�قراره�بالإعتماد��ع���

ت�المتاحة����إختيار�البديل�المر����الذي�يؤمن�منفعة�أقل�من�البديل�الذي�الرشد�المحدود،�و�ع����م�انيا

،�و��ذا��عد�أن�يضع��صورة�م�سطة�للمحيط�ا��ار���تحتوي�ع���العوامل�المتصلة��2يحقق�أق����منفعة�

  .ل�ا�ر�ا�العوامل�ال���لا�ترتبط�بصورة�مباشرة�بالمش�لة�ال����عمل�ع���إيجاد�ا��لول امباشرة�بموضوع�قراره،�ت

فإن�القرار�ما��و�إلا�إختيار�ب�ن�مجموعة�من�البدائل،�تتطلب�عملية��H.Simonسيمون�. �ـو�من�خلال�أف�ار�  

طو�لة�من�التخطيط�و��عداد�ن�يجة�الت��ية�ال���تتم�ب�ن�البدائل�المطروحة،�ترمي��ذه�العملية����آخر�

و��نا�نلاحظ�أن�البديل�المختار�. يق��دف�آخرالمطاف�إ���تحقيق��دف،�و�الذي��عت������حد�ذاتھ�وسيلة�لتحق

ما��و�إلا�حل�وسط�لا�يؤدي�إ���تحقيق�ال�دف��ش�ل�تام،�لكنھ�ي�ون�أفضل�البدائل�بناءا�ع���المعلومات�

فالقرار��و�محصلة�لتفاعل�عناصر�التنظيم�الداخلية�و�. المتعلقة�بالب�ئة�ا��ارجية�و�الب�ئة�الداخلية�للمنظمة

  .يةعناصر�بي�تھ�ا��ارج

  

II -طار�المفا�يم�لاتخادالقرارقرار� 

II -1-مف�وم�اتخاد�القرار�وخصائصھ  

II -1-1-مف�وم�اتخاد�القرار:  

  .�ختيار�ا��در�والدقيق�لاحد�البدائل�من�ب�ن�اثن�ن�او�اك���من�مجموعات�البدائل�السلوكية-

حلول�بديلة�لمواج�ة�مش�لة�معينة��ختيار�المدرك�ب�ن�البدائل�المتاحة����موقف�مع�ن،�او��و�المفاضلةب�ن�-

  .واختيار�ا��ل��مثل�من�بي��ا

عملية�اتخاد�القرار�����ختيار�القائم�ع���اساس��عض�المعاي���مثل�اك�ساب�حصة�اك���من��-

السوق،تخفيض�الت�اليف،�توف���الوقت،�ز�ادة���م��نتاج�والمبيعات�و�ده�المعاي���عديدة�لان�جميع�

�ن�القائم�بالعملية��عض��ده�المعاي��،�و�تاثر�اختيار�البديل��فضل�ا���حد�كب���بواسطة�القرارات�تتخد����د

  .المعاي���المستخدمة

عملية�اتخااد�القرار�ما�����عملية�اختيار�لام�انية�معينة�ع���اساس��عض�المؤشرات�والمعاي���من�ب�ن�-

ار�يتطلب�وجود��دف�وكدا��عدد��م�انيات،�البدائل�قصد�تحقيق��دف�مرسوم�او�مع�ن�و�التا���فوقوع�القر 

كما�ان�اختيار�يقوم�ع���اساس��عض���داف�مثل�اك�ساب�حصة�سوقية�اك��،�تخفيض�الت�اليف،�ز�ادة�

ا���فجميع�التعار�ف�السابقة�تؤكد�ع���ان�القرار�يقوم�ع���عملية�...��م�المبيعات�و�نتاج،�توف���الوقت

مجموعة�ا��لول�المتاحة�لمتخد�القرار�لاختيار�واحد�م��ا�باعتباره�ا�سب��المفاضلة�و�ش�ل�وا���ومدرك�ب�ن

 .وسيلة�لتحقيق�ال�دف�او���داف�ال���ي�تغ��ا�متخد�القرار

                                                 
  .32: ص�. مرجع�سبق�ذكره. عبد�الو�اب�سو�����:  1
  .36: ص�. مرجع�سبق�ذكره"نظر�ة�القرارات��دار�ة". ناديا�أيوب:   2
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القرار�الدي�لا�يخالف�القانون�و��ون�وا��ا�ومف�وما��ش�لھ�ومحتواه،�وت�ون�محاسنھ�اك���من�مساوئھ�-

 .1وقادرا�ع����قناع�الدين�يقومون�ب�نفيده

II -1-2-خصائص�عملية�اتخاذ�القرارات 

 :بناء�ع���ما�سبق�ي�ب�ن�أن�عملية�اتخاذ�القرارات�ت�سم�بخصائص�معينة�أ�م�ا�ما�ي��

 .أ��ا�عملية�ذ�نية،�ف����شاط�فكري��عتمد�ع���اتباع�المنطق�والتفك���الم�����ال��يح - 1

تخاذ�القرارات�إلا�أن��ناك�عدد�من�أ��ا�عملية�إجرائية،�فع���الرغم�من�أن�عملية��ختيار����جو�ر�ا

ا��طوات�التفصيلية�ال����سبق�ا�مثل�تحديد�و�عر�ف�المش�لة�أو�ال���تأ�ي��عد�ا�مثل�وضع�القرار�موضع�

 .التنفيذ

أن��عدد�البدائل��و�أساس�عملية�اتخاذ�القرارات،�فحينما�لا�يوجد�إلا�حل�واحد�لمش�لة�معينة�فلن�ي�ون� - 2

�ع���أمر�مع�ن
ً
 .�ناك�اختيار�ومن�ثم�لا�ي�ون��ناك�اتخاذ�قرار،�وإنما�ي�ون��مر�إجبارا

،�وإنما�ي�ون�وفق�أسس�ومعاي���تؤدي�إ���اختيار� - 3
ً
 .ا�سب�بديلإن�اختيار�البدائل�لا�يتم�عشوائيا

أننا�لا�نختار�البديل��مثل،�لأن�المثالية�أمر��عيد�المنال����عالم�الواقع،�ور�ما�لا�يناسب�الظروف�ال���يتخذ� - 4

خلال�ا�القرار�ولذلك�فإن��ختيار�بتوجھ�إ���البديل���سب،�والذي�ي�ناسب�مع�الظروف�المؤثرة����اتخاذ�

�للدول�النامية�����عض�فع���س�يل�المثال�قد�ي�ون�اختيار�أ. القرار
ً
�مناسبا

ً
ساليب�إنتاج�نصف�آلية�بديلا

�من��ساليب�ال�املة�المي�انيكية
ً
 .الصناعات�بدلا

إن�عملية�اتخاذ�القرارات�مرتبط�بالمستقبل،�فنحن�نتخذ�القرارات����الوقت�ا��اضر،�ولكن�تنفيذ�القرار� - 5

لية�اتخاذ�القرارات�لأ��ا��عتمد�ع���الت�بؤ�و�ذه�ا��اصية�تؤدي�إ���صعو�ة�عم. وآثاره�ست�ون����المستقبل

�عن�التغ���وعدم��ستقرار����العوامل�المؤثرة�فيھ
ً
 .2بالمستقبل،�فضلا

II -2-دوا���اتخاد�القرار:  

ان�القرارت�واتخاد�ا����عملية�روت�ية،�دائمة�ومستمرة�وملازمة�ل�ل�مسؤول�ع���مستواه�ال������،وتتج���

  :دوافع�اتخاد�القرار���

II -2- 1 -حساس�بالمش�لة�  

ا��ع���عن�وجود�مش�ل�=و�و�شعور��عدم�وجود�توازن�ب�ن���داف�المخططة�و��داف�المحققة�فعلا،�وه�

�ستحق�البحث�عن�اسبابھ�و�التا���اتخاد�القرارات�ال���تجنب�حدوثھ�او�التقليل�من�حدة�اثاره�واتخاد�قرارا�

  .ناسبا

II -2- 2 -ع��اف�بوجود�مش�ل�:  

�الات�ال���يمكن�ان�تحدث�ومن�شا��ا�ان�تؤدي�ا����عطل��شاط�المؤسسة،�والتوقفات�ا��ادثة����ان�ا�

س��ورة�العمل�و�نجاز��ل�ا�حالات��ع���بوجود�عراقيل�او�مشا�ل�حادثة�فعلا��ستد���ازال��ا�او�التخفيض�

  .من�حد��ا�ودلك�بالبث�ف��ا�واتخاد�قرارات�مناسبة��شا��ا

II -2- 3 -باتجاه�البحث�عن�ا��لول وجود�ضفغط�:  

                                                 
  .18دار�ز�ران�لل�شر�والتوز�ع�ص�2013الطبعة��و���"نظر�ة�القرارات��دار�ة"ع���حس�ن�-1
 .148ص‘ �2013سكندر�ة�سنة�–الدار�ا��امعية�: دار�ال�شر�" مبادئ��دارة�ب�ن�العلم�والم�ار"أحمد�ما�ر��-2
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�عض��وضاع�وا��الات�تولد��واجس�الضغط�للعلاج�والبحث�عن�النظم�و�ساليب�القائمة،�خاصة�عند��

مستو�ات�الشعور�با��اجة�ا���التغي���لما��و�سائد،�وعند�تزايد�الضغط�نحو��بت�ار�او�التجديد�تتولد�ا��اجة�

  .ا���القرار

II -2- 4 -ن�قرارالشعور�بوجود�اك���م :  

����عض�ا��الات�ت�ون�ام�انية�التحسن�او�الغاء�ما�و�موجود�لعدم�فاعليتھ����سلم�تحقيق���داف�

واس�بدالھ�باجراءات�افضل����نظر�متخد�القرارات�خاصة�عندما�ي�ون��حساس�بوجود�قرارات�افضل�او�

  .حلول�احسن�فت�ون�الدافعية�لاتخاد�القرارات

II -2- 5 -ب�ن�افضلية�البدائل�المطروحةحالة�صعو�ة�التمي���:  

  .البدائل�المطروحة�����ده�ا��الة����ا��لول�المت�افئة�وال���يصعب�التفضيل�وال��جيح�ب�ن��ده�البدائل

II -2- 6 -قرارات�لعدم�اتخاد�القرارات:  

  .احيانا�ي�ون�عدم�اتخاد�القرار،�قرارات�مثل�اتخاد�القرار�تجنبا�للتعليق�او�اضفاء�مش�لة

  

  

  

  

III -ا�مية�ومراحل�اتخاد�القرار.  

III -1 -أ�مية�اتخاذ�القرارات�: 

لا�يمكن�أداء��شاط�ما�لم�يتخذ�بصدده�قرار،�فاتخاذ�القرارات����أساس�عمل�المدير،�وال���يمكن�من�خلال�ا�

إنجاز��ل�ا�شطة�المنظمة،�وتحديد�مستقبل�ا،�ولا�يمكن�أداء�أي�وظيفة�بالمنظمة،�أو�أداء�أي�وظيفة�إدار�ة�

ما�لم�يصدر�بصدد�ا�قرار�يحدد�من�يقوم���ا،�وم��،�وأين،�ومع�من،�) تخطيط�والتنظيم�والتوجيھ�والرقابة�ال(

  .و�أي�ت�لفة،�وغ���ذلك

III -1 -1-اتخاذ�القرارات�عملية�مستمرة: 

فمنذ�قيامھ�من�نومھ�يقرر�ماذا�يأ�ل؟�وماذا�يل�س؟�وإ���. يمارس���سان�اتخاذ�القرارات�طوال�حياتھ�اليومية

أين�يذ�ب؟�وما����وسيلة��نتقال�ال���سوف��ستخدم�ا؟�وما��و�الطر�ق�الذي��سلكھ؟�و�كذا،�إ���أن�يقرر�

ومن�وقت�لآخر�يواجھ���سان�بقرارات�مص��ية�وحاسمة�فعند�حصولھ�ع���الثانو�ة�العامة�. الذ�اب�إ���النوم

لتحاق�با��امعة�عليھ�أن�يختار�ال�لية�يقرر��ل�يتجھ�للعمل؟�أو�يقرر��لتحاق�با��امعة؟�وعندما�يقرر���–

 .ال���يدرس�ف��ا،�و�عد�التخرج�يقرر�مجال�العمل�الذي��عمل�فيھ�طيلة�حياتھ

وإذا��ان��ذا��و�موقف���سان�العادي�فإن�مجال�العمل����المنظمات�ما��و�إلا�مجموعة�مستمرة�ومتنوعة�

 .و�ق�والتنظيم�و�فراد،�ونحو�امن�القرارات��دار�ة����متخلف�المجالات��الإنتاج�وال�س

III -1 -2- اتخاذ�القرارات�أداة�المدير����عملھ: 

ل�ل�ذي�م�نة�أداتھ�ال����ستخدم�ا����عملھ،�فالنجار�أداتھ�المناشر،�والكتاب�أداتھ�القلم،�وا��ندي�أداتھ�

 .البندقية
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المدير����عملھ�اليومي،�إن�اتخاذ�و�نا��سأل�ما����أداة�المدير����عملھ�اليومي؟�إن�اتخاذ�القرارات����أداة�

القرارات����أداة�المدير�ال���بواسط��ا�يمارس�العمل��داري�حيث�يقرر�ما�يجب�عملھ؟�ومن�يقوم�بھ؟�وم���

يتم�القيام�بھ؟�وأين�يتم�القيام�بھ؟�و�كذا��لما�ارتفعت�قدرات�المدير����اتخاذ�القرارات��لما�ارتفع�مستوى�

 .أدائھ��داري 

III -1 -3- القرارات��س��اتيجية�تحدد�مستقبل�المنظمة: 

ومثل��ذه�القرارات�ي�ون�ل�ا�تأث���كب���ع���نجاح�المنظمة�أو�. ترتبط�القرارات�بالمدى�الطو�ل����المستقبل

فشل�ا،�فلا�شك�أن�قرار�شر�ات�السيارات�اليابانية�بإنتاج�السيارة�الصغ��ة،�منذ�أمد��عيد،�مكن��ذه�

كما�أن�. إنتاج�السيارات�الصغ��ة،�وصعو�ة�وعدم�مقدرة�الشر�ات��مر�كية�منافس��ا�الشر�ات�من�النجاح���

���اتخاذ�قرارات�فعالة����مواج�ة�إنتاج�الشر�ات�المنافسة�لأج�زة�الكمبيوتر�ال������ IBM فشل�شركة

ب��ك��بت�لفة�منخفضة،�أدى�إ���فقدان�الشركة�لمركز�الصدارة����سوق�الكمبيوتر�ال������واصبحت�م�ددة

����
ً
�م�ما

ً
�ع����مم�والشعوب،�حيث�تلعب�القرارات��س��اتيجية�دورا

ً
�ذا�السوق،�و�ذا�ا��ال�ينطبق�تماما

  .مص���ا�وم�ان��ا�ب�ن�دول�العالم

III -1 -4- اتخاذ�القرارات�جو�ر�العملية��دار�ة: 

�لأن�عديد�من��ش
ً
اط�وظيفة�التخطيط�يرى�البعض�أن�اتخاذ�القرارات��و�جو�ر�وظيفة�التخطيط�نظرا

ينطوي�ع���سلسلة�القرارات،�ولكننا�نرى�أن�اتخاذ�القرارات�ل�س�جو�ر�وظيفة�التخطيط�وحد�ا،�ولكنھ�

أساس�وجو�ر��ل�الوظائف��دار�ة��خرى�من�تنظيم�وتوجيھ�ورقابة،�لأن�كلا�من��ذه�الوظائف�تنطوي�ع���

 .الدراسة�التفصيلية�ل�ذه�الوظائفمجموعة�من�القرارات��دار�ة�ا��اسمة�كما�س�ت���ذلك�من�

-III1 -5- اتخاذ�القرارات�أساس�لإدارة�وظائف�المنظمة: 

إن�الدور��داري����وظائف�المنظمة�يحتوي�ع���مجموعة�من�القرارات�ا��اصة�بإدارة�ا��وانب�المختلفة�ل�ذه�

 .الوظائف

وما��و�ا���م���سب�. ت�تجإن�وظيفة��نتاج�تنطوي�ع���مجموعة�من�القرارات�ا��اصة�بتحديد�ماذا�

كذلك�فإن�. للإنتاج؟�وما����ف��ة�ا��طة��نتاجية؟�ومن�المسؤول�عن��نتاج����ف��ة�زمنية�معينة؟�ونحو�ا

و�ال�سبة�لوظيفة�. �شاط�ال�سو�ق�بھ�عدد�من�القرارات�ا��اصة�بتخطيط�السوق�وال�سع���وال��و�ج�ونحو�ا

الم�مة�ا��اصة�بتعي�ن��فراد�وترقيا��م�وتنقلا��م�وإ��اء�خدما��م���فراد،�فإ��ا�تتضمن�عديد�من�القرارات

  .وغ���ا

و�ال�سبة�لوظيفة�التمو�ل�فإن��ناك�قرارات�عديدة�مثل،�تحديد���م�رأس�المال�ومصادر�ا��صول�عليھ�من�

 .داخل�المنظمة�أو�من�خارج�ا،�وكذا�القرارات�ا��اصة�بإدارة�رأس�المال�واستخداماتھ����المنطقة

الواقع�أن�اتخاذ�القرارات��عت���أساس���ميع�وظائف��دارة�وكذلك�وظائف�المنظمة�حيث�إن�إدارة�وظائف�و 

 .المنظمة�إنما��عتمد�ع���اتخاذ�القرارات�المرتبطة�بإدارة�ا��وانب�المختلفة�لوظائف�المنظمة

III -2 -مراحل�عملية�اتخاد�القرار:  

  :احل�تتمثل���لان�عملية�اتخاد�القرار�تمر�بمجموعة�من�المر 

III -2 -1-مرحلة����يص�المش�لة : 
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و���او���خطوة����مرحلة�اتخاد�القرار�و���تتمثل����التعر�ف�بالمش�لة�ا��قيقية�وتحديد�ا�عاد�ا�واسبا��ا�

من�اجل�ان�ي�ون�القرار�المتخذ�سليما�و�التا���فالصياغة�ا��قيقية�للمش�لة�والوقوف�ع���اسبا��ا��عت����عت���

 .ا�م�خطوة

والمش�لة�عبارة�عن�خلل�يتواجد�ن�يجة�اختلاف�ا��الة�القائمة�عن�ا��الة�المرغو�ة����وجود�ا،�او����الفرق�

ب�ن�ما�يحدث�فعلا�وما�يجب�ان�ي�ون،�كما�ا��ا��ش���ا���تلك�المتغ��ات�المستقلة�ال���تؤدي�ا���جعل�مستو�ات�

�دارة�ال�سو�قية�مثلا�تجد�ا��صة�السوقية�لمنتج��داء�لا�تتلاءم�مع�ال�دف�المحدد�ومن�المشا�ل�ال���تواجھ�

ما�اقل�من�ا��صة�السوقية�ال���سبق�الت�بؤ���ا�ا�وان�ت�ون�ت�اليف�ادخال�منتج�جديد�للسوق�جد�مرتفعة،�

وقد�ت�ون�المش�لة�متعددة�ا��وانب�وم�شابكة��عقد�اك���ظروف�اتخاد�القرار�مثل�ام�انية�طرح�منتوج�جديد�

  .المالية�وكيفية��سو�قھ�مع�فقدان��م�انية

 :تحليل�المش�لة - 1

�عد�التعرف�ع���طبيعة�المش�لة��يأ�ي�دور�تحليل�ا�اي�تص�يف�ا�وتجميع�البيانات�وا��قائق�والمعلومات�المتلقة�

ان�عملية�تحليل�المش�لة�لاتخاد�قرار��شا��ا�تتطلب�القيام�بجمع�البيانات�وا��قائق�المتعلقة���ا�وما�يحيط�.��ا

لات،�وع���متخد�القرار�ان�ي�تقي�المعلومات�وا��قائق�دات�العلاقة�بالمش�لة�و�س�بعد�غ���ا�من���ا�من�اش�ا

 :المعلومات،�وعليھ�ان�يتاكد�من���ة�المعلومات،�ومن�الطرق�ال����ساعد�ع���تحليل�المش�لة�وت�سيط�ا�نجد

 تحتو��ا�المش�لةتحديد�ا��دود�ا��اصة�بالمش�لة�والدي��ع���ان�يحدد�المدير�بدقة�العناصر�ال���. 

 فحص��ل�الظروف�ال����غ��ت�وادى�التغ���ف��ا�ا���ظ�ور�المش�لة. 

 تحليل�المش�لة�الكب��ة�ا���عدد�من�المشا�ل�الفرعية. 

 ترك���ا���ود����المش�لة�ع���العناصر�ال���يمكن�السيطرة�عل��ا�والتحكم�ف��ا. 

III -2 -2-مرحلة�تحديد�البدائل�الممكنة : 

لول�او�الوسائل�او��ساليب�المتاحة�امام�الرجل��داري���ل�مش�لة�قائمة�وتحقيق���داف�البدائل����ا��

المطلو�ة�و�عد�البديل�الوسيلة�الموجودة�امام�متخذ�القرار���ل�المش�لة�القائمة�و�ش��ط�����دا�البديل�ان�

 :يتم���بـ

 ئج�ال����س���متخذ�القرار�للوصول�اي�قدرتھ�ع���تحقيق��عض�النتا"ان�ت�ون�لھ�القدرة�ع���حل�المش�لة�

 ".ال��ا

 ان�ي�ون����حدود�الموارد�و�م�انيات�المتاحة. 

و�جب�ان�يقوم�متخد�القرار�بوضع�اك���عدد�ممكن�من�ا��لول�البديلة�ح���يضمن�عدم�وقوعھ����ا��طا�

  .الدنياوعدم�اختيار�البديل�المناسب،�و�دا��خ����و�الدي�يفي�بمجموعة�من�الشروط�والمتطلبات�

III -2 -3-مرحلة�اختيار�احسن�بديل: 

�عد�ان�يتم�تحديد�ا��لول�الممكنة�وتقييم�ا�ومعرفة�مدى�مطابق��ا�مع���داف�المسيطرة�تا�ي�المرحلة��

ا��اسمة�و���اختيار�احسن�البدائل،�و�س�ند��نا�متخد�القرار�ع���اساس�النتائج�المرجو�تحقيق�ا،�والت�لفة�

حقيق���داف�مع�مراعاة�توافر�الموارد�اللازمة�والظروف�الملائمة�ايضا،�و�صفة�عامة�وكدا�المخاطرة�وسرعةو�ت
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يرا���اختيار�البديل�الدي�بام�انھ�تحقيق�ا�داف�المؤسسة�اك���من�غ��ه،�وان�ي�ب���نظرة�جزئية�لنتائج�القرار�

 .تنحصر����تحقيق��اك���فائدة�جزئية�ع���حساب���داف�ال�لية�للمؤسسة

III -2 -4-مرحلة�تنفيد�القرار�ومتا�عتھ: 

�عتقد��عض�متخدي�القرار�ان�دور�م�ي�ت���بمحرد�اختيار�البديل�المناسب�ل��ل،�ولكن��دا��عتقاد�غ���

��يح�فالعملية�لا�ت�ت�����بوضع�القرار�موضع�التنفيد�و�دا�ما�يمكن�لمتخد�القرار�عملھ��و�ابلاغ��خر�ن�

 .تحف���م�ع���دلكمادا�ي�ب���عل��م�فعلھ�والعمل�ع���

ووعملية�تحو�ل�ا��ل�ا���عمل��ستلزم�ان�يتف�م�القائمون�بالتنفيد�التغ��ات�المتوقع�حدو��ا����سلوك�م��-

وتصرفا��م،�كدلك�التغ��ات�المتوقعة����تصرفات����اص��خر�ن�الدين��عملون�مع�م،�ولكن�الف�م�وحده�

وسائل�التحف����و�جعل�م�يحسون�بان��دا�القرار��و�لا�يكفي�بل�لا�بد�من�ترغي��م�وتحف���م،�ومن�افضل�

  .قرار�م�ولا�يتا�ى�دلك���عن�طر�ق�اشراك�م�����ل�مرحلة�من�مراحل�اتخاد�القرار

و�مان�كث���من�العوامل�ال���تحيط��عملية�اتخاد�القرار�قد�تتغ���باستمرار�لدلك�فان�عملية�متا�عة��-

لتاكد�من���ة�وسلامة�قرارتھ�ومدى�قدر��ا�ع���تحقيق�ا�داف�لاورقابةالتنفيد��ساعد�متخد�القرار�ع���ا

المؤسسة،�فمتخد�القرار�عن�طر�ق�المتا�عة�المستمرة�يقف�ع���اوجھ�القصور�والعقبات�وال���ت�شا�اثناء�

 .1التنفيد�و�س���لتدليل�ا�والعمل�ع���تخط��ا

 

  

III -3 -انواع�القرارات:  

لاف�المركز��داري�الذي��شغلھ�و�مدى�الصلاحيات�ال���يتمتع���ا�يختلف�القرار�الذي�يتخذه�متخذ�القرار�باخت

و�الب�ئة�ال����عمل�ضم��ا،�و�تتعدد�المعاي���ال���يمكن�اتخاذ�ا�أساسا�للتص�يف�كما����أنواع�القرارات�المنظور�

  : 2إل��ا�من�زوايا�مختلفة�

III -3 -1-وفقا�للوظائف��ساسية����إدارة��عمال��    :  

  :�يف�قائم�ع���أساس�الوظائف��ساسية�للمؤسسة�و����و��ذا�التص

متخذ�القرار�����ذا�النوع�يتخذ�قرارات�تتعلق�بتحديد���داف�المطلوب�:  قرارات�تتعلق�بالوظائف��دار�ة- *

تحقيق�ا�و�السياسات�العامة�و�الفرعية�و��جراءات�ال���ت�بع����التنفيذ،�و�كذلك�القرارات�المتعلقة�بتصميم�

  .ي�ل�التنظي���و�إسناد�المناصب��دار�ة�فيھ�و�توجيھ�العامل�ن���و�إرشاد�م�و�تحديد�المعاي���الرقابيةال�

يتضمن��ذا�النوع�قرارات�عديدة�����ذا�المجال�كقرارات�تحديد�موقع�المصنع�و�:  قرارات�تتعلق�بالإنتاج- *

،�و�)لب�أو�إنتاج�سلع�محدودة�أو�متنوعةإنتاج�مستمر�أو�بناءا�ع���الط( ��مھ�و���م���نتاج��و�سياساتھ�

كذلك�تتضمن��ذه�القرارات�مصادر�.و�أنواع��لات) التصميم��الداخ���للمصنع( قرارات�ترت�ب�المصنع�

  . ا��صول�ع���عناصر��نتاج�و�الرقابة�ع����نتاج�و�جودتھ

ية�السلعة�و�مواصفا��ا،��و�و��شمل��ذه�القرارات�تلك�المتعلقة�بتحديد�نوع:  قرارات�متعلقة�بال�سو�ق- *

كما�تتضمن�القرارات�المتعلقة�. تحديد��سواق�ال���س�تم�البيع�ف��ا�و�قنوات�التوز�ع�ال���توصل�ا�إ���السوق 

                                                 
  84ص.دار�اليازوري�العملية�لل�شر�والتوز�ع�2014الطبعة�العر�ية�)"مدخل�اتخاد�القرار( نظام�المعلومات�ال�سو�قية"خالد�قا�����-1

  . 10: ص��مرجع�سبق�ذكرهاتخاذ�القرارات�. سيد�ال�واري -2
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بتعبئة�المنتجات�و��غليف�ا�و��سع���ا�و�القيام�ب��امج��علان�و�الدعاية�و�بحوث�ال�سو�ق�المستخدمة�و�تقديم�

  .خدمات�البيع

القرارات�ال���تتخذ�����ذا�المجال�تحدد���م�رأس�المال�اللازم�و�رأس�المال�:  لقة�بالتمو�لقرارات�متع- *

كما�). قروضا�مصرفية�أو���صية�أو�إعادة�اس�ثمار��ر�اح(العامل�و�السيولة�النقدية،�و�طرق�التمو�ل�

  .ية�ا��اصة�بذلكتتضمن�تحديد��سبة��ر�اح�المطلوب�تحقيق�ا�و�كيفية�توز�ع�ا�و��جراءات�المحاس�

تتخذ�����ذا�المجال�قرارات�تتعلق�بتحديد�مصادر�ا��صول�:  )�شر�ة( قرارات�متعلقة��شؤون�العامل�ن�- *

ع����فراد،�و�طرق�اختيار�م�و��عيي��م�و�برامج�تدر���م،�و�أسس�تحليل�الوظائف��و�توصيف�ا�و�تقو�م�ا،و�

  .سياسات�دفع��جور�و�التعو�ضات�و�الم�افآت

ضمن�تحديد�أساليب�ال��قية�و�التقاعد�و�الفصل�من�العمل،�و�معا��ة�التأخ���و�الغياب�و�ش�اوي�كما�تت

  .1العامل�ن�و�علاقة�المؤسسة�بالإتحادات�و�النقابات�العمالية�و�المؤسسات�المختلفة�المرتبطة�بالعامل�ن�

III -3 -2-وفقا�لأ�مي��ا��:  

  :و�����Ansoffا�قدم�ا�حسب��ذا�المعيار�نم���ثلاث�أنواع�من�القرارات�كم

،�ف�ذا�النوع�إذا�يتأثر�2و����تلك�القرارات�ال���تخص�علاقة�المؤسسة�مع�محيط�ا�:  قرارات�إس��اتيجية. أ

فالقرارات��س��اتيجية��ع���بتحديد�برنامج�العمل�المستقب����.بمحيط�المؤسسة�ا��ار���و�علاقا��ا�المتبادلة

السياسات�كقرارات�تحديد�مجال�ال�شاط��نتا���أو�ا��دمي�الذي�للمؤسسة،�إعداد�ا��طط�المستقبلية�و�

  .ستمارسھ�المؤسسة�أو�اختيار��سواق�و�المنتجات�من�أجل�ضمان�تكيف�المؤسسة�مع�المحيط

�ذا�النوع�من�القرارات�يؤخذ�عند�قمة�ال�ي�ل�التنظي���بواسطة��دارة�العليا����المنظمات،�و����عادة��غطي�

  .من�النوع�ن��خر�نمدة�زمنية�أطول�

و����قرارات�تتعلق�بإعادة�ال�ي�ل�التنظي���و�حدود�السلطات��و�المسؤوليات�و�) إدار�ة: ( قرارات�تكتيكية. ب

،�تنظيم�و�تطو�ر�)اقتناء(اك�ساب�: العلاقات�ب�ن�الوظائف،�ف�ذا�النوع�من�القرارات�ينصب�ع����سي���الموارد�

،�لأن�التنظيم��داري�ا��يد��و�الذي�يضمن�تدفق�الموارد��3و�التكنولوجية�الموارد�المادية،�ال�شر�ة،�المالية�

  .�نتاجية�لتنفيذ�العمليات��نتاجية�المختلفة

  .أقل�مما�تؤخذ�فيھ�القرارات��س��اتيجية) �دارة�الوسطى( تؤخذ��ذه�القرارات�عند�مستوى�إداري�

لازمة�للتعامل�مع�المشا�ل�المتصلة�ب�نفيذ�خطط�المنظمة����تلك�القرارات�ال) �شغيلية: ( قرارات�تنفيذية. ج

،�ف���قرارات�روتي�ية��سيطة��ع���ب�سي����عمال�اليومية�ال�شغيلية�و���شطة�الروتي�ية�ال�سيطة�4

للمنظمة،و�مثل��ذه�القرارات�تتطلب�قدرا�ض�يلا�من��بداع�و��ستقلالية،��ون�معظم�ا�إجراءات�نمطية�

ذه�القرارات�بتحديد�وسائل��ستخدام��مثل�لعناصر��نتاج�و�تحديد�أفضل�أساليب�و�تتعلق��.معينة

�نتاج�ال����عمل�ع���ز�ادة��ر�اح�أو�تخفيض�الت�اليف�أو�ضبط�توقيت�الموظف�ن،�و�جدولة�إجازا��م،���و�

صنع��ذه�القرارات����المستو�ات�. تنظيم�حركة�التوز�ع�و�النقل�و�ال�سع���و�غ���ا
ُ
  .التنظيمية�الدنياو�ت

                                                 
  .47: ص�مرجع�سبق�ذكره. قرارات��دار�ةنظر�ة�ال. ناديا�أيوب���: 1

2  : M. Darbelet. Economie d'entreprise. Ed: Foucher. Paris. 1992. P : 20. 
3  : M. Darbelet. OP-CIT. P : 20.  

  .14ص�:1988.�سكندر�ة.الدار�ا��امعية.من���القرارات: إقتصادياتالإدارة�. فر�د�ال��ن.ع���الشر�ف،�م:  4
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III -3 -3-وفقا�لإم�انية�برمج��ا�:  

  :ب�ن�نوع�ن�أساسي�ن��ما��H. Simonلقد�م����ستاذ�

قرارات�متكررة�و�إجرائية�إ���حد�أنھ�يمكن�إخراج�إجراء�محدد�من�معامل��ا،�" ���:  القرارات�الم��مجة. أ

جراءات�اتخاذ�القرار��نا�محددة��ش�ل�،�فإ1" بحيث�أ��ا�لا�يجب�أن��عامل�كأ��ا�جديدة�����ل�مرة�تحدث

إ���أن�القرارات�الم��مجة��شبھ�القرارات�ال�شغيلية�أو�الروتي�ية،�حيث�تقوم���H. Simonو�أشار�. وا���مسبقا

  .بإتباع�برنامج�محدد�ثم�تصبح��عد�ف��ة�ذات�طبيعة�روتي�ية�متكررة��عا���مشا�ل�متكررة

قرارات�ال���لا�يتطلب�اتخاذ�ا�المرور�بمرحل���التعر�ف�بالمش�لة���و�القرارات�الم��مجة����ال" �عبارة�أخرى�،�

  . 2" تصميم�ا��ل،�بل�اتخاذ�القرار�فورا�وفق�معاي���م��مجة�سلفا

  :و�من�أ�م�أمثلة��ذه�القرارات�

قرار�منح�إجازة�للموظف،�أو�قرار�بالموافقة�ع���خروج�الموظف�قبل�موعد�ان��اء�الدوام�الرس��،��أو��إعادة�

لطلب�عند�مستوى�مع�ن�للمخزون،�أو�مطالبة�الز�ائن�المدين�ن�عند�مستوى�مع�ن�من�المديونية�����و�ف��ة�ا

  . …محددة�من�التأخ���

ف�ذه�القرارات�إذا�لا�تحتاج�إ���ج�د�و�إبداع�فكري،�و�من��فضل�أن�تقوم�المستو�ات�التنفيذية�باتخاذ��������

  .ستو�ات��دار�ة�العليا�لضمان�السرعة����أداء�العمل�و�عدم��عطيلھمثل��ذه�القرارات�و�عدم�ترك���ا�بيد�الم

جديدة�و�غ���مرتبة�و�ل�ست�متتا�عة����العادة،�و�لا�توجد�طر�قة�وا��ة�" ف���:  القرارات�غ���الم��مجة. ب

��ا�أو�لمعا��ة�المش�لة�لأ��ا�لم��سبق�ل�ا�أن�تظ�ر�من�قبل�أو��س�ب�أن�طبيع��ا�و�ت�و���ا�الدقيق�ي�ون�مح

ف���قرارات�جديدة�و�"  معقدا�أو��س�ب�أ��ا�م�مة�لدرجة�أ��ا����حاجة�إ���وضع�حل�خاص�مفصل�ل�ا

إست�نائية�و�لا�تتكرر�بصفة�دور�ة�منتطمة،�و�بالتا���لا�يمكن�برمج��ا�أو�جدول��ا،�ف���حالات�جديدة�و�ل�ست�

  .   م�شا��ة

،�لأ��ا�تتطلب�ج�دا�فكر�ا�و�وقتا��افيا���مع�لذلك�فإن�مثل��ذه�القرارات�يصعب�اتخاذ�ا��ش�ل�فوري

المعلومات�و�تقديم�البدائل�و�مناقش��ا�و�البحث����احتمالات�نتائج�ا،�ف�ذه�القرارات�تحتاج�إ����بداع������و�

بالقرارات��بداعية�و�أطلق�ع���القرارات���Gordonبت�ار����إيجاد�ا��لول�المناسبة،�فقد�سما�ا�جور�دون�

  .3القرارات�التكيفية��الم��مجة

  :و�من��مثلة�ع����ذا�النوع�من�القرارات�

قرار�بإ�شاء�فرع�جديد،�أو�قرار�بتوسيع�الطاقة��نتاجية�للمؤسسة،�قرار�بطرح�منتوج�جديد�للسوق،�أو�قرار�

إ���التوسع����سوق�البيع�إ����سواق�ا��ارجية�أو�قرار�التحول����سياسات��نتاج�من�إنتاج�مستمر�مثلا�

  .…إنتاج�حسب�الطلب،�

و�بدي���أن�ي�ون�لمستو�ات��دارة�العليا����الم�شأة�دورا�أك�������عداد�و��شراف�ع���إتخاذ�القرارات�غ���

  ).معقدة�و�إرتباط�مستقبل�المؤسسة�و�نجاح�ا���ذه�القرارات(الم��مجة�نظرا�لطبيع��ا�

                                                 
. 1990. الر�اض. دار�المر�خ�لل�شر. 2جزء�. سرور�ع���سرور،�عاصم�أحمد�ا��ماح��/ م: �عر�ب�و�مراجعة�. نظام�المعلومات��دار�ة. ندم�ليودرايمو :  1

  .701: ص�
  . 239:ص. 1998.�ردن�. عمان. مؤسسة�الوراق�لل�شر�و�التوز�ع�.1ط).نما(نظم�المعلومات��دار�ة�.سليم�إبرا�يم�ا��س�ية�:  2
  .45: ص�. مرجع�سبق�ذكره�"نظر�ة�القرارات��دار�ة”.ناديا�أيوب�: 3
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إ���نوع�ن�من�القرارات�ضمن�القرارات�غ���الم��مجة�بحيث�  J.L .le Moigneلوموان��. ل. و�لقد�تطرق�الباحث�ج

  : 1عرف��ل�م��ا�ع���النحو���ي�

و����القرارات�ال���يمكن�إتخاذ�ابالإعتماد�ع���عدد�������من�طرق�ا��ل�: القرارات�غ���الم��مجة�الم�ي�لة�

ع���س�يل�المثال�إختيار������النماذج��حصائية�و�بحوث�العمليات،) الوسائل�المساعدة�ع���إتخاذ�القرار(

  .مورد�مع�ن�أو�تحديد�قواعد�البيع

و����القرارات�ال���ت�ون�ف��ا�المعاي���ال���يجب�أخذ�ا�����ا��سبان�جد�: القرارات�غ���الم��مجة�غ���الم�ي�لة�

��كث��ة�و�م�مة،�و�أسلوب�معا��ة�المش�لة�يط���عليھ�عدم�التأكد،��ذا�ما�ينقص�����من�عز�مة�المقرر��

است�باط�ا��ل�اللائق�ل�ذه�المش�لة،�و�����ذه�ا��الة�ي��ك�للمقرر�ح��ا�كب��ا�ل��دس�و�اللارشادة����اتخاذ�

  .اختيار�مسؤول�ما���أو�اقتحام��سواق��جن�ية: �ذا�النوع�من�القرارات،�ع���س�يل�المثال

III -3 -4-.وفقا�لظروف�صناع��ا :  

ا�من�المتغ��ات�و�المؤثرات���سانية�و�الطبيعية�ال���تؤثر���نوع�تتضمن�الب�ئة�ال���يتخذ�ف��ا�القرار�عدد

  القرارات�المتخذة،�و�يمكن�تقسيم�القرارات�بحسب�تأث���الب�ئة�المحيطة

  :إ���

�ذه�القرارات�تتخذ����حالة�التأكد�التام�من�الظروف����و�المتغ��ات�ال���:  القرارات�تحت�ظروف�التأكد�- *

  .إتخاذه،�و�عليھ�فإن�متخذ�القرار�����تماما�نتائج�القرار��و�آثاره�مسبقا�قبل�إتخاذهتؤثر����القرار�الواجب�

و����القرارات�ال���تتخذ����ظروف�و�حالات�محتملة�الوقوع،و�بالتا���فإن�: القرارات�تحت�ظروف�المخاطرة�- *

درجة�احتمال�حدو��ا��ع���متخذ�القرار�أن�يُقدر�الظروف�و�المتغ��ات�محتملة�ا��دوث����المستقبل�و�كذلك

،�بمع���آخر����قرارات�تتخذ����ظل�ظروف�معروفة�من�المحتمل�حدو��ا،����و�درجة�احتمال�ا��دوث��ذه�2

  . معروفة��س�يا�أيضا

و����القرارات�ال���غالبا�ما�تقوم���ا��دارة�العليا�عندما�ترسم�أ�داف�:  القرارات�تحت�ظروف�عدم�التأكد- *

تھ�و�ت�ون��دارة����ظروف�لا��علم�ف��ا�مسبقا�إم�ان�حدوث�أي�من�المتغ��ات�أو�المشروع�العامة�و�سياس

الظروف�المتوقع�وجود�ا��عد�إتخاذ�القرار،�و�ذلك��س�ب�عدم�توافر�المعلومات�و�البيانات�ال�افية�و�بالتا���

ف�درجة�إحتمال�،�ف���إذا�قرارات�تتخذ����ظل�ظروف�من�الممكن�حدو��ا،�و�لكن�لا��عر 3صعو�ة�الت�بؤ���ا�

  .حدو��ا

و����ظل��ذه�الظروف�فإن�متخذ�القرار�بإم�انھ��ستعانة�بمجموعة�من�الوسائل��ساعده�������ع���إتخاذ�

ال��مجة�ا��طية،�: ففي�ظل�التأكد�بإم�ان�متخذ�القرار�استعمال�. " القرار،�ت�نوع�و�تختلف�بإختلاف�الظروف

أد�ى،��/ أق���: "  �انھ�استعمال�عدة�طرق�للمقارنة������مثل�،�أما����ظل�عدم�التأكد�بإم…Pertشبكة�عمل�

Max/ Min  "��،أق���،�/ أق���" ،�أي�أق����قيمة����مجموعة�أد�ى�القيمMax/ Max"أي�أق����قيمة�����،

                                                 
1 : J. L. le Moigne. Les systèmes de décision dans les organisations. Presses Universitaires de France. Paris. 1974. P : 71. 

  .144: ص. 1998. ردن� . عمان. دار�ا��امد. 1ط. أساسيات��دارة. حس�ن�حر�م�و��خرون:   2
  .46: ص�. مرجع�سبق�ذكره" نظر�ة�القرارات��دار�ة. "ناديا�أيوب�:  3
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و�أخ��ا����و����. ،�أي�أد�ى�قيمة����مجموعة�أق����القيم"Max/Minأق���،�/ أد�ى" مجموعة�أق����القيم،��

  .1" تخذ�القرار�يمكنھ��ستعانة�بمختلف�طرق�حساب��حتمالات��الأمل�الر�ا���ظل�المخاطرة�فم

III -3 -5-.وفقا�للنمط�القيادي�لمتخذ�ا��:  

  :يمكن�تص�يف�القرارات�من�حيث�القائم�ن�بإتخاذ�ا�إ���

من�القرار��نفرادي��و�الذي�ينفرد�متخذ�القرار�بصنعھ�دون�مشاركة�����ذا�الشأن�:  قرارات�انفرادية.1

جانب�من��عنيھ�أمر�القرار،�و�بالتا���فإن�عملية�تحديد�المش�لة�و�تحليل�ا�و�إختيار�البديل�المناسب���ل�ا��عت���

  .عمليات�متأثرة��ليا�با��يارات�السابقة�و��ح�ام�ال��صية�للفرد�متخذ�القرار

اعية،�و�حسب�درجة�تأث���أما�القرار�ا��ما���ف�و�الذي�ي�ون�ثمرة�ج�د�و�مشاركة�جم:  قرارات�جماعية.  2

  :أفراد�ا��ماعة�ع���إتخاذ�القرار�ال��ا�ي،�يمكن�التفر�ق�ب�ن�ثلاثة�أنواع�من�مشار�ا��م�

  .أفراد�ا��ماعة�ين��ون�المقرر�و��و�الذي�يتخذ�القرار

و�تد�����أفراد�ا��ماعة�لا�بد�أن�يُجمعوا�بالموافقة�ع���القرار�ال��ا�ي،�و�متخذ�القرار�يدير�النقاش�و�ينميھ،���

  .أيضا�القرارات�ا��ماعية�بالإتفاق

أغلبية�ا��ماعة�توافق�ع���القرار�ال��ا�ي،�و�الفرق�ب�ن��ذا�النوع�و�الذي��سبقھ��و�أنھ��نا�لا�يلزم�إجماع��ل�

  .أفراد�ا��ماعة،�بل�يلزم�أن�ت�ون��ناك�أغلبية�ع���القرار،�و��ذا�ما��س���بالقرارات�ا��ماعية�بالأغلبية

يمكننا�أن��س�شف�نوع�ن����من��نماط�) �نفرادية�و�ا��ماعية( ن�النوع�ن�من�القرارات�من�خلال��ذي

فالقرار��نفرادي��عكس��سلوب�الب��وقراطي�ال�سلطي�����دارة،�ب�نما�يمثل�الثا�ي��سلوب�" القيادية،�

 . 2" الديمقراطي�ل�ا

IV-عوامل�المؤثرة����اتخاذ�القرار: 

ملية�إتخاذ�القرار،�من�تحديد�المش�لة�إ���أن�يتخذ�القرار�بإختيار�أك���البدائل�المطروحة�تطرقنا�إ���مراحل�ع

أفضلية���ل�المش�لة،�و�ال�دف�من�إتباع��ذه�ا��طوات��و�الوصول�إ���القرار�السليم،�لأن�وقوع�أية�أخطاء�

لوصول�بمتخذ�القرار�إ���قرار����البيانات�أو�المعلومات�أو�عدم�العناية�بدراسة�البدائل�المطروحة�يؤدي�إ���ا

و����ا��قيقة�فإن��ناك�عوامل�متعددة�تؤثر�ع���عملية�إتخاذ�القرار��������مراحل�ا�. غ���سليم�أو�خاطئ

المختلفة،�قد��عيق�صدور�القرار�بالصورة�ال��يحة،�أو�قد�تؤدي�إ���التأخر����صدوره،�������أو�يلقى�العديد�

ارض�القرارات�مع�مصا���م،�أو�من�المتعامل�ن�������مع�المؤسسة�لعدم�من�المعارضة�سواء�من�المنفذين�لتع

  : 3تحقيق�ا�لغايا��م�و�مصا���م،�من��ذه�العوامل�

  القيم�والمعتقدات- 1

للقيم�والمعتقدات�تأث���كب������اتخاذ�القرار�ودون�ذلك�يتعارض�مع�حقائق�وطبيعة�النفس�ال�شر�ة�وتفاعل�ا�:

 .���ا��ياة

 :صيةالمؤثرات�ال��- 2

ل�ل�فرد���ص�تھ�ال���ترتبط�بالأف�ار�والمعتقدات�ال���يحمل�ا�وال���تؤثر�ع���القرار�الذي�س�تخذه،�و�التا���

                                                 
1 : GlliesBressy, ChristiantKonkuyt. Economie d'entreprise. Ed : Sirey. Paris .1990. P : 50. 

  .107: ص�. بدون�سنة����شر�. �غداد. عة�و�ال�شرمؤسسة�دار�الكتب�للطبا. مبادئ�إدارة��عمال. خليل�محمد�حسن�الشماع�و��خرون:  2
  .65: ص�. مرجع�سبق�ذكرهنظر�ة�القرارات��دار�ة. ناديا�أيوب:   3
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 .ي�ون�القرار�متطابقا�مع�تلك��ف�ار�والتوج�ات�ال��صية�للفرد

  :الميول�والطموحات- 3

لنا�ع�من�ميولھ�وطموحاتھ�دون�لطموحات�الفرد�وميولھ�دور�م�م����اتخاذ�القرار�لذلك�يتخذ�الفرد�القرار�ا

 .النظر�إ���النتائج�المادية�أو�ا��سابات�الموضوعية�الم��تبة�ع���ذلك

  :العوامل�النفسية- 4

تؤثر�العوامل�النفسية�ع���اتخاذ�القرار�وصواب�تھ،�فإزالة�التوتر�النف����و�ضطراب�وا����ة�وال��دد�ل�ا�تأث���

  .طموحات�و�مال�ال����س���إل��ا�الفردكب������إنجاز�العمل�وتحقيق���داف�وال

  :بالإضافة�ا��

  : تأث���الب�ئة�ا��ارجية.1  

باعتبار�أن�المؤسسة�كنظام�مفتوح�فإ��ا�تؤثر�و�تتأثر�بمحيط�ا�ا��ار��،�و�من�العوامل�البي�ية�ا��ارجية�ال���

ة����المجتمع،�و�المنافسة�قد�تؤثر����إتخاذ�القرار����الظروف��قتصادية�و��جتماعية�و�السياسية�السائد

الموجودة����السوق�و�المس��لك�ن،�و�ال�شر�عات�و�التطورات�التقنية�و�العادات��جتماعية،�ضف�إ���ذلك�

  .القرارات�ال���تتخذ�ا�المؤسسات��خرى�سواء�أ�انت�منافسة�أو�متعاملة

  : تأث���الب�ئة�الداخلية.2

المؤسسة�من�حيث���م�المؤسسة�و�مدى�نمو�ا�و�عدد�العامل�ن�ف��ا�يتأثر�القرار�بالعوامل�البي�ية�الداخلية����

و�المتعامل�ن�مع�ا�،�لذلك��عمل��دارة�ع���توف���ا��و�الملائم�و�الب�ئة�المناسبة�ل�ي�يتحقق�نجاح�القرار�

بت�ار�و�المتخذ،و��ذا�ما�يتطلب�من��دارة�أن�تحدد�و��علن�ال�دف�من�إتخاذ�القرار�و���ّ�ع�فيھ�القدرة�ع���� 

  .�بداع�ح���يخرج�القرار�بالسرعة�الملائمة�والصورة�المطلو�ة

و�من�العوامل�البي�ية�ال���تؤثر�ع���إتخاذ�القرار،�تلك�ال���تتعلق�بال�ي�ل�التنظي���و�طرق��تصال�و�

  .1التنظيم�الرس���وغ���الرس���و�طبيعة�و�توافر�مستلزمات�التنفيذ�المادية�و�المعنو�ة�و�الفنية�

  : تأث���متخذ�القرار.3

تتصل�عملية�إتخاذ�القرار��ش�ل�وثيق�بصفات�الفرد�النفسية�و�م�ونات���ص�تھ�و�أنماط��سلوكھ�ال���  

تتأثر�بظروف�بي�ية�مختلفة��الأوضاع�العائلية�أو��قتصادية�أو��جتماعية،�مما�يؤدي�إ���حدوث�أر�عة�أنواع�

  .�ذر�و�ال�سرع�و�ال��ور من�السلوك�عند�متخذ�القرار����المجازفة�و�ا�

كذلك�فإن�مستوى�ذ�اء�متخذ�القرار�و�ما�إك�سبھ�من�خ��ات�و�م�ارات�و�ما�يملك�من�ميول�تؤثر���������إتخاذ�

القرار،�كما�أن�متخذ�القرار�يتأثر�بتقاليد�الب�ئة�ال����ع�ش�ف��ا�و�عادا��ا،�و��عكس�من�خلال�تصرفاتھ�قيم�ا�

  .و�معتقدا��ا�ال���يؤمن���ا

  : أث���ظروف�القرارت. 4

و�يقصد���ذه�الظروف�ا��الة�الطبيعية�للمش�لة�من�حيث�العوامل�و�الظروف�المحيطة�بالمش�لة����و�المؤثرة�

عل��ا،�و�مدى�شمولية�البيانات�و�دقة�المعلومات�المتوفرة،��ذا�ما�يؤدي�إ���إتخاذ�القرار�إما�����������ظروف�

  .من�المخاطرة�عدم�التأكد�أو�ظروف�التأكد�أو�تحت�درجة

                                                 
  .30: ص�. مرجع�سبق�ذكرهنظر�ة�القرارات��دار�ة". حسن�ع���مشر��:   1
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و�ي�ون�متخذ�القرار����ظروف�التأكد�ع���علم�بجميع�البدائل�و�نتائج��ل�م��ا،�يبقى�فقط�تحديد�ا��ل�

المناسب�الذي��عطي�الن�يجة�القصوى،�أما����ظروف�المخاطرة�فمتخذ�القرار��ستطيع�أن�يقدر�نتائج������ل�

لذي��عطي�الن�يجة�المرغو�ة،�و�أخ��ا����فإن�متخذ�بديل�لعلمھ�بإحتمالات�حدوث��ل�ن�يجة،�ثم�يختار�البديل�ا

القرار����ظروف�عدم�التأكد�لا�تتوافر�لديھ�المعرفة�ا��اصة�بإحتمالات�حدوث��ل�ن�يجة�لبدائل�ا��ل،�لذلك�

  .ي�تقي�تبعا�لذلك�البديل�المناسب�عتمد�ع���إستخدام�معاي���معينة�يحدد�ف��ا�ظروف�القرار�ثم�

  : تأث���أ�مية�القرار. 5

إن�إتخاذ�قرار���ل�مش�لة�ما�يتطلب�من�متخذ�القرار�إدراك�المش�لة�من�جميع�أ�عاد�ا�و�التعمق�����دراس��ا،�

ح���يمكنھ�الوصول�إ���ا��ل�ا��ذري�ل�ا،�و��لما�إزدادت�أ�مية�المش�لة�و�بالتا���أ�مية�القرار�المناسب�ل�ا�

ال�امل�ل�ا،�و�تتعلق���مية�ال�س�ية�ل�ل�قرار��زادت�ضرورة�جمع�ا��قائق�و�المعلومات�اللازمة�لضمان�الف�م

  :بالعوامل��تية

  عدد��فراد�الذين�يتأثرون�بالقرار�و�درجة��ذا�التأث��؛ . أ

  تأث���القرار�من�حيث�ال�لفة�و�العائد؛ . ب

 الوقت�اللازم��لإتخاذه

  

IV-2-الصعو�ات�ال����ع��ض�عملية�اتخاذ�القرار :  

�و�عدم�وجود�أي�قرار�ير����ا��ميع��ش�ل��امل،و�لكنھ�يمثل�ع���من�الصعو�ات�ال����ع��ض�أي�قرار�    

�قل�أحسن�ا��لول����ظل�الظروف�و�المؤثرات�الموجودة،�فكث��ا�ما�يجد�متخذ�القرار�نفسھ�معرضا�لكث���من�

  :1العوائق�ال���تمنعھ�من�الوصول�إ���القرار�المناسب،�و�يمكن�إجمال��ذه�العوائق����

يلقى�متخذ�القرار�صعو�ة����تحديد�المش�لة�ن�يجة�تداخل�مس�با��ا��:و�تحديد�ا��عدم�إدراك�المش�لة. 1

ب�تائج�ا،�مما�يتعسر�عليھ�عدم�القدرة�ع���تمي���ا�بدقة�و�بالتا���تتجھ�ج�وده�لمعا��ة�المشا�ل�الفرعية�����

  .من��ذه�المش�لة�و�عدم�التعرض�إ���المش�لة�ا��قيقية�لعدم�قدرة�تحديد�ا�و��عر�ف�ا

إن�القرارات��س���دائما�لتحقيق��:عدم�القدرة�ع���تحديد���داف�ال���يمكن�أن�تتحقق�بإتخاذ�القرار��.2

مجموعة�من���داف،��ذه��خ��ة�قد�تتعارض�مع��عض�ا�و�قد�تتعارض�مع�أ�داف��عض��دارات�و�

��ب�ن�أقل���داف�أ�مية،��قسام�أيضا،�كما�قد�تختلف����أ�مي��ا�مما�يتطلب�من�متخذ�القرار�أولا؛�التمي�

  .ثم�توجيھ�ا���ود�لتحقيق���داف��ك���أ�مية

قد�ي�ون�متخذ�القرار�واقعا�عند�إتخاذ�قراره�تحت�تأث����عض�العوامل،��القيود�: ��صية�متخذ�القرار�. 3

رورة�الداخلية�ال����شمل�التنظيم�ال�رمي�الذي�تقرره�السلطة�و�ما�ينجم�عنھ�من�ب��وقراطية�و�جمود�و�ض

التقيد�بالإجراءات�الداخلية�أو�القيود�ا��ارجية،�و�بالتا���ينجم�ع��ا�خضوع��متخذ�القرار�لسلطة�أع���تحدد�

الغايات�الك��ى�الواجب�تحقيق�ا،�مما�ينعكس�سلبيا�ع���أف�اره�و�تطلعاتھ�مما�يؤثر�ع���المؤسسة������و�

  .نجاح�ا

                                                 
  .32:ص�. مرجع�سبق�ذكره"نظر�ة�القرارات��دار�ة". حسن�ع���مشر�����1
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أ�م�الصعو�ات�ال���تواجھ�متخذ�القرار،�إذ��عد��عد�عدم�توافر�المعلومات�من��:نقص�المعلومات�. 4

المعلومات�من�أ�م�موارد�المؤسسات����العصر�ا��ديث�حيث�يجب�أن��عطي�صورة�متجددة�عن�ب�ئة�العمل�������

  .و�ظروفھ�و�إم�اناتھ�و�القيود

تحديد�نوع�و�بما�أن���ة�القرار�تب���ع�����ة�المعلومات�ال���إستخدمتلإتخاذه،�فإن�متخذ�القرار�مطالب�ب

  .المعلومات�اللازمة�و�مصادر�ا��صول�عل��ا،�و�العمل�ع���جمع�ا�و�تحليل�ا�و�تحدي��ا�بإستمرار

 :ا��اتمة

من�خلال�دراس�نا�للفصل�الثا�ي�ات���أن�اتخاذ�القرار�ما��و�إلا�عبارة�عن�اختيار�بديل�المناسب�الذي���������

���ظل�توفر�مجموعة�من�الموارد�المتاحة�،وذلك�من�أجل��يتم�انتقائھ�دون�غ���من�البدائل�وفقا�لعدة�معاي�� 

  .تحقيق�غاية�أو�أ�داف�معينة

كما�ات���ا���وجود�عاقة�ب�نالبحوث�ال�سو�قية�و�اتخاذ�القرار�انطلاقا�من�توفر�مجموعة�من�المعلومات�وال���

من�خال�المعلومات�ال���ت�يح�اوتوفر�االبحوثال�سو�قة،�حيث�يلعب��ذا��خ���دور�م�م����اتخاذ�القرار�وذلك�

  .قرار توفر�ا،�حيث�تقدم��ذالمعلومات�الدعم�والسندلمدير�ال�سو�ق����س�يل�اتخاذ
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  : تم�يد

تواجھ�المؤسسات�يوميا�العديد�من�المشا�ل�ال���يجب�عل��ا�أن�تبحث�عن�حلول�ل�ا�و�تتخذ���شأ��ا�القرارات�

�طر� �عن �حلھ �يمكن �متكرر �المشا�ل �فالبعض ،� ،� �المؤسسة��المناسبة �أن ��ون �و�ا����ة، �السابقة �التجارب ق

�من�المشا�ل،�لكن����ح�ن�عكس�ذلك�و�أمام�مشا�ل�يصعب�معرفة�مس�با��ا،� �النوع �عودت�ع���مثل��ذا

ل����يص�المش�لة�و�التخفيض�من�درجة� فإنھ�لا�يمكن�الفصل�ف��ا�إلا�بتوف���قدر��اف�من�المعلومات�ُ�سّ�ِ

  .القرار�عدم�التأكد�ال���تصاحب�إتخاذ

�حول� �يحتاجو��ا �ال�� �بالمعلومات �المؤسسة �مسؤو�� �ل��و�د �فعالة �كأداة �ال�سو�ق �بحوث �جاءت ��نا و�من

  .المشا�ل�ال���تواج��م�و�الفرص�المتاحة�ومنھ�إم�انية�استغلال�ا

و�  SAAلتاميناتو�من�خلال��ذا�الفصل�،�سنحاول�معرفة�واقع�بحوث�ال�سو�ق����المؤسسات�ا��زائر�ة��������

  .���إتخاذ�قرارا��ا�ال�سو�قية�ةكذا�معرفة�الطرق�ال���ت�بع�ا��ذه�المؤسس
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I –عر�ف�بالمؤسسة�التأمينات��SAA  

�عت���قطاع�التأم�ن�م�ونا�أساسيا����القطاع�الما���ل�ل�اقتصاد،�وازدادت�أ�ميتھ�مع�التوسع����أعمال��   

بل�ولا�يقل�عنھ�أ�مية�من�حيث� بح�التأم�ن�جزءا�مكملا�للنظام�المصر��،�التأم�ن�والتعامل�مع�شر�اتھ،�وأص

بخاصة�السيولة�ال���استطاعت�شر�ات�التأم�ن�الوصول� �صول�المتداولة�لديھ�ومن�حيث�الموارد�المالية،�

�إل��ا�وجمع�ا،كما�تطورت�فنيات�وأساليب�عمل�التأم�ن�فظ�رت�أعمال�إعادة�التأم�ن�والشر�ات�ال���تقدم

وا��زائر�كغ���ا�من�الدول�تتعدد�ف��ا�شر�ات�التأم�ن�ومن�بي��ا�نجد�الشركة�الوطنية��  . ا��دمات�المتصلة���ا

ال����انت�محل�دراسة�بال�سبة�لنا�فقمنا�باجراء�تر�ص����الو�الة�الموجودة����مستغانم،� "SAA" للتأمينات

عال����الشركة�إذ�بنجاحھ�وتطوره�يمكن�للشركة�وحاولنا�ال��ك���ع���ال�شاط�ال�سو�قي�الذي�الذي�لھ�دور�ف

مفا�يم�عن�الشركة�ا��زائر�ة�-1: أن�تن���وتتطور،�وع����ذا��ساس�تم�تقسيم��ذا�التقر�ر�إ���ما�ي��

  ..؛ال�شاط�ال�سو�قي����الشركة�الوطنية�للتأمينات(SAA) ال�ي�ل�التنظي���لشركة�-2للتأم�ن؛�

     . م�نمفا�يم�عن�الشركة�ا��زائر�ة�للتأ .

-96المتعلق�بالتأمينات�و��مر��1995جانفي��25المؤرخ�����07- 95يخضع�حاليا�سوق�التأم�ن�قانونيا�إ����مر�

المتعلق�بتأم�ن�القرض�و��انت�الشركة�ا��زائر�ة�للتأمينات�متأسسة�قبل��1996جانفي��10المؤرخ����� 06

  . 07-96صدور��مر�

��� (SAA) أ�ش�ت�الشركة�الوطنية�للتأم�ن�   .مينات�شأة�الشركة�ا��زائر�ة�للتأ�- 1.1  

من�رؤوس��موال�ع���التوا��،و��ذا�% 39و�% 61كمؤسسة�مختلطة�جزائر�ة�مصر�ة�ب�سبة�1963د�سم��12

بدأت�المؤسسة��   . نظرا�لافتقار�ا��زائر�عقب��ستقلال�مباشرة�للإطارات�ذات�الكفاءة����مجال�التأمينات

بواسطة�مؤطر�ن�مصر��ن�و�عمال�جزائر��ن�إلا�أنھ��عد�ذلك�و�تحديدا�����1964 �شاط�ا�ابتداء�من�سنة

���سنة��   . ا��صة�المصر�ة�خلال�قمة�ال�رم�و�ذلك�تم�احت�ار�الدولة�لقطاع�التأم�ن� تم�تأميم�27/05/1966

ع���التحول�إ��� SAA و���نطاق�سياسة�تخصص�أ�شطة�التأم�ن�أج��ت�الشركة�الوطنية�للتأم�ن�1976

ل��واص��التجار�و�� السوق�المحلية�للأخطار�ال�سيطة�كتأم�ن�السيارات،التأم�ن�ع���ا��ياة،��خطار�ال�سيطة

ع���استقلالي��ا�المالية�وتحولت�من�مؤسسة� SAA تحصلت�الشركة�الوطنية�للتأم�ن1989سنة��  . ا��رفي�ن

�500إ����1992زائري�ل��تفع����سنة�مليون�دينار�ج�80برأسمال�يقدر�ب� (SPA) عمومية�إ���شركة�ذات�أس�م

و���سنة��  . مليار�دينار�جزائري �3,8(  2005سنة�)مليار�ليبلغ��2,5إ����1998مليون�دينار�جزائري،ليصل����سنة�

حول�التأمينات�ال���منحت�الوسطاء�ا��واص�ا��ر�ة�لمزاولة��95/07وإثر�قرار�وزاري�من�خلال�التعليمة�1995

���إجراءات�تنظيمية�المتعلقة�بالسلع�و�النقل�والمسؤولية�المدنية�و�أيضا�التأم�ن��شاط�التأم�ن،بالإضافة�إ

  . المتعلق�بقطاع�البناء�و�بالتا���رفع�احت�ار�الدولة�ل�شاط�التأم�ن

،�عرض�ضمانات�للز�ون�ع����خطار�الممكن�أن�ت��ق�بھ����SAA من�ب�ن�م�ام�الشركة�  �:م�ام�الشركة�-2.1

الم�نية،�إذ�تقوم�ب�نظيم��شاط�التأم�ن�بدلالة�ا��اجات�و�الرغبات�المحتملة�للز�ائن،��ذا�حياتھ��جتماعية�و�

مرتبطة�بالتطور�للبلاد،�وترتكز�ع���إس��اتيجية�توسيع�القاعدة�الصناعية،�و�SAA بالإضافة�إ���أن�شركة

  : م�ام�ا�ع����ذا�المستوى�تتمثل����
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  ممارسة��ل�عمليات�التأم�ن؛�        -

  تمو�ل�المشار�ع��نمائية؛��        - 

  العمل�ع���دراسة�سوق�التأمينات�و�إق��اح�مقاي�س�فعالة�لمؤازرة��قتصاد����إطار�سياسة�البلاد؛�        -

  القيام�بإس�ثمارات�سياسية�و�إقتصادية؛��        - 

  �ستعمل�سياسة��دخار�و��سا�م�و��شارك�كمس�ثمر�تأس����؛��        -

  ممتل�ات�المواطن؛�حماية��        -

  .�س��اتيجية�العامة�وأ�داف�شركة�التام�ن�-3.1

إس��اتيجية�التطو�ر�للمؤسسة�مكن��ا�من�تحقيق���د��ن�و����ظروف��   :�س��اتيجية�العامة�للشركة�    - أ�

     . صعبة�أ�داف�ا�ا��اصة�برقم��عمال�الذي��عد�محور�ا�تمام�الشركة�الوطنية�للتأم�ن�

لقطاع�التأمينات�����1995خذ��ع�ن��عتبار�السوق�الواعدة�ال���أصبحت��عد�رفع��حت�ار�سنة�إضافة�إ�

فمن�الم�م�للمؤسسة�ال����سيطر�ع���السوق�و�ان�ت�ون��  . العامل��سا�������تحس�ن�و�تطو�ر�رقم��عمال�

ول�أو�الرضا��جتما���لصا���سياس��ا�مب�ية�أساسا�ع���تطو�ر�فروع�تأمينات��ضرار�و�أن�البحث�عن�القب

التأم�ن�يمر�ب�سي���أك���كفاءة�لفرع�تأم�ن�السيارات�الذي��عد�العامل�الذي�يحقق�التطور����التأمينات�ب�ل�

المج�ودات�الك��ى�للمؤسسة�ت�ون����تحس�ن�,من�رقم��عمال�تأ�ي�من��ذا�الفرع�بالمقابل��3/2إش�ال�ا�لأنھ�

  .ساسا�ع���التعو�ضات����أقرب��جال�جودة�ا��دمة�للز�ائن�المب�ية�أ

  :  أ�داف�الشركـة�الوطنية�للتأم�ن�    - ب�

  : يمكن�ت��يص�أ�داف�الشركة�الوطنية�للتام�ن�فيـما�ي��� 

الرفع�من�رقم��عمال�و�ذلك�من�خلال�البحث�عن�القرض�خاصة�   المحافظة�ع���م�ان��ا����السوق؛   

  .تحس�ن�المستوى�الوظيفي�للعمال  �ن�نظام��ستغلال�و�ذلك�بتحديثھ؛تحس  المتعلقة�بالأخطار�المختلفة؛

 نقاط�القوة�والضعف�للشركة�الوطنية�للتأمينات --3- 1

نقاط�القوة����ا��صائص�ال���تتم�����ا�المؤسسة�عن�غ���ا�من�المؤسسات�ال����عمل����: نقاط�القوة�  - أ

  .وجود�مدير�ة�ال�سو�ق      _ نية�للتأم�ن�كما�ي��نفس�القطاع،�و�مكن�ت��يص�نقاط�القوة�للشركة�الوط

  .�غطية�جغرافية��امة�ع���المستوى�الوط���     _ 

  .حصة�سوقية�م�مة�     _ 

  .وجود�مدير�ة�الموارد�ال�شر�ة�     _

  .السمعة�ا��سنة�للمؤسسة�     _ 

  .استعمال�ا��سابات�التقدير�ة�و�الت�بؤ�ة�     _ 

  .أسعار�ا�منافسة�     _ 

  .محفظة��شاط�م�مة�     _ 

  .سياسة�اتصالية�داخلية�مناسبة�داخل�المؤسسة�     _

  ).ا��صول�ع���معلومات�حول�المنافسة)نظام�معلومات�متقدم��     _ 

  .تحوي�ع���البحث�و�التطو�ر�     _ 
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بالمقارنة�مع��و�تتمثل����النقاط�السلبية�و�النقائص�ال����عا�ي�م��ا�المؤسسة: نقاط�الضعف��          - ب

  :المؤسسات�المنافسة�بدرجة�أقل�و�من�أ�م�ا�

  .نقص�����تصال�ا��ار���     _ 

  .عدم�استعمال�المحاسبة�التحليلية�     _ 

  .إجراءات�الدفع�و�التعو�ض�أقل�مرونة�     _ 

  .غياب�توعية�و�تحس�س�إتجاه�المس��لك�ن�     _ 

  .ت�اليف�إدار�ة�مرتفعة�     _ 

  .�سي����ضرار�ضعف�     _ 

  .قنوات�التوز�ع�شبھ�منعدمة�     _ 

  . تبعية����فرع�تأم�ن�السيارات�     _ 
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II -من��ية�الدراسة�الميدانية�:  

II -1-مجال�الدراسة :  

،�قمنا�باختيار�مجال�الدراسة��اتخاد�القراراتال�سو�قية�فيالبحوث�ح���نتمكن�من�معرفة�دور� 

.ثل����شركة�التأمينات�بمستغانم�والمتم  

:  ومن��سباب�ال���دفعتنا�إ���اختيار��ذه�المؤسسةمجالا�لدراس�نا�ما�ي���  

.���الشركة�التأمينات��ا��زائر�ة�ا�ميةبحوث�ال�سو�ق�محاولة�معرفة��  

  .حيث�توجد����محيط�تناف����مما�يتطلب�م��ا�توف����حتياجات�من�المعلومات. موقع��ذه�الشركة�

  .  س�ولة��تصال�وا��صول�ع���المعلومات��

II -2- .وسائل�الدراسة�:  

 إ���استعمال�الوسائل���ي�للتمكن�من�الوصول�لتحقيق�أ�داف��ذه�الدراسة�الميدانية���أنا

  .�ستمارة

  ".�ستقصاء" �ست�يان�

  .المقابلات�ال��صية

 : ��أنا�إ���استعمال�الوسائل��تية��للتمكن�من�الوصول�لتحقيق�أ�داف��ذه�الدراسة�الميدانية

  :�ستمارة-  1

�بقصد� ��عد �ال�� �المكتو�ة ��سئلة �من �مجموعة �و�� �عل��ا، ��عتماد �تم �ال�� �التقنيات �من �عت����ستمارة

 .ا��صول�ع���المعلومات�

 :  وقد�تطلب�إعداد�ا�وملؤ�ا����الميدان�محل�الدراسة�ا��طوات�التالية�

 :  لرئ�سية�للاستمارة�والمتمثلة���تحديد�المحاور�ا�-أ

�ان�الغرض�منھ�الوقوف�ع���درجة�ومدى�و���موظفوا�الشركة��محل�الدراسة�: ال�سو�قية�بحوثمحور��-

 . ال�سو�قية�من�خلال���سئلة�ال���طرحت�عل��م�بحوثوإدراك�م�لمف�وم�

 مية�بحوث�ال�سو�ق����اتخاد�القرارأ�أردنا�من�خلالھ�التعرف�: �ق����اتخاد�القرارال�سو علاقة�بحوث�محور��-

كما�تضمنت�أيضا�دعوة�المستجو��ن�إ���ملأ��ستمارة��عناية�و�طر�قة�معينة،�وإعلامھ�أن��جابات�المقدمة��

 من�طرفھ�لا��ستخدم�إلا����حدود�البحث�العل���ح���ت�ون�إجابتھ���يحة�

  : الشروع����صياغة��سئلة�-ب

وقمنا�.�ل�محور�اس�نادا�إ���المعلومات�لعلمية�ال���أوردنا�ا����ا��انب�النظري قمنا�بطرح��سئلة�المتعلقة�ب

�المباشر �اللقاء �ع�� �مل��ا ��� �وشرح�: بالاعتماد �لملأ��ستمارة، �مع�م �وا��لوس �المستجو��ن �بملاقاة �قمنا حيث

  .�عض��سئلة�ال���لا��ستطيعون�ف�م�ا
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  :  تقديم��ست�يان - 2

،�"المفتوحة،�المغلقة،�المفتوحة�المغلقة�و�ال��ت�ب" ة�من��سئلة�المتنوعة،�يحتوي��ست�يان�ع���مجموع

سنحاول�من�خلال�ا�أن�نلمس�مدى�ا�تمام�المؤسسة�ا��زائر�ة�بوظيفة�ال�سو�ق�عموما�و�ببحوث�ال�سو�ق�

  :ع���وجھ�ا��صوص،�و�لقد�جزأنا��ذه�المجموعة�إ���محور�ن�

  �شاط�ال�سو�ق����المؤسسة؛

  .و�بحوث�ال�سو�قاتخاذ�القرار�

  :المقابلات�- 3

��أنا��إ����ستعانة�ببعض��-غ���موجودة�����ست�يان��- ح���نتمكن�من�ا��صول�ع���معلومات�مكملة

المقابلات�مع��طارات�المستجو�ة،�و��ذا����محاولة�لإثراء��جابات�بمعارف�و�ا�تمامات�الفرد�المجيب،�ال���لم�

.نورد�ا����قائمة��سئلة  

  :لملاحظةا-  4

تم�استخدام��ذه��داة���مع�المعلومات�من�قبل�الباحث�أثناء�إجرائھ�للمقابلات�ال���تمت����المؤسسات�مع�

إفراد�العينة،�والغرض�من�استخدام�أسلوب�الملاحظة��و�إثراء�معلومات�أفراد��عينة�البحث��عد�تحليل�

  . البيانات�الواردة�����ستمارة

  :خدمة�دوات��حصائية�المست- 5

استخدمنا����بحثنا��ذا�لمعا��ة�البيانات�ا��اصة�بإجابات�المبحوث�ن�الواردة�����ست�يان�عددا�من��دوات�

 :  �حصائية�والمتمثلة���

 .  التكرارات�-

 . ال�سب�المئو�ة�-

 تقديم�عينة�البحث: ثانيا

ل�الدراسة���ول�ذا�فان�العينة�إن��ست�يان�الذي�تم�إعداده�موجھ�بالأساس�إلىالموظف�ن����الشركة�مح�

  .موظف��موزع�ن��20م�ونة�من��

 :تحليل�البيانات. 6.

 :  �عد�جمع�البيانات�قمنا�بتحليل�ا�وفق�ا��طوات�التالية�

 .  مرحلة�تفر�غ�وجدولة�بيانات��ستمارة�وتص�يف�ا�وتبو���ا����جداول��سيطة

لمضمون�ا��داول�واستخراجا�لنتائج،�وتم��ستعانة�وذلك�لإعطاء�تحليل�دقيق�: مرحلة�تحليل�وتفس���البيانات

 : ���ذلك�بالأدوات��حصائية�التالية

 .التكرارات��- 

  . ال�سب�المئو�ة�- 
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II-1-ة�شاط�ال�سو�ق����المؤسس :    

وجود��شاط�ال�سو�ق����مؤسساتنا�ا��زائر�ة�أصبح�م�ما�جدا،�خاصة�أن�مؤسساتنا�أصبحت��ع�ش����

  .من�المنافسة�الشديدة،�سواء�داخلية�أو�خارجية�محيط�لا�يخلو 

  :فعالية�المؤسسة�و�دور�ال�شاط�ال�سو�قي�**
  .دور�ال�شاط�ال�سو�قي����فعالية�المؤسسة) : III -1(ا��دول�

  

  ال�سبة  التكرار  رأي�العامل�ن

  �عم

  

  لا

  

  دون�إجابة

16  

  

02  

  

02  

80 %  

  

10 %  

  

10 %  

  

  % 100  20  المجوع

  

 لطالبةمن�اعداد�ا:المصدر
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 من�اعداد�الطالبة:المصدر

  

ظِ�ر�النتائج�
ُ
،�لا��شك����ارتباط�المؤسسة����ال��وء��إ���المف�وم�ال�سو�قي،����و��ذا�ما�يدل�ع���% 80ت

  .إدراك�ا�لأ�مية�ال�سو�ق

مق��نة�بخ����م���و�من�مؤسسات�العينة�ترى�عكس�ذلك،�كأن�يرون�بأن�فعالية�مؤسسا��م��% ���10ح�ن�

  .لا�،�ف���ترى�أن�ما�وصلت�إليھ��ان�بفضل�ا����ة: إجاب��م�بـ��% 10أقدمي��م����القطاع،�،����ح�ن�

 : ال�شاط�ال�سو�قي�و�ال�ي�ل�التنظيمي�للمؤسسات- 2

  
  ال�شاط�ال�سو�قي�و�ال�ي�ل�التنظيمي�للمؤسسة: III-2ا��دول 

  ال�سبة  التكرار  البيان

  مدير�ة�ال�سو�ق

  ر�ة�تجار�ةمدي

  قسم�المبيعات

06  

12  

02  

30 % 

60 %  

10 %  

  % 100  20  المجموع
 من�اعداد�الطالبة:المصدر

  
  ال�شاط�ال�سو�قي�وال�ي�ل�التنظيمي�للمؤسسة):III -2(الش�ل�

 

 من�اعداد�الطالبة:المصدر

  

جب�تجسيد�ذلك�إن�القول�بأن�فعالية�المؤسسة�يمكن�بلوغ�ا�بال��وء�إ���المف�وم�ال�سو�قي�لا�يكفي،�إذ�ي

و�������اعلاه�فالمتفحص�للنتائج�المب�نة����ا��دول .عمليا،�فالأ�مية�ال���تول��ا��ل�مؤسسة�ل�ذا�المف�وم�متفاوتة

،�و�لا�وجود�لمدير�ة�ال�سو�ق،��ذا�ما�% 60: لد��ا�مدير�ة�تجار�ة�ب�سبة�المؤسسةالش�ل�،�يَظ�ر�لھ�جليا�أن�

سي��ي�كلاسي�ي،�بالرغم�من���مية�ال���صارت�تو���لوظيفة�لازالت��عمل�وفق�نمط��ةيدل�ع���أن�مؤسس

  .ال�سو�ق،�إلا�أن�مؤسساتنا�لم�ت�����عد��ي�ل�ا�التنظي��

0
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  : ا���ة�الم�لفة�بالقيام�بال�شاطات�ال�سو�قية����المؤسسة- 3

  
  .ا���ة�القائمة�بال�شاطات�ال�سو�قية) : III - 3(ا��دول�

  ال�سبة  التكرار  ا���ة�المعنية

  ة�ال�سو�قمدير�

  قسم�المبيعات

  قسم��علام

15  

00  

5  

  

75%  

00%  

25%  

  

  % 100  20  المجموع
 من�اعداد�الطالبة:المصدر

  

  .ا���ة�القائمة�بال�شاطات�ال�سو�قية) : III - 3(الش�ل�
  من�اعداد�الطالبة:المصدر

 

ع���مختلف�ال�شاطات��مدير�ة�ال�سو�ق����ال���تتكفل�بالإشراف�يرون�ان%75: أن�أعلاه�تب�ن�نتائج�ا��دول�

  .تباشر�ال�شاطات�ال�سو�قية�ترى�قسم��علام����ال���%25ال�سو�قية،�أما�

  

  

  : المعلومة�و�أنواع�ا�و�طرق�تجميع�ا-4-

ذكرنا����الفصل��ول�أن�عملية�إتخاذ�القرار�ع���العموم�و�القرارات�ال�سو�قية�با��صوص��عتمد�  

أي�أن�متخذ�القرار����حاجة�إ���معلومات�متنوعة،�و�توافر�ا��ش�ل�أسا����ع���وجود�معلومات��سو�قية،�

  .فقري�لاتخاذ�القرارات�ال�سو�قيةبالكمية�و�النوعية�الملائمت�ن�و�الوقت�المناسب�يمثل�العمود�ال

 : مف�وم�المعلومة*

0%0%

75%

0%

25%

� $ #%   

%�" ! "

� !$# $
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  مف�وم�المعلومة:)III -4(الش�ل

  .من�اعداد�الطالبة:المصدر

ع���اعتبار�المعلومة�مجموعة�بيانات��و�موردا�إس��اتيجيا،�حيث�تركز��اغل��انلاحظ�من�خلال�الش�ل��أن�

،��ذه�الن�يجة�تدفعنا�إ����ستغراب،�فل�س��ناك�أية�علاقة�ب�ن�اعتبار�% �35ش�ل��سبة�تكرار�كلا��جابت�ن�

�����ح�ن�أن�المعلومة�ل�ست�مجموعة�بيانات�بقدر�ما��. المعلومات�مجموعة�بيانات�و�أيضا�موردا�إس��اتيجيا

ناتجة�عن�تجميع��ذه�البيانات�و�ر�ط�ا�مع��عض�ا�وفق�ترت�ب�أو�نظام�مع�ن��سمح�بإنتاج�معلومة�مفيدة،�

�ش�ل�بال�سبة�للمؤسسة�موردا�إس��اتيجيا��ساعد�ا�ع���التقليل�من�درجة�عدم�التأكد�عند�إتخاذ�مختلف�

  .القرارات�

إن��ان�تصور�المس��ين�ل�ا�قاصرا�ع���اعتبار�ا��لكن�رغم��ذا�فإننا��عت���نظرة�المؤسسة�للمعلومة�إيجابية،�و 

  .فقط�مجموعة�بيانات

  

  

  

  : نواع�البيانات�المستعملةا- 5

بما�أن�المعلومة����مجموعة�البيانات�ال���تمت�معا����ا�بطر�قة�محددة،�بدءا�بتلقي�البيانات�من�

فإنھ�من�الم�م�أن��عرف�. ة�مفيدةمصادر�ا�المختلفة�ثم�تحليل�ا�و�تبو���ا�و�تص�يف�ا�و�����خ���ت�تج�معلوم

  .ما��ا�و�بالتا���إتخاذ�قرارا��اأنواع�البيانات�ال����عتمد�عل��ا�مؤسساتنا����ت�و�ن�معلو 

  ةترت�ب�البيانات�ال����عتمد�ا�مؤسس) : III - .5(الش�ل�

15%

35%

6%

35%

3%
6%� �!! !  �!!"#!"#

\%    !

� � "#!�# "   &� !  

� $#!  "!

� � � �!% " " !""! !  !    !
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  .من�اعداد�الطالبة:المصدر

ولية�ال���جمعت�عن�طر�ق��ست�يان�و�الملاحظ�من�الش�ل�البيانات��ك���استعمالا����تلك�البيانات�� 

�% 18: ثم�تل��ا�البيانات��ولية�المجمعة�بفضل�التجر�ة�����بـ�% 27البيانات�الثانو�ة�الداخلية�بنفس�ال�سبة�

المتفحص�. و�أخ��ا�البيانات��ولية�المجمعة�عن�طر�ق�الملاحظة�% 13: ثم�البيانات�الثانو�ة�ا��ارجية�ب�سبة�

ى�أن��ناك��ساوي����استعمال�البيانات�الثانو�ة�الداخلية�و��ولية�عن�طر�ق��ست�يان،�ل�ذه�النتائج�ير 

ت�لفة�( ع���البيانات�الثانو�ة�الداخلية�كأول�مصدر����محلھ�لما�فيھ�من�امتيازات��ةحقيقة�أن�اعتماد�المؤسس

نوي��ان�يف��ض�أن�ُ�ستعمل�،�لكن�قبل�ال��وء�إ���البيانات��ولية�فإنھ��ناك�مصدر�ثا)أقل،�سرعة�ا��صول 

  ".بيانات�ثانو�ة�خارجية" 

لم�تجد�البيانات�المطلو�ة����المصادر�الثانو�ة�ا��ارجية،�ال���ء��ةو�يمكن�إرجاع�ذلك،�إ����ون�أن�المؤسس

  .الذي�جعل�ا��عتمد�ع���البيانات��ولية�عن�طر�ق��ست�يان����الدرجة�الثانية

  

  

  

  

  :    مصادر�المعلومات- 6
  مصادر�تجميع�المعلومات) : III -4( ا��دول 

  ال�سبة  التكرار  المصادر

  .مجلات�تقنية�عامة� -

  .جرائد�و�م�شورات�عامة -

  .مجلات�متخصصة -

  .بحوث��سو�قية -

  ."  SIM"نظام�المعلومات�ال�سو�قية� -

  .م�اتب�دراسات -

02  

05  

04  

09  

13  

04  

04 %  

10 %  

08 %  

18 %  

26 %  

08 %  
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  .الديوان�الوط���للإحصاء -

  .مراكز�بحوث -

  .شبكة��ن��نت -

  .التغذية�العكسية�من�السوق  -

04  

01  

07  

01  

08 %  

02 %  

14 %  

02 %  

  % 100  50  المجموع

  

�و����نفس�الدرجة�ع���
ً
لتدعيم�ما�سبق�قولھ�أن�مؤسساتنا��عتمد�ع���البيانات�الثانو�ة�الداخلية�أولا

مصادر�المعلومات�ال����عتمد��البيانات�الثانو�ة�المجمعة�عن�طر�ق��ست�يان،�طرحنا�سؤال�بخصوص�مختلف

حيث�نلاحظ�أن��عتمد�ع���نظام�المعلومات�ال�سو�قية�أي�بيانات�. ف�انت��جابة�كما�يو���ا�ا��دول . عل��ا

 SIM  "26" ،�و��سبة�استعمال�" SIM" لكن�مع��شارة�أن��ذا�المف�وم��ع���" داخلية�متواجدة����المؤسسة،�

ثم��عد�ذلك�تأ�ي�ب�سب�ل�ست��% 18: �قية�كأداة���مع�البيانات��ولية�،�ثم��عد�ذلك�تأ�ي�البحوث�ال�سو %

  .متفاوتة�با���المصادر�الثانو�ة�و��ولية

�عتمدون�ع���شبكة��ن��نت����جمع��عض�بيانا��م،�و��ذا���% 14: من�العينة��لفت�للان�باه�أن��ناكو�ما�ي

  .لبيانات����عالم�تكنولوجيا�المعلوماتع���التطور�ا��اصل����طرق�جمع�و�تحليل�اةتفتح�من�مؤسس

  

  

  

  

  : موضوع�المعلومات�المجمعة*

  
  �سب�تجميع�المعلومات�عن�المحيط) : IV .5(ا��دول�

  ال�سبة  التكرار  المعلومات�المجمعة

  .المنافس�ن�ا��الي�ن� -

  .المنافس�ن�المرتقب�ن -

  .الموردين -

  .التكنولوجيا -

  .الز�ائن�ا��الي�ن -

  .الز�ائن�المرتقب�ن -

  .ضاع�السياسية�و  -

  .�وضاع��جتماعية -

  .�وضاع��قتصادية -

  دولية -

15  

08  

06  

06  

18  

12  

01  

04  

03  

05  

 19 %  

10 %  

08 %  

08 %  

23 %  

15 %  

02 %  

05 %  

04 %  

06 %  

  % 100  78  المجموع
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  .من�اعداد�الطالبة:المصدر

  

  �سب�تجميع�المعلومات�عن�المحيط) : III - 6(الش�ل�

 

  

  .البةمن�اعداد�الط:المصدر

�ع�ش�المؤسسة�ا��زائر�ة�محيطا�مضطر�ا��عرف��غ��ات�سياسية�و�اقتصادية�كب��ة�تحدث�ب�ن�الف��ة�و�

�خرى،�مما�يحتم�عل��ا��ي�تتمكن�من�مواج�تھ��لمام��عدة�معلومات،فما����مجالات�ا�تمام�مؤسساتنا���ذه�

علومات�ا��ارجية�مو�������ا��دول�و�المعلومات؟�إن�ا�تمام�مؤسساتنا�ا��زائر�ة�المستجو�ة�فيما�يخص�الم

بخصوص�المعلومات��ةالش�ل�،�أين�يت���جليا�من�خلال�ما�ذلك��تجاه�السليم�الذي�تنحوه�مؤسس

من��جابات�ترى�أن�المعلومات�المجمعة�عن�المحيط�تخص�بالدرجة��% 23المجمعة،�فالملاحظ�أنھ��ناك��سبة�

ع���التوا���دور��ل�من�المنافس�ن�ا��الي�ن�و��% 15و�% 19و�ب�سبة��و���الز�ائن�ا��الي�ن�ثم��عد�ذلك�يأ�ي�

المنافس�ن�المرتقب�ن،�ثم�ي����عد�ذلك�ب�سب�متقار�ة�با����% 10: الز�ائن�المرتقب�ن،�ثم�بدرجة�أقل�م��م�

  .العوامل�المحيطة�بالمؤسسات�

شاط�ال�سو�قي�لمعرفة�و�نرى�أن�وج�ة�نظرة�مؤسساتنا�منطقية،�فع���المؤسسة�أن��س���من�خلال�ال�

حص��م�و�( اتجا�ات�الز�ائن�و�العمل�ع���إرضا��م�دون�اس�بعاد�أو��سيان�ما�يجري�لدى�المنافس�ن�

،��ذا�بالدرجة��و���أي�العمل�ع���ا��فاظ�ع���الز�ائن�ا��الي�ن�و�اس�بعاد�خطر�المنافس�ن�)منتجا��م

آخر�ن�لإثراء�حص��ا،�و����نفس�الوقت�يجب��ا��الي�ن،�ثم��عد�ذلك��س���المؤسسة�إ���البحث�عن�ز�ائن

الوضع����ا��سبان�احتمالات�ظ�ور�منافس�ن�جدد،��ذا�و�دون��سيان�معلومات�حول��ل�من�الموردين�و�

  .ا���…التطور�التكنولو���ا��اصل�لمسايرتھ�و��وضاع��قتصادية�و��جتماعية�

 يط�الدو���و��ل�من�المحيط�السيا����و��قتصادي،�بالمح�ة�نا�أننا�تفاجئنا�بمقارنة�ا�تمام�المؤسسو�نضيف�

 

  

23%

12%

9%
9%

28%

19%

0% 0% 0%
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II -2-اتخاذ�القرار�و�بحوث�ال�سو�ق :  

إن�عملية�إتخاذ�القرار��عتمد�أساسا�ع���وجود�معلومات�محددة����وقت�مناسب�ح���ي�ون��ذا�القرار�

لمتخذ�القرار�����المؤسسة،��فعال،�و��عت���بحوث�ال�سو�ق�إحدى�الوسائل�المساعدة�ع���توف����ذه�المعلومات

ف�ل��عتمد�متخذي�القرارات�ال�سو�قية����مؤسساتنا�ع����ذه�الوسيلة�؟�،�و��ذا�ما��س�تم�توضيحھ�����ذا�

  .المحور 

  

  : أنواع�القرارات�المتخذة*

  .مختلف�أنواع�القرارات�المتخذة�) : III -6(ا��دول�

  ال�سبة  التكرار  نوع�القرار�المتخذ

  .حل�ش�اوي�الز�ائن

  .تحف���الموردين

  .�عديل��سعار�مقارنة�بأسعار�السوق 

  .إصدار�إعلانات

  .بخصوص�المنافسة

  .بحث�طرح�منتوجات�جديدة

  .ز�ادة�المبيعات

  .ر�ح�حصة����السوق 

  حسن�استعمال�م��انية�ال�سو�ق

15  

00  

10  

00  

10  

15  

15  

05  

03  

30%  

00%  

14%  

00%  

 14 %  

30%  

30%  

 07%  

04 %  

  % 100  73  المجموع
  .من�اعداد�الطالبة:لمصدرا
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  من�اعداد�الطالبة:المصدر

تب�ن�نتائج�ا��دول�ان�محتلف�القرارات�ال���تتاخد�ا�المؤسسة�تتعلق��ش�اوي�الز�ائن،�طرح�منتوج�جديد،��

ت�كسب�،�أي�أن��ذه�المؤسسات���دف���من�خلال�ذلك�إ���ا��فاظ�و����نفس�الوق�%30ز�ادة�المبيعات�

�
ً
حصص�سوقية�أخرى،�،�وا��فاظ�ع���المس��لك�المس��لك�إضافة�إ���محاولة�طرح�منتوجات�جديدة�تلبية

  .لرغبات�و�حاجات�المس��لك

اضافة�فإن��ناك�أنواع�أخرى�من�القرارات�ذات��سب�متقار�ة�تقوم�المؤسسات�باتخاذ�ا�كما����مو������

  .ا��دول 

  :ت�ال�سو�قية�الوسائل�المستعملة����إتخاذ�القرارا*

  
  .الوسائل�المساعدة�ع���إتخاذ�القرارات�ال�سو�قية�:  )III -7(ا��دول�

  ال�سبة  التكرار  الوسائل

  نماذج�إحصائية

  SIMنظام�المعلومات�ال�سو�قية�

  بحوث�ال�سو�ق

  ا����ة

05  

10  

10  

17  

12%  

24%  

24%  

40%  

  % 100  42  المجموع
  .من�اعداد�الطالبة:المصدر

  

12%

24%

24%

40%
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  .الوسائل�المساعدة�ع���إتخاذ�القرارات�ال�سو�قية��) :III -8(الش�ل�

  

  .من�اعداد�الطالبة:المصدر

من�العينة��عتمد�ف��ا�متخذي�القرارات�ع���خ����م����إتخاذ���%�40ذه�النتائج�المب�نة�أعلاه�تو���أن��سبة�

و�أخ��ا��24و�قية��و�تليھ�البحوث�ال�س�%�24عد�ذلك�ب�سبة��SIMمختلف�قرارا��م�ال�سو�قية،�و��عتمد�ع���الـ

  .%12النماذج��حصائية�ب�سبة�

  

  

  

  : مف�وم�بحوث�ال�سو�ق*
  مف�وم�بحوث�ال�سو�ق) : III -8(ا��دول 

  ال�سبة  التكرار  البيان

  .وسيلة���مع�البيانات

  .وسيلة�لتخفيض�درجة�عدم�التأكد

  .وسيلة�لمساعدة�متخذي�القرار

  .أحد�وسائل�وظيفة�ال�سو�ق

  .SIMأحد�م�ونات�الـ

  ن�إجابةبدو 

00  

00  

00  

00  

18  

02  

% 00  

00%  

00%  

00%  

90%  

10%  

  % 100  20  المجموع
  .من�اعداد�الطالبة:المصدر

  

  
  .من�اعداد�الطالبة:المصدر

يرون�ان�بحوث�ال�سو�ق����احدى�م�ونات�النظام�المعلومات�الت�سو�قية،����%90من�خلال�النتائج�تظ�ر�ان�

  .كن�ل�م��جابةلم�ت�10ح�ن�
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  : �دف�القيام�بالبحث*
  ا�داف�قيام�بالبحوث�ال�سو�قية):III -10(الش�ل

  من�اعداد�الطالبة:المصدر

للقيام�ببحوث�ما،�ف���تختلف����ال�دف�الذي�أدى���ا�إ���القيام�بذلك،�و�من�الش�ل��ةعندما�ت��أ�المؤسس

و����تقصد�بذلك�المس��لك�ن�و�المنافس�ن،�و��ذا�دعما���دف�أساسا�لمعرفة�سوق،��% 29أعلاه��يت���لنا�أن�

  .لما�قيل�من�قبل�بخصوص�أن�أك���البحوث����بحوث�السوق 

��دف�من�خلال�بحو��ا�إ���دراسة�وضعية��شكيلة�منتجا��ا،�و�بالتا���محاولة��ةو�ب�سبة�أقل�فإن�المؤسس

  .تطو�ر�سلع�جديدة

���جمع�معلوما��ا،��Questionnaireمد�ع����ست�يان��عت�% 39أما�فيما�يخص�الوسائل����إجراء�البحوث

فإذا��انت�أك���البحوث�تحقيقا����بحوث�السوق،�فإن�أحسن�طر�قة��عرفنا�بتوج�ات��المس��لك�ن�تجاه�

  .منتجات�المؤسسة�أو�تجاه�منتجات�المنافس�ن�����ست�يان

مية����القيام�ببحو��ا�ال�سو�قية،��عتمد�ع���البحوث�الكة�فإن�المؤسس�% 26و�بدرجة�أقل�من��ست�يان�

  تحليل�جدول�المبيعات�حسب�السلع�أو�الز�ائن�أو�المناطق��: كأن�يتم�مثلا�

  

  

  

  

29 %

23 %
1 1%

2 0%
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  :الطرق�المستعملة����القيام�بالبحوث�ال�سو�قية*
  الطرق�المستعملة����القيام�بالبحوث�ال�سو�قية) : III -10(الش�ل�

  
  من�اعداد�الطالبة:المصدر

  

  : ال�سو�قيةالذي�أتت�بھ�البحوث�طبيعة�التغي�� *

  
  طبيعة�التغي���الذي�أدت�بھ�بحوث�ال�سو�ق):III -11(الش�ل

  

  من�اعداد�الطالبة:المصدر�

نلاحظ�من�خلال�الش�ل�أن�أ�م�التغي��ات�ال���حدثت�جراء�القيام�بالبحوث،����إتخاذ�قرارات�

درجة�عدم�التأكد�ال����انت��عيق��،�إضافة�إ����ذا�فإن�البحوث�سا�مت����تخفيض% 30موثوقة�و�سر�عة�

متخذي�القرار،�خاصة����ظل�سوق�وط����عرف��غ���كب���خاصة�من�جانب�المنافسة�،�و�با��صوص�

  .ا��ارجية�م��ا

  .و�بدرجة�أقل�سا�مت�البحوث����تخفيض�الت�اليف�و�ر�ح�الوقت
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 : أسباب�عدم�القيام�بالبحوث�ال�سو�قية*

  

  .لقيام�بالبحوث�ال�سو�قيةأسباب�عدم�ا) : III-12: (ا��دول�

  ال�سبة  التكرار  �سباب

  .لأ��ا�م�لفة�جدا -

  .لأننا�لا��عرف�ا -

  .لأننا�لسنا�بحاجة�إل��ا -

02  

04  

02  

  

25 %  

50 %  

25 %  

  % 100  08  المجموع
 

  .من�اعداد�الطالبة:المصدر

ن�البحوث�م�لفة�،�و�من�غ���المعقول�أن�نقول�أ% 25بأن�البحوث�م�لفة�جدا�من�خلال�ا��دول�ترى�العينة�

الم�مات�ال���: ���ح�ن�أن��ناك�نفقات�تفوق�ت�اليف�البحث�و�لا�مع���ل�ا�����شاط�المؤسسة،�و�نذكر�مثلا�

  .يقوم���ا�مدراء�المؤسسات�إ���ا��ارج
 

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  

 :خلاصة�الفصل�

ات�،فبعد�عرض��من�خلال�الدراسة�الميدانية���عرفنا�ع���واقع�بحوث�ال�سو�ق����المؤسسة�ا��زائر�ةلتامين

من��ية�الدراسة�من�حيث�المجال�و�مختلف��دوات�المستعملة���مع�المعلومات�،�و�المتمثلة�����ست�يان���و�

المقابلات،�تم�تحليل�البيانات�ال���تحصلنا�عل��ا��من�خلال�طرح�اسئلة�تتعلق�وواقع�ال�سو�ق����مؤسسة�

  .حيث�اكدوا�ا�مية�ال�سو�ق����المؤسسة�
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صصنا�الدراسة�لاتخاذ�القرار�و�بحوث�ال�سو�ق،�و�الملاحظ�من�خلالھ��أن�أغلب�القرارات�كما�خ�����

ال�سو�قية�المتخذة�تخص�ش�اوي�الز�ائن�،�ز�ادة�المبيعات�،طرح�منتوجات�جديدة�،�أي�أن��ذه�المؤسسات�

  .تركز�ع���الز�ون�ل��فاظ�عليھ��من�خلال�تلبية�حاجاتھ

 .سسة�تدرك�ا�مية�بحوث�ال�سو�ق����اتخاد�القرارأما�فيما�يخص�بحوث�ال�سو�ق،�فالمؤ 

  

 

 



 :خاتمة عامة
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إ���الدور�الذي��سا�م�بھ�بحوث�ال�سو�ق����اتخاذ�القرارات�ال�سو�قية�،�بما�توفره��تطرقنا����ذه�الدراسة���      

دف�و�نقدم�أ�م�النتائج�ال���توصلنا�إل��ا�بالرجوع�إ���الفرضيات�ال���سبق�وضع�ا�،��� . من�معلومات�عن�المحيط

تأكيد�أو�نف��ا�،��عد�ذلك�نقدم��عض��ق��احات�و�التوصيات�ال����عتقد�أ��ا��امة�����غي���واقع�المؤسسة�

  . ا��زائر�ة�

أ�م�النتائج�ال���خلصنا�إل��ا����الفصل�ن�،�ال������عبارة�عن�دراسة�نظر�ة�لدور�بحوث�ال�سو�ق����اتخاذ�   

    : القرارات�ال�سو�قية

رات�تتم�بصورة�مستمرة�����شاط�المؤسسة�و����جميع�عناصر�العملية��دار�ة�من�تخطيط،�عملية�اتخاذ�القرا

  .تنظيم،�توجيھ�و�رقابة�

عملية�اتخاذ�القرارات����المفاضلة�أو��ختيار�ب�ن�بديل�ن�أو�أك���،�فالقرار�المتوصل�إليھ�لا�يمكن�أن�يصدر� • 

�بالتعرف�بدقة�ع���المش�لة��بصورة�عفو�ة،�و�إنما��ناك�مجموعة�من�ا��طوات�ال��
ً
يقوم���ا�متخذ�القرار�بدءا

ال���من�أجل�ا�س�تخذ�القرار،�ثم��عد��ذا�تحليل�ا�و�تقييم�ا�ثم�وضع�بدائل���ل�المش�لة�ح���يمكن����ال��اية�

�لز�ادة�عدد�المتغ��ات�ا من�إختيار�أفضل�ا�؛�
ً
�نظرا

ً
لمؤثرة���ا�و��عت���القرارات�ال�سو�قية�أك���قرارات��دارة��عقيدا

���الب�ئة�ال�سو�قية،�فالمنافسة�و��غ���سلوك�المس��لك�و�تقلب��سعار�و�الدخول�و�ال�شر�عات� �شابك�العلاقات

  .�ل�ا�تؤثر����جميع�القرارات�ال�سو�قية�

و�ال��� إن�جودة�ما�يتخذه�مدير�ال�سو�ق�من�قرارات�تتوقف�ع���حصولھ�و�استخدامھ��ش�ل�جيد�للمعلومات�،  -

  . نھ�ا��صول�عل��ا�من�عدة�مصادر�و��عدة�طرق�يمك

�إذا�قامت�با��صول�ع���معلومات�عن�السوق�-
ّ
و�لا�يمكن�القول�بأن�أي�مؤسسة����مؤسسة�مرتبطة�بالسوق�إلا

و�منھ،�و�استخدام�ا����تخطيط�إس��اتيجي��ا�ال�سو�قية،�و�يمكن�القول�بأن�المعلومات�ال�سو�قية��عد��امة�

فكما�أن�عملية��نتاج�تتطلب�مواد�أولية،�فإن� و�مراحل�ال�شاط�ال�سو�قي�للمؤسسات�؛�للغاية�����ل�خطوات�

عملية�اتخاذ�القرارات�ال�سو�قية��عتمد��ش�ل�أسا����ع���وجود�المعلومات�ال�سو�قية�،�و�يتوقف�نجاح�القرار�

لمشا�ل�ال���تواجھ�صا����المتوصل�إليھ�إ���مدى���ة�المعلومات�و�دق��ا�و�طر�قة�تنظيم�تأمي��ا�،�فمن�أك���ا

القرار�بإدارة�ال�سو�ق����ا��صول�ع���معلومات��سو�قية��عتمد�عل��ا�،�ذات�علاقة�بالموضوع�المع��،�حديثة�و�

   .دقيقة�و����التوقيت�المناسب

كما�أن�متخذ�القرار�ال�سو�قي����حاجة�إ���معلومات�متنوعة�،�فتوافر�المعلومات�ال�سو�قية�بالكمية�و�النوعية�

إن�المعلومات�ال�سو�قية�ضرور�ة� الملائمت�ن�و�الوقت�المناسب�يمثل�العمود�الفقري�لاتخاذ�القرارات�ال�سو�قية�؛�

لتقليل�المخاطر�و�تحديد��س��اتيجية�ال�سو�قية�و�إثارة�عامل��بداع�لدى�المؤسسة�،�و��ساعد����تقييم�نجاح�أو�

  .الدفاع�عن�قرار�ما�أو� فشل�تلك��س��اتيجية�و�الوصول�إ���قرار�ما

إن�بحوث�ال�سو�ق����الوظيفة�ال���يتم�من�خلال�ا�ر�ط�المس��لك�ن�و�ا��م�ور�بصفة�عامة�بالمؤسسة�،�من�  

و�المشا�ل� خلال�المعلومات�ال�سو�قية�ال���يتم�جمع�ا�و�المستخدمة����تحديد�و��عر�ف�الفرص�ال�سو�قية

تقييم�و��عديل�تصرفات�المؤسسة�،�بما�يمكن�من�رفع�كفاءة��داء�ال���تواجھ�المؤسسة�����عامل�ا�مع��سواق�و�

  .ال�سو�قي�بصفة�خاصة�و��داء�الك���بصفة�عامة

تلعب�بحوث�ال�سو�ق�دورا��اما����إدارة�ال�سو�ق�و����عملية�اتخاذ�القرارات�،�و�ذلك�ب��و�د�متخذي�القرارات� 

  .الات�ا��طاء����اتخاذ�القرارات�ال�سو�قيةبالمعلومات�الدقيقة�و�المفيدة�،�و�من�ثم�تقليل�احتم
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  بحوث�ال�سو�ق����تلك�البحوث�المنظمة�و�الموضوعية�ال���تقوم�بجمع�و����يل�و��شغيل�و�تحليل�البيانات�

ال�سو�قي،�بحيث�تؤدي�إ���ز�ادة�فعالية��ذه�القرارات�و�تخفيض�المخاطر� ال�سو�قية�لمتخذي�القرارات����المجال

  .المرتبطة���ا�

إن�مف�وم�نظام�بحوث�ال�سو�ق��شتمل�ع���دور��ام�وعميق�للبحوث����عملية�إدارة�ال�سو�ق�،�و��ذا�يتضمن�  

المشاركة�الفعالة�للبحوث����عملية�اتخاذ�القرار،�مع�تأكيد�خاص�ع���تزو�د�ا�بالمعلومات�المفيدة�لوظائف�

  . و�الرقابة� التخطيط

لاتخاذ�القرارات�،��و�تقليل��خطاء����عملية�اتخاذ�القرارات�و��إن�الغرض�من��ذه�المعلومات�ال���تمثل�مادة

  .كذلك�توسيع�آفاق�عملية�اتخاذه�،�حيث�أن�القرارات�ا��يدة�ت�تج�بالضرورة�من�معلومات�جيدة�

إن�بحوث�ال�سو�ق�لا�تحل�للإدارة�مشا�ل�ا�فحسب�بل�تأ�ي�بقرارات�و�توصيات�مؤكدة�،�ت�ون�وسيلة�علمية�و� 

و�سليمة��ساعد�المسؤول��داري�مساعدة�إيجابية�و�علمية��س�ل�لھ�م�متھ�بما�تمده�من�معلومات�أداة�صا��ة�

و�حقائق�و�بيانات�دقيقة�و�شاملة�و�نتائج�ذات�قيمة،�جمعت�و��لت�و�و�ت�ثم�حللت�و�استخلصت�م��ا�النتائج�

   . و�عرضت�بأسلوب�و�طرق�علمية�منظمة

  :التطبيقي�من��ذا�البحثأبرز�النتائج�المتوصل�إل��ا����ا��انب� -

����إدارة� النظرة�ال�سو�قية�ا��ديثة�للمؤسسات�ا��زائر�ة�ت�اد�ت�ون����بداي��ا�؛  
ً
�مركز�ا

ً
يلعب�ال�سو�ق�دورا

ترى����قيام�ا�ببحوث� �شاط�أية�مؤسسة�،�والعينة�المدروسة�تذكر�أن�لد��ا�كفاءات�مختصة����ال�سو�ق�،�

وم�ببحوث�ال�سو�ق�،��و�إدراك�ا�أن�أ�م�المعلومات�الواجب�جمع�ا�من�المحيط�ال���ء��يجا�ي�ا��ا�تق  ال�سو�ق�؛

و� تخص�بالدرجة��و����ل�من�الز�ائن�ا��الي�ن�و�المنافس�ن�ا��الي�ن،�وتل��ا�معلومات�تخص�الز�ائن�المرتقب�ن

  .المنافس�ن�المرتقب�ن�،�لك��ا�غ���مستغلة�كما�يجب�

  :و�ذا�ما�ت�����ة�الفرضيات�ع���ان

  .ر�بمرحلة�البحث�وجمع�المعلوماتمالمؤسسة�قبل�اتخاد�أي�قرار��سو�قي�ت�-

  .ان�عملية�البحث�وجمع�المعلومات��ده�مرتبطة�باش�الية��سو�قية�-

ان��فعالية��ده�البحوث�ال�سو�قية�تتجسد�����س�يل�تحقيق���داف�و�الرؤى��س��اتيجية�والعملية�بالش�ل��-

  . المناسب�او�المقرر 

تفعيل�دور�  : من�النتائج�السابقة�نقدم�التوصيات��تية�،�و�ال���نرى�أ��ا�أساسية : ات�و�التوصيات�ق��اح

  .وظيفة�ال�سو�ق����توجيھ�المؤسسة�نحو�السوق،�و��ذا�بإعادة�النظر����ال�ي�ل�التنظي���للمؤسسات

ارد����ت�و�ن�عمال�ا�و�إطارا��ا�ع���المؤسسة�ا��زائر�ة�������مو  و�محاولة�خلق�مدير�ة�خاصة���ذه�الوظيفة�؛� 

لإدراك�أ�مية�الوظيفة�ال�سو�قية����ظل�التغ��ات�ال���يفرض�ا�المحيط،�و�ف�م�مختلف�المصط��ات�ال�سو�قية�و�

  .ح���تطبيق�ا�،�و�يمكن�عوض�ذلك�القيام�بتوظيف�خر����ال�ليات�و�المعا�د�المختصة����ال�سو�ق�

ا��ار��،�عن�طر�ق�رفع�درجة�تفتح�ا�عليھ�و�متا�عة��ل�التغ��ات��ا�تمام�أك����علاقة�المؤسسة�مع�محيط�ا 

�ثم�التكيف�مع�ا��س�ولة�عند�حدو��ا�
ً
  .ا��ادثة�فيھ�،�للت�بؤ���ا�أولا

تحف���العمال�من�أجل�تجميع�المعلومات�عن�المحيط�،�عند�حصول�م�ع���معلومات�ذات�قيمة�و�أ�مية� 

  .للمؤسسة�
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م�ان��ا�،�سواءٌ�بإدراج�ا�����ي�ل�ا�التنظي���أو� �عطي�وظيفة�بحوث�ال�سو�قيجب�ع���المؤسسة�ا��زائر�ة�أن�  

العمل�ع��� بتوعية�عمال�ا�بالدور�الذي�يمكن�أن�تلعبھ�بحوث�ال�سو�ق����مجال�اتخاذ�القرارات�ال�سو�قية�؛�

�لما��تجديد�ثقافة�العمال�ال�سو�قية  .إ�شاء�نظام�معلومات��سو�قية����مؤسساتنا�بالمع���ا��قيقي�
ً
،�استجابة

  . �عرفھ��قتصاد�العال���من�تحولات
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