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دیهمت

في مختلف المجالات الاقتصادیة والاجتماعیة ه الحیاة البشریة بمرور السنوات إن التطور الذي شهدت
حتم على المؤسسات العمل على مواكبة هذا التطور لتعزیز مكانتها وضمان ... والقانونیة والتكنولوجیة

.استمرایتها في ظل بیئتها المتطورة والمتغیرة

لتي أحدثتها المؤسسات التي تنشط في المجال الاقتصادي هي تطویر أنشطتها ومن أهم التغیرات ا
ووظائفها بما یمكنها من مواجهة التغیرات البیئیة المحیطة بها، وتعد الوظیفة التسویقیة من الوظائف الهامة 

فعیل تمنها ویتطلب الأمر التي شملها هذا التطویر، حیث تواجه المؤسسة مشاكل تسویقیة وأمامها فرص 
.لاتخاذ قرارات تسویقیة مناسبةالنشاط التسویقي

تعتبر بحوث التسویق من الأنشطة التي تمارسها المؤسسات في إطار وظیفة التسویق حیث من خلالها تجمع 
والقیام بتحلیلها لاستغلالها في اتخاذ القرارات التسویقیة .... معلومات عن الأسواق والمنافسین والمستهلكین

.الفعالة
المطبوعة التطرق لوظیفة بحوث من خلال إعداد هذهسأحاول حرصا على استفادة طلبتنا في هذا المجال و 

:التركیزعلى المحاور التالیةعنها،وسأحاول من أجل أخذ فكرةممارستها وجوانب التسویق 

مفهوم بحوث التسویق:الأولالمحور 
أنواع بحوث التسویق ومجالاتها:المحور الثاني

بحث تسویقيإعدادخطوات :لثالثالمحور ا
تعریف المشكلة، تحدید الأهداف، وضع الفرضیات: تحدي المشكلة..
بیانات أولیة وثانویة: جمع البیانات.
ملاحظة، تجربة، استقصاء، مقابلات: طرق جمع البیانات...
العینة وأنواعها.
تحلیل وتفسیر البیانات
كتابة التقریر النهائي

بحث تسویقيزبیقات عملیة لا نجاتط:بعالمحور الرا
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مدخل لبحوث التسویق: الأولالمحور 
. سیتم التركیز في هذا المحور على تعریف بحوث التسویق وأهمیتها ودورها

تعریف بحوث التسویق: أولا
: 1قدمت لبحوث التسویق عدة تعاریف نذكر منها

یانات والمعلومات المطلوبة من مصادرها الأساسیة كافة الأنشطة الهادفة إلى جمع الب"هي بحوث التسویق
."وتحلیلها باستخدام أنسب الأسالیب، وتقدیم التقریر النهائي

تلك البحوث المنظمة والموضوعیة التي تقوم بجمع وتسجیل وتشغیل وتحلیل البیانات التسویقیة لمتخذي هي "
."القرارات وتخفیض المخاطر المرتبطة بهاالقرار في المجال التسویقي بحیث یؤدي إلى زیادة فعالیة هذه

فیلیب كوتلر بحوث التسویق أنها كل عملیة إعداد وجمع إضافة إلى التعریفین السابقین نذكر تعریف 
.2وتحلیل واستغلال البیانات والمعلومات المتعلقة بوضعیة تسویقیة معینة

لیها مثل جمع البیانات ة إالتي یمكن الاشار تتضمن التعاریف السابقة مجموعة من الجوانب المهمة
وتحلیلها، وأیضا اتباع الطریقة العلمیة المنظمة والمتسلسلة في جمع البیانات، وهذه البیانات ترتبط عادة 

بحوث التسویق تساعد مسؤولي أناتخاذ قرار بشأنها بمعنى إلىبمشكلة أو فرصة تسویقیة تهدف المؤسسة 
.تسویقي مناسبالتسویق على اتخاذ قرار

أهمیة بحوث التسویق: ثانیا
:3تتمثل أهمیة بحوث التسویق فیما یلي

حیث لا ینظر لبحوث التسویق كأداة مفیدة لمدیري التسویق فحسب، : تحسین جودة القرارات المتخذة
كونها تؤدي إلى تحسین عملیة اتخاذ القرار عن طریق الاهتمام أیضا بجوانب مرتبطة بهذا وإنما
؛ار من تكالیف ومعلومات لها صلة بالموضوع المدروسالقر 
 والتي كانت یمكن أن تؤدي ،والأخطاء قبل تفاقمها بما یمكن من معالجتهاالضعفاكتشاف نقاط

؛فشل القرار التسویقيإلى 
ما هي خصائص السوق الذي ، ؟ماذا یجري داخل الأسواق:تفهم السوق ومتغیراته التي تحكمه

یجعل قرار المؤسسة أكثر دقة؛توفر هذه المعلومات ، ف؟تخدمه المؤسسة

. 305، 304، ص ص 2006والتوزیع، عمان، الاردن، ، دار صفاء للنشر 2، طتسویق المعلوماتربحي مصطفى علیان، إیمان فاضل السمرائي، 1
2Philip Kotler, Bernard Dubios, Marketing management, 8 emeed, publi – union, Paris, 1994, p 126.

.302ربحي مصطفى علیان، إیمان فاضل السمرائي، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 تحدید المشكلات التسویقیة التي تواجه إدارة المؤسسة بأسلوب علمي دقیق بما یمكن من الاستعداد
.لمواجهتها والتصدي لها في الوقت المناسب

:1ویمكن النظر إلى بحوث التسویق أنها تؤدي ثلاث أدوار وظیفیة هي
معینة عن الأوضاع الحالیة للسوق والسلعة تتمثل في جمع وتقدیم حقائق:الوظیفة الوصفیة.1

؛إلخ...والمنافسین
التي تم جمعها من خلال بحوث التسویق تتضمن تفسیر وشرح البیانات التي: الوظیفة التشخیصیة.2

؛سببیةالبحوث باللهذا تسمى أیضا و ،من خلالها یطلع الباحث على أسباب حدوث المشكلة
تعني كیف یمكن للباحث أو المختص في نشاط التسویق استخدام البحوث : نبؤیةالوظیفة الت.3

.الوصفیة والتشخیصیة للتنبؤ بالنتائج المترتبة عن القرارات التسویقیة المخطط لها
:الشكل المواليویمكن توضیح الدور الذي تؤدیه بحوث التسویق من خلال 

دور بحوث التسویق):1(شكل رقم

Source :Narech Malhotra, étude marketing avec Spss,5e édition, traduction: jean- marc et
AfifaBougurra, Pearson éducation, France, 2007, p 17.

، الدار الجامعیة، الاسكندریة، مصر، مدخل تطبیقي لفعالیة القرارات التسویقیةبحوث التسویق، محمد فرید الصحنمصطفى محمود أبو بكر، 1
.18، ص 1998

اقتصادیة
تكنولوجیة
منافسة

قوانین وتشریعات
يمحیط اجتماعي وثقاف

محیط سیاسي

متغیرات تسویقیة متحكم فیها
منتج 
سعر
توزیع
اتصال

جماعة المستهلكین
المستهلكین
الموظفین
المساهمین

مسؤول التسویق
تقسیم السوق
الاستهداف

السیاسة التسویقیة
المراجعة والرقابة

بــحــــــوث التســــویــــــقمتحكم فیها المحیط غیر عوامل 

لحاجة إلىا
البینات

البیانات
المقدمة 
عكسیة

قرار ال
التسویقي
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یتضح أن السوق یمثل بحوث التسویق كحلقة وصل بین إدارة التسویق والسوق الي من خلال الشكل السابق 
تقوم بتجمیعها التي المعلومات التي یمكن أن تجمعها إدارة التسویق من خلال بحوث التسویق مركز یمثل 

كرد فعل تأتي بعد اتخاذ القرار مع وجود تغذیة عكسیة ،وتحلیلها بما یمكنها من اتخاذ القرارات التسویقیة
.عنه
:لبحوث التسویقیة فیهاالمواقف التي یفضل عدم إجراء ا: ثالثا
لأفضل عدم إجراء بعض المواقف یكون من اهتوجدتي ذُكرت للبحث التسویقي، إلا أنرغم من الأهمیة البال

:1نذكرمن ضمن هذه المواقف و ،ث فیهابحالهذه 
هناك نوعان من المواقف التي تجعل نقص الموارد عقبة في سبیل إجراء البحوث و :نقص الموارد. 1

:التسویقیة
 د الكافیة لإجراء البحوث بطریقة مرضیة، كأن یتطلب بحث ما أخذ لا تملك الموار المؤسسةأن

علیه فالمعلومات المتحصل ، و مقابلة500مفردة، لكن میزانیة البحث تسمح فقط بإجراء 800عینة من 
؛المتحصل علیهاتعمیم النتائجعلیها تكون محل شك مما یصعب 

لكن قد یعلم لدقة المطلوبة، و ه بائقد تسمح بتوفیر میزانیة للبحث وإجراهناك بعض المواقف التي
.مدیر التسویق أن هناك صعوبة في توفیر الإمكانیات المالیة لتطبیق القرارات الناتجة عن تلك الدراسة

رغبات حوث التسویق تقیس أنماط الحیاة و هناك بعض أنواع ب:مكانیة الاستفادة من نتائج البحثعدم إ. 2
التي لا تتناسب مع الدراسة إلى ظهور بعض الرغبات نتائجقد تؤديستهلكین الحالیین والمرتقبین، و الم

من ثم فإن نتائج البحث تكون غیر ذات مالیة لخدمة هؤلاء المستهلكین، و توجهات المؤسسة أو إمكانیاتها ال
.قیمة كبیرة لمستخدمها

ئمة بحوث التسویق إذا كانت فرصة الدخول إلى السوق غیر ملااستخدامفلا یجب :سوء التوقیت. 3
للمؤسسة، فإذ كانت سلعة ما في مرحلة متأخرة من النضج أو التدهور فإنه لیس هناك ثمة فائدة أو مبرر 

.للقیام بدراسة لإدخال منتج جدید
التي تقوم بإجراء بحوث المؤسساتهناك العدید من :المؤسسةمتاحة داخل معلومات بحوث التسویق . 4

من خلال هذه البحوث یصل المدیرون إلى تفهم كامل للسوق، و لعدد من السنواتواق معینة و تسویقیة في أس
في حالة عدم تغیر ظروف - في هذه الحالة فإن إجراء بحوث إضافیة خصائص مستهلكیه، و ومتغیراته و 

.یعتبر تكرار لا مبرر له-السوق

.22ص ،مرجع سبق ذكره،فرید الصحنحمد،مصطفى محمود أبو بكر، م1



تسويق: محاضرات في مقياس بحوث التسويق                                                        السنة الثالثة

5

یتوافر لدى هذه من واقع الممارسة العملیة المنتظمة لأفراد إدارة التسویق، فإنه كما أنه من جهة أخرى و 
خدمات المؤسسة، ء نحو منتجات و العملااتجاهاتو الإدارة معلومات كافیة ودقیقة وحدیثة عن موقف السوق 

.من ثم لا یوجد مبرر واضح لإجراء بحوث تسویقیة إضافیةو 
بمعنى أنه یجب إجراء البحوث التسویقیة إذا كان:حوث تزید عن العائد المتحقق منهاتكلفة إجراء الب. 5

المعلومات المستقاة منه سوف تزید عن تكلفة الحصول قیمة المتوقعة من إجراء البحث و بأن الاقتناعهناك 
.على هذه المعلومات

أنواع بحوث التسویق ومجالاتها: المحور الثاني
: أنواع بحوث التسویق: أولا

شیوعا نوضحه في الشكل لا یوجد اتفاق حول تقسیم موحد لأنواع بحوث التسویق، ومن أكثر التقسیمات 
:الموالي

تقسیمات بحوث التسویق:)2(شكل رقم

، الدار بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفعالیة القرارات التسویقیةمصطفى محمود ابو بكر، محمد فرید الصحن، : المصدر
.18، ص 1998الجامعیة، الاسكندریة، مصر، 

:1یمكن توضیح بعض هذه التقسیمات فما یلي
.نمیز هنا نوعین هما البحوث الاستطلاعیة والبحوث الاستنتاجیة: حسب الهدف منها. 1

قتصادیة وعلوم التسییر، ، مجلة العلوم الادور وأھمیة بحوث التسویق في تفعیل القرارات التسویقیة في المؤسسةبن یعقوب الطاھر، شریف مراد، 1
.92،93، ص ص 2007، الجزائر، 1، جامعة سطیف7عدد 

أسس التقسیم

بحوث مكتبیة بحوث كمیة بحوثاستنتاجیه بحوث كیفیةبحوث استطلاعیة
التقسیم

حسب مصادر جمع البیاناتحسب تعمق الدراسةحسب الهدف منها

بحوث تجریبیة بحوث وصفیة

ةبحوث میدانی
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قبل الخوض في أي أنواع من البحوث حیث یساهم هذا إتباعهایتم ، مرحلة أولى: الاستطلاعیةالبحوث. أ
ضیح لفة بین الباحث ومیدان البحث، وتهدف هذه البحوث إلى تحدید وتو النوع من البحوث في زیادة الأ

.أیضا تكوین الفرضیاتوتشخیص المشكلة و 

دراسة جمیع المتغیرات الرئیسیة في المشكلة ووضع التوصیات الملائمة إلىتهدف : البحوث الإستنتاجیة. ب
نوع البیانات المطلوب جمعها عن المشكلة التي تم تحدیدها من قبل في الاعتماد علىلمعالجتها حیث یتم 

.الاستكشافیةمرحلة البحوث 
:ونمیز في البحوث الاستنتاجیة نوعین أساسیین

تحلیل عن طریقهي دراسة جمیع المتغیرات الرئیسیة ووضع الفرضیات لحلها :البحوث الوصفیة
تعتمد أساسا على أسلوب الاستقصاء، ولا یتم التركیز على مجرد الوصف أو العلاقات بین المتغیرات

.لة معینة أو مواجهة موقف معینجمع البیانات فقط بل حل مشك
یعتمد هذا النوع من البحوث على إحداث تغییر على أحد العوامل المسببة :البحوث التجریبیة

ائج التي یحصل علیها الباحث ابعة هذا التغیر والوقوف على النتأو الظاهرة، ومن ثمة متللمشكلة
.من خلال هذا التغییر

ین أساسیین هما البحوث الكیفیة والبحوث الكمیةنمیز هنا نوع:حسب تعمق الدراسة. 2
تعتمد على الدراسة المتعمقة لسلوك المستهلك والبحث في الأسباب الحقیقیة للتصرف في : البحوث الكیفیة. أ

.إلخ....مواقف معینة، والسعي إلى الاجابة على بعض الأسئلة مثل كیف؟ متى؟ أین؟ 
، أو ددة للمستقصى منه والهدف الاجابة على السؤال كم؟تعتمد على توجیه أسئلة مح:البحوث الكمیة. ب

التي یسهل جدولتها وتحلیلها والحصول على نتائج كمیة تعبر عن الظاهرة الترتیب وغیرها من الأسئلة 
المدروسة، ویتم الاعتماد على الاستقصاء كأسلوب لجمع البیانات وأیضا استخدام أسلوب العینة عندما 

.لیصعب دراسة المجتمع كك
:لىسم إتنق:حسب مصدر جمع البیانات. 3
عتمد أساسا على جمع بیانات ثانویة تتمیز بتوفرها مسبقا سواء داخل المؤسسة في شكل ت: بحوث مكتبیة. أ

أو خارجها متمثلة في معلومات متوفرة عن ،معلومات عن المبیعات المسجلة في السجلات والتقاریر مثلا
.لخإ....في شكل إحصائیات أو تقاریرمستهلكین أو المنافسة ال
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تعتمد أساسا على البیانات الأولیة التي تجمع لأول مرة من المیدان ولم یتم جمعها مسبقا :بحوث میدانیة. ب
تكون تكملة للبیانات الثانویة التي قد لا توصل لاحظة أو التجربة أو الاستقصاء، ویكون ذلك باستخدام الم

.شكلةلحل الم
مجالات بحوث التسویق  : ثانیا

:1هناك عدة مجالات تهتم بها بحوث التسویق أهمها
، حیث تسعي تقدم خدمات مختلفة تتطلب دراسةج المؤسسات العدید من المنتجات و تنت: بحوث المنتج. 1

تعمال والتغلیف، ون وطریقة الاسوالللشكل والنوعملائمة المنتج للسوق من حیث االمؤسسة لمعرفة مدى
تحت هذا المجال من بحوث إدراجیمكن و ،من الأداء یرضي المستهلكینىتحقیق مستو تهدف من ذلك إلى

هتم بحوث المنتج بدراسة التغلیف كما ت،الجودة وعلاقتهما ببعضهمایق مجالات فرعیة متعلقة بالسعر و التسو 
وما بعد البیع التي تتطلب بحث خدمات الضماندراسة ، إضافة إلىالمستهلكه علىتأثیر ومدي جاذبیته و 

.المستهلك لأهمیتهاإدراكومدى

كل ما یتعلق بالقرار أيتحلیل سوق المستهلك النهائي علىأساساتقوم : )المستهلك( بحوث السوق. 2
، تالمشترین وما یرغبون فیه من منتجاوامل المؤثرة فیه بقصد التعرف علىالشرائي للمستهلك النهائي والع

یمكن هذا النوع من البحوث من إلخ، ...السن والطبقة الاجتماعیةیتم التركیز على الصفات المتعلقة بالجنس و 
البحث فیه و لشراء وحجم الشراء، ودراسة السوقعادات المستهلكین نحو المنتجات وتكرار االتعرف على

قوة الطلب لبیع وكذا تقدیر كمیة و مناطق جدیدة لإحداثوإمكانیةة یلبیعایمكن المؤسسة من دراسة المناطق 
علقة بتصمیم رسم استراتیجیات المؤسسة المتا النوع من البحوث ، كما یمكن هذنحو المنتجات الجدیدة

إلخ...المنتجات والإعلانات
لرسالة الاعلانیة تصمیم اتسعي إلى التعرف على المستهلكین بما یمكن من تحدید و : بحوث الترویج. 3

اختبار الأسالیب الترویجیة ضافة إلىن وما هو حجم الإنفاق المناسب، إالمناسبة للإعلاالوسیلةواختیار 
.لخإ....عامةأو تنشیط مبیعات أو علاقاتإعلانالأفضل للتأثیر في المستهلكین سواء 

رشادهم في خاصة بتدریب وتوجیه رجال البیع وإ تدرس أساسا البیانات ال:بحوث البیع ومسالك التوزیع. 4
وقیاس آراء ،التنبؤ بالمبیعات للسنوات القادمةوإمكانیة،وتحدید المناطق البیعیة،وكیاتهم مع الزبائنسل

لازمة، أما بحوث المستهلكین تجاه تعامل الموزعین ومدى فعالیتهم في التعریف بالسلعة وتقدیم الخدمات ال

.54بكر، محمد فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، ص أبومصطفى محمود 1
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ت المراد تسویقها، وقیاس كفاءة وكلاء عمل على معرفة أفضل منافذ التوزیع للسلع والخدمامسالك التوزیع فت
.البیع في مناطق التوزیع المختلفة

تعمل على تحدید طبیعة المنافسة فیما یتعلق بالسعر والترویج والبیع ومختلف الخدمات :بحوث المنافسة. 5
یا التي تقدمها، كما یتم دراسة المنافسة من حیث الحجم والأسواق المستهدفة والاستثمارات والتكنولوج

.المستخدمة ونشاطها الانتاجي والترویجي

، ما یمكن قوله بخصوص مجالات بحوث التسویق أنها متعددة ولا تقصر في العناصر سابقة الذكرإن 
.فهناك مجالات أخرى لها علاقة بالنشاط التسویقي للمؤسسة یمكن أن تكون مجالا لاجراء البحث التسویقي

ةم المعلومات التسویقیعلاقتها بنظابحوث التسویق و : ثالثا

، حیث وخصائصهلهذا النظامالمعلومات التسویقیة نقدم تعریفاسویق بنظام قبل الحدیث عن علاقة بحوث الت
أنظمة للمعلومات ر یتطو لم یكن هناك اهتمام كاف لدى الإدارة في بناء و ) انیةبعد الحرب العالمیة الث( لفترة و 

تلك المتغیرات على من متغیرات بیئیة مختلفة نظرا لمحدودیة تأثیر الإحاطة بما تواجههتجعلها قادرة على
لاستخدامبروز الحاجة ة وتعقد البیئة وعدم استقرارها و لكن ما أعقب ذلك من اشتداد المنافسعمل المنظمة، و 

.1لنظام المعلوماتإدارةبرزت ضرورة لإیجاد ،المؤسسةالتكنولوجیا الحدیثة في مجالات عمل 

1960عامكرة نظام معلومات تسویقي ترجع إلىا یتعلق الأمر بالنشاط التسویقي فإن أصل فعندمو 
دقیق لجمع البیانات م نظاالاعتماد علىه الفكرة بضرورة یر الأمریكي ویلیام روبرت جوهر هذعندما قدم الخب

أة هذا المفهوم مقارنة لنسبیة في نشالرغم من الحداثة اب، و ا لتقدیمها لمتخذي القرارتحلیلیهومعالجتها و 
ذلك النظام هن، حیث عرف أالتعریفات المقدمةقد تعددت المفاهیم و فبالمفاهیم والوظائف التسویقیة الأخرى

نه  ذلك النظام المصمم لتوكید لمعلومات التسویقیة المفیدة لمتخذي القرار، وعرف أیضا أالمستمر في تقدیم ا
نه تكوین هیكلي معقد من الأفراد ، كما عرف أویق وانتظام تدفقهاونشر المعلومات ذات الصلة بإدارة التس

من المصادر الحصول علیها عدات والإجراءات التي ینتج عنها تدفق في المعلومات المهمة والتي یمكن موال
التسویق، ویذهب إدارةالقرارات في مواقع مختلفة ضمن رجیة للمؤسسة تستخدم أساسا لاتخاذالداخلیة والخا

ءات التي راطة من الأفراد والأدوات والإجبنه مجموعة متراأیفه لنظام المعلومات التسویقي إلىر في تعر كوتل

.57، ص 2006، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الاردن، التسویق أسس ومفاھیم معاصرثامر البكري، 1
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جهات التي تحتاجها بدقة وفي التوقیت تحلیل وتقییم المعلومات وتزویدها للیف و یتم تصمیمها لتجمیع وتصن
. 1القراراتالمناسب لاستخدامها كأساس في اتخاذ

حداثته نسبیا فهو نظام مهم لأنه علىةأن نظام المعلومات التسویقیلسابقة یمكن القول من خلال التعاریف ا
عد القیام بتجمعیها وتحلیلها وتقدیمها بقرار البالمعلومات الضروریة للمساعدة على اتخاذیمد المؤسسة

.یسهل علیهم استخدامهالمسؤولي التسویق ل

ات التسویقیة یمكن توضیحها من خلال الاشكال التي قدمت لنظام إن علاقة بحوث التسویق بنظام المعلوم
:حیث یتبین أن بحوث التسویق هي جزء منه كما یوضحه الشكل المواليةالمعلومات التسویقی

یةنظام المعلومات التسویق):3(شكل رقم

، مجلة تنمیة الرافدین، عدد في اتخاذ القرارات التسویقیةفاعلیة نظام المخابرات التسویقیةدرمان سلیمان صادق، : المصدر
بتصرف.12، ص 2003، العراقجامعة الموصل،،25مجلد ،72

بحوث یتكون من أنظمة فرعیة ومنها نظامةمن خلال الشكل السابق یتضح أن نظام المعلومات التسویقی
یق لاتخاذ القرارات منها إدارة التسو خرىلتستفیدالأنظمةالأمثلها مثل باقي على توفیر المعلومات تعمل التسویق

.58، 57المرجع نفسھ، ص ص 1

معلومات تسویقیة                                    معلومات تسویقیة               

قرارات تسویقیة

توفیر ومعالجة البیانات

البیئة التسویقیة 
سوق 

مستهدفمنافسین
قنوات 

التوزیعجمهور 
عام

ن والمنافس

قوى البیئة 
الكلیة 

مدراء التسویق 
تحلیل 

تخطیط 
یذ تنف

سیطرة ورقابة

نظام 
البحثالت
سویقي

نظام 
التقاریرال
داخلیة

نظام 
التسویق 
التحلیلي

نظام 
المخابرات 
التسویقي
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مكون رئیسي لنظام المعلومات لأنهاالتسویقیة المتعلقة بالبیئة، فبحوث التسویق لا یمكن الاستغناء عنها 
.ةالتسویقی

جمیع مكوناته، بكنظام قائم ةتجدر الإشارة إلى أن بعض المؤسسات لا تتوفر على نظام معلومات تسویقی
.قد تتوفر على وظیفة بحوث التسویق التي تطلع بمهمة جمع البیانات وتحلیلها لاتخاذ القرار التسویقيولكنها 

المعلومات وبحوث التسویق قویة وكلاهما یطلع بمهمة توفیر ةإن العلاقة بین نظام المعلومات التسویقی
موازیة لنظام المعلومات هناك من الباحثین من وضع بحوث التسویق في مكانة لمتخذي القرار، حتى أن

. التسویقیة رغم أنه أشمل وأعم وأوسع

ه التشابأوجهبرزوا مجموعة من لومات التسویقیة وبحوث التسویق وأقارن الباحثون بین نظام المعو 
:نذكر بعضا فما یليأنیمكن والاختلاف خاصة، 

:في مجال الاختلاف. 1
 التسویقیة أكبر من تلك التي یتم جمعها نظام المعلومات تحلیلیها فيجمع البیانات التي یتم جمعها و

.تحلیلها في بحوث التسویقو 
بحوث التسویق تمتاز بالتحلیل المتعمق للمشكلة محل الدراسة مقارنة بنظام المعلومات التسویقیة.
ق رجیة معا، بینما بحوث التسویمصادر جمع البیانات لنظام المعلومات التسویقیة بیئة داخلیة وخا

.الداخلیةإهمالمع عدم خاصةالخارجیةتركز على
بحوث التسویق عند الحاجةالتسویقیة في حین یتم اللجوء إلىفي نظام المعلوماتستمراریةالا.

:أما في مجال التشابه. 2

 القرارات التسویقیةاتخاذلتزوید مدراء التسویق بالمعلومات التي تساعدهم على أداةكلاهما.
 بعض العملیات من جمع وتحلیل البیاناتیشتركان في.

تمارسها أنیمكن القول أن وظیفة بحوث التسویق من أهم الوظائف التي یجب المحورفي نهایة هذا 
تواجهها من بینها أنتتجاوز كل الصعوبات التي یمكن أنوعلیها ،المؤسسة في إطار الوظیفة التسویقیة

القرار التسویقي في الوقت اتخاذلتسویقي والتي تسمح للمؤسسة من المدة الزمنیة المطلوبة لإجراء البحث ا
أن هذه المدة ستطول في حین تحتاج المؤسسة إلى النتائج یصبح البحث بلا فائدة، تبین إذاأما ،المناسب

التكلفة حیث أن البحث التسویقي یتطلب أحیانا میزانیة معتبرة ولعل هذا سببا من أیضامن الصعوبات و 
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توفر المؤسسة علي ، ومن الصعوبات كذلك مدىتخلي بعض المؤسسات عن القیام ببحوث التسویقأسباب 
.مؤهلات تسمح لهم بإنجاز بحث تسویقي في المستوي وتحقیق النتائج المرجوةوا كفاءة و أفراد ذو 

يخطوات إجراء بحث تسویق: المحور الثالث

العلوم مجالات البحث في إجراءهو مطبق عند لا تختلف طریقة إجراء البحث التسویقي كثیرا عما 
وق بما كتشاف رغبات وقدرات المشترین بالسالاجتماعیة المختلفة، فالبحث التسویقي هو محاولة منظمة لا

نتیجة البحث المؤسسة والاتجاهات السائدة في السوق، وعادة ما تكون إمكاناتیمكن من خلق الموازنة بین 
ارة تساهم في تخطیط الاستراتیجیات المختلفة، واتخاذ القرارات التسویقیة المتعلقة التسویقي إظهار بیانات للإد

.1بمتغیرات البیئة الداخلیة والخارجیة
:كما ذكر ثامر البكري مجموعة خطوات للبحث التسویقي نوجزها فیما یلي

خطوات البحث التسویقي: )4(شكل رقم 

بتصرف.71، ص2006، الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،معاصرةأسس ومفاهیمالتسویق ثامر البكري، : المصدر

تحدید المشكلة وأهداف البحث: الفرع الاول
، وتحدید المشكلة ودراسة محیطها هو الجوهر لإجرائهبحث ما لم تكن هناك مبررات أيإجراءلایمكن 
من أجل ذلك یقوم الباحث تسویقي، الذي یرتكز علیه البحث العلمي بصفة عامة بما فیها البحث الالأساس

یمهد الطریق لوضع الفروض التي بحصر المشكلة والتعرف علیها وعلى ما قد یحیط بها من عوامل مما 
وأنواعها تفسر سلوكها، فتحدید المشكلة تحدیدا سلیما یساعد الباحث على التعرف على طبیعة البیانات 

تتمثل ،لى الحلول المناسبة، وعلى الباحث التفرقة بین حالتینمن أجل التوصل إإلیهاومصادرها والتي یحتاج 
إلى حلول لها، في وجود مشكلة واضحة المعالم ونطاقها ضیق وهي مشكلة سهلة البحث والوصول الأولى

یة فهي مواجهة مشكلة غیر محددة المعالم ومتشعبة، وهنا تكمن الصعوبة حیث یكون الباحث أما الحالة الثان
بضبطها جیدا، وتحدید طبیعتها ونطاقها ووضع كل الاحتمالات، ثم یقرر هل یبحث في كل أولامطالبا 

.70البكري، مرجع سبق ذكره، ص ثامر1

تحدید المشكلة
وأھداف البحث 

تطویر خطة البحث 
وجمع البیانات 

تحلیل البیانات
تقدیم التقریرواستخلاص النتائج
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بتحدید جانب والبحث فیه، وهذا حسب قدراته وحسب أهدافه، وبناء على ذلك أیضا یضع المجالات أو یقوم 
.1الحلول المناسبةلإیجادالفرضیات والبحث فیها 

یاناتتطویر خطة البحث وجمع الب: الفرع الثاني
هي وضع الصیاغة العامة التي یفترض أن یتم على ضوئها مسارات عمل البحث التسویقي، ویمكن أن 
نتحدث في هذا المجال عن عدة جوانب من تحدید لمصادر البیانات، وطریقة جمعها، وإعداد استمارة بحث 

.2وتصمیم العینة
یلة بتفسیر المشكلة واتخاذ القرار المتعلق بها بعد یحتاج الباحث لجمع البیانات الكف: وأنواعهاالبیانات :أولا

أساسیین هما البیانات الداخلیة والبیانات الخارجیة والتي یتم جمعها من تحلیلها، ونمیز في البیانات نوعین 
. مصادر داخلیة ومصادر خارجیة

ى خلاف الغرض من هي البیانات التي سبق جمعها وتحلیلها وتفسیرها لأغراض أخر :البیانات الثانویة. 1
.3البحث التسویقي المستهدف، أو لمقابلة احتیاجات من المعلومات لقرارات أو بحوث أخرى

:مصادر البیانات الثانویة. 1.1
في المصادر الداخلیة تكون هما المصادر الداخلیة والمصادر الخارجیة، حیث أساسییننمیز مصدرین 

هي السجلات المحاسبیة والتقاریر المتعلقة بالمبیعات، والبحوث البیانات داخل المؤسسة، وأهم هذه المصادر 
، أما في المصادر الخارجیة فیتم الحصول على البیانات الثانویة من خارج إلخ....المنجزة سابقا، والفواتیر

المؤسسة، من الصحف والمجلات، والكتب والدوریات، ومختلف الهیئات والوزارات الحكومیة، إضافة إلى 
سواء مباشرة من مكان تواجدها أومختلف الطرق للحصول علیهامنشورة، ویمكن استخدام الأبحاث ال
.4الانترنیتباستخدام 
:مزایا وعیوب البیانات الثانویة.2.1

:5یمكن ذكرها فیما یلي
:تتمثل في:المزایا
مختلفة مقارنة بالبیانات الأولیة؛سرعة الحصول علیها من مصادرها ال

71نفس المرجع، ص 1
.73، 72الرجع السابق، ص ص : راجع2
، ص 2003، 2002، الدار الجامعیة، الاسكندریة، مصر، بحوث التسویق، أسالیب القیاس والتحلیل واختبار الفروضثابت عبد الرحمن إدریس، 3

165.
.239، ص 1998، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، طت التسویقأساسیاشفیق إبراھیم حداد، نظام موسى السویدان، 4
.172-169ثابت عبد الرحمن إدریس، مرجع سبق ذكره، ص ص : راجع5
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سهولة الحصول علیها؛
خفاض تكلفة؛ان
ذات أهمیة للباحث في بحثه لإیجاد حل للمشكلة المدروس.
:تتمثل في:العیوب
تكون غیر كافیة فتكون غیر مفیدة؛قد
 بمشكلة البحث؛قد لا تكون لها علاقة
التالي قد یشكل استخدامها مخاطرة؛قد تغیب عنها الدقة وب
 مات حدیثةقد تكون متقادمة حیث أن المشكلة المدروسة تحتاج معلو.

هي البیانات التي یقوم الباحث بتجمیعها لأول مرة لخدمة غرض أو عدة أغراض محددة :البیانات الأولیة. 2
من المصادر الرئیسیة لجمع و .1في البحث حیث لم یسبق وأن تم جمعها وتحلیلها ونشرها من أي جهة أخرى

.2البیانات الأولیة نذكر الاستقصاء والملاحظة والتجربة
.تبر الاستقصاء أهم مصدر لجمع البیانات الأولیة في البحوث التسویقیة وسیتم التفصیل فیه لاحقاویع

طرق جمع البیانات: ثانیا
منهجیة كم الهائل للبیانات الثانویة وتشتتها تطلب الأمر وجود طریقة منظمة و نظرا ل:البیانات الثانویة. 1

:3لجمعها، ویمكن تحدیدها في الجوانب التالیة
؛المطلوبة من البیاناتللاحتیاجاتالتحدید الدقیق - 
؛تحدید البیانات الممكن الحصول علیها من المصادر الداخلي- 
؛البحث عن مصادر البیانات الثانویة الخاصة- 
؛من البیانات الثانویةالحصول علىالاحتیاجات- 
.المصداقیة في البیانات الثانویةتقییم مستوي الثقة و - 

.یتم استخدام طرق رسمیة وأخرى غیر رسمیة: ات الأولیةالبیان. 2
ن ان ینتج عنها جمع معلومات لكنها طرق یمكلا یتم الحدیث عنها بكثرة و :الطرق غیر الرسمیة. 1.2

ث مع الأفراد الذین لهم علاقة تتمثل الطرق غیر الرسمیة في تلك المناقشات التي یجریها الباحمهمة، و 
، ...قابلات غیر رسمیة، وكذلك استماع الباحث لتعلیقات وشكاوي المستهلكینبحث عن طریق مموضوع الب
.190المرجع السابق، ص 1
.545، ص 2008، دار الفكر الجامعي، الاسكندریة، مصر، إدارة التسویقطارق طھ، 2
.174،176ذكره، ص ص ثابث عبد الرحمن إدریس، مرجع سبق3



تسويق: محاضرات في مقياس بحوث التسويق                                                        السنة الثالثة

14

اعد للباحث لبلورة مشكلة البحث والتحقق من صحة بعض ؤدي دور المسویمكن لهذه المعلومات أن ت
...1أفكار جدیدةل علىالتي سبق جمعها أو الحصو البیانات

.الاستقصاءتتمثل في الملاحظة والتجربة و :الطرق الرسمیة. 2,2

أنهاإلىبالإضافة ،الإنسانیةالبیانات حول الظواهر العلمیة و تعتبر من أهم وسائل جمع: الملاحظة. 1.2.2
و رارها خلال فترات زمنیة متباعدة، والملاحظة هي عملیة مشاهدة أا تم تكذات قیمة علمیة كبیرة خاصة إذ

من ترتیبات بیئیة ضأو فترات زمنیة محددة، و خلال فترة دینو أفراد محدلسلوك ظواهر محددة أمتابعة
مراقبة أنماط متابعة أوأنموضوعیة لما یتم جمعه من بیانات، وتجدر الإشارة هنا إلىالتتضمن الحیاد و 

تفسیر علاقات الأشیاء أو الظواهر أو السلوكیات مع الجهة أو الجهات تحلیل و إلىسلوكیة محددة تهدف 
.2ي منظمذات العلاقة معها بأسلوب عمل

مل عدة جوانب مثل توقیت الشراء فیما یخص استخدام الملاحظة في مجال بحوث التسویق فإنها تمتد لتشو 
.....كیفیة ذلكما یتم شراءه و نوعیة و 

:3یمكن تقسیم الملاحظة من ناحیة درجة الضبط إلى

حیث ،الاستطلاعیةخاصة في الدراساتخدم من قبل الباحثین بشكل كبیر و تست:الملاحظة البسیطة.أ
مضمون أي تفكیر أو خطة مسبقة لنوعیة و یكون للباحثأنو حالة محددة من دون بعة ظاهرة أیتم متا

.المعلومات
ات التي یرید جمع معلومات شاهدمهي التي یحدد فیها الباحث الملاحظاتأو ال:الملاحظة المنظمة.ب
.بالملاحظة البسیطةمقارنة كفایة ضوعیة و ي قد تكون المعلومات التي جمعها أكثر مو بالتالو ،عنها

ة ما عن طریق كتابنات التي تم جمعها بهذه الطریقة إتوثیق البیایتم تسجیل و : تدوین الملاحظة. ج
یستعین الباحث أنكما یمكن آلات التصویر والكامیرات،باستخدامذلك الباحث لما یلاحظ أو لما یحدث و 

.4بعتهممتابأفراد مساعدین له شرط تدریبهم و 

.198نفس المرجع، ص 1
.86، ص 2003، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان ، الاردن، 2، طبحوث التسویق، الاسس والمراحل والتطبیقاتمحمد عبیدات، 2
.87نفس المرجع، ص 3
.88نفس المرجع، ص 4
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في في صورة مشتري التخهي حد الباحثین یمكن استخدامها في الملاحظة من أمن الطرق التيو 
ه الملاحظة تسمي هذو ،تجات التي یقدمونها في متاجرهمأسعار المنافسین أو المنبغرض التعرف على

جیل بیانات ترتبط بسلوك تسفي طریقة الملاحظة أنها تؤدي إلىالمیزة الأساسیةبالملاحظة الشخصیة، و 
.1قصدیهدون مشاركتهم بطریقة الاعتماد على ما یذكروه بأنفسهم، و الأفراد دون 

قوم یة لدى من یها تحتاج خبرة عالكون بالسهولة التي یعتقدها البعض، ولكنطریقة الملاحظة قد لا تو 
بالاتجاهاتمع بیانات تتعلق عندما یكون هدف الباحث جللاستخدامكذلك هذه الطریقة لا تصلح بها،

.والجوانب النفسیة للمستهلك
جة یحاول معالجوانب ایجابیة وسلبیة وعلى الباحث أن یدرك ذلك و طریقة الملاحظة لا تخلو من و 

.ستغلال الإیجابیةاالسلبیات و 

التجربة. 2.2.2
لعلاقة السببیة بین بعض المتغیرات، تعد التجربة الطریقة التي تحمل في طیاتها أكبر الاحتمالات لإثبات ا

فاستخدام التجارب یسمح للباحث أن یتحرى التغیر الذي یحدث في إحدى المتغیرات كالمبیعات مثلا نتیجة 
.2المتغیرات الأخرى كالأسعارىالتغیر في أحد

مثلا ،حیث یحاول التجریبوبصفة عامة فان التجربة في البحث التسویقي تكون عادة تجارب میدانیة 
:3إثبات العلاقة السببیة التالیة

هل ستزید المبیعات بزیادة رفوف العرض بالمتاجر؟
 الأكثر فعالیة لمنتج معین؟..) اشرإعلان، بیع شخصي، تسویق مب( ما هي الأداة الترویجیة
لتوزیع؟ازل أكثر من زیادة منافذ اهل یمكن زیادة الأرباح إذا تم التركیز على نظام تسلیم لمنتج بالمن

ع البیانات هي عملیة إخضاع متغیر أو أكثر مستقل للدراسة، القول أن التجربة كمنهج لجموبالتالي یمكن 
.وقیاس تأثیرهم على متغیر تابع أو أكثر

الاستقصاء. 3.2.2
أغلب المعلومات المتعلقة بسلوك المستهلك یمكن جمعها بطریقة جیدة ومؤكدة عن طریق استخدام 

یمكن القیام بدراسة راد دراسته یشمل على عدد قلیل المالأفرادحیث في حالة أن المجتمع من استقصاء،

.62، ص 2000الجامعیة، الاسكندریة، مصر، ، الدارمدخل منھجي وإداري، أساسیات بحوث التسویقاسماعیل محمد السید، 1
.63اسماعیل محمد السید، مرجع سبق ذكره، ص 2
.557طارق طھ، مرجع سبق ذكره، ص 3
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یمكن أن یكون مجتمع البحث هو شركات الطیران وهو مجتمع شاملة أو مسح لهم، فمثلا صانع طائرات
مجتمع كبیر لیس كبیرا ویمكن دراسته كاملا، في حین لو كانت الدراسة تشمل المسافرین فسیكون أمامنا 

.1یصعب دراسته كاملات فیتم اللجوء إلى أسلوب المعاینة
استخداما في مجال الدراسات المیدانیة لبحوث الأولیةطرق جمع البیانات ویعد الاستقصاء من أكثر 

علیها من الإجابةلیتم الأسئلةالتسویق، حیث ترتكز فكرته في شكلها المبسط على تصمیم مجموعة من 
تقصى منه، وشهدت هذه الطریقة تطورا ملحوظا بمرور السنوات من حیث التصمیم وأسالیب خلال المس

، على النحو الذي ساعد على زیادة الجوانب الموضوعیة والثقة والمصداقیة فیها والحد ....القیاس والمعالجة
.2الأخطاءمن 

:3یقسم الاستقصاء حسب الهدف منه إلى
ا النوع من الاستقصاء على معلومات حقیقیة حدثت في الماضي أو حدثت یعتمد هذ: استقصاء الحقائق. أ

في الحاضر یتم الاعتماد علیها والرجوع إلیها واعتبارها مؤشرات أساسیة في إجراء البحث العلمي، ویمكن 
الحصول على هذا النوع من المعلومات بسهولة وتكون دقیقة وموضوعیة، حیث أن المستهدف بالاستقصاء 

یه المعلومات ویعرفها تمام المعرفة ولا یحتاج إلى جهد كبیر من أجل الإدلاء بها، حیث أن بإمكان تكون لد
العامل مثلا أن یجیب عن عدد الوحدات التي ینتجها صمن فترة زمنیة معینة، أو سؤال أحد الأفراد عن نوع 

م سلبیاته، إلا أن ما یعاب معجون الأسنان الذي یستعمله باستمرار وهل یستمر في استعمال هذا النوع رغ
علیه أحیانا أن المستقصى منه یدلي ببیانات غیر صحیحة وعكس ما یعلمه وذلك لأسباب شخصیة، أو 
للإحراج، أو قد لا تسعفه الذاكرة لتذكر المعلومات بشكل صحیح، وهنا القائم بالاستقصاء مطالب بامتلاك 

.  قیقة المعلوماتالقدرة على التعرف على ردود الأفعال والتأكد من ح
یهدف إلى الوقوف على الأسباب والدوافع التي تكمن وراء جواب ): الدوافع(الاستقصاء التفسیري . ب

المستقصى منه، حیث الدوافع تمثل الطاقة الكامنة داخل الفرد تدفعه للقیام بتصرف معین لإشباع حاجة لدیه 
ة اتخاذ القرار الشرائي، وفي تفضیل الأفراد ومدى الإقبال علیها، فمعرفة الدوافع ضروري لفهم عملی

للمنتجات، وبالرغم من أهمیة هذا الأسلوب تواجه الباحث مشاكل خاصة إذا لم یكن له خبرة على التحلیل 
واكتشاف الدوافع خاصة غیر الظاهرة، وأحیانا المستقصى منه یعرف حقیقة دوافعه لكنه لا یفصح عنها، 

.كوعلى الباحث الحذر وملاحظة ذل

1L'endrevie et autre, Mercator, 7 eme édition, Dalloz, Paris, 2003, p 85.
.255ثابت عبد الرحمن إدریس، مرجع سبق ذكره، ص 2
.99-97، ص ص 2008، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان، الاردن، تجاھات الكمیة والحدیثة في بحوث التسویقالاردینة عثمان یوسف، 3
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یهدف إلى معرفة آراء المستقصى منهم اتجاه موضوع أو فكرة، والآراء تمثل التفسیر : استقصاء الرأي. ج
الشخصي للموقف والقیمة الجوهریة والأساسیة للتعبیر عما یقوم به الأفراد مما یعتقد به، وكما هو معلوم 

انهم فیكون إبداء الرأي في هذا الاتجاه، فالأفراد یدافعون بآرائهم عما یؤمنون به وما یعبر عن شخصیتهم وكی
لأسباب معینة مما یؤدي بهم إلى اتخاذ مواقف الكن أحیانا الأفراد یخفون مواقفهم الحقیقة ولا یظهرونه

تختلف عن المواقف الحقیقیة، وهنا المؤسسة مطالبة باستخدام باحثین ذووا تجربة وكفاءة لإعداد استمارة بها 
.لها الحصول على الآراء التي یمكن اعتمادها في اتخاذ القراراتأسئلة یستطیعوا من خلا

یهدف إلى معرفة مدى تأثیر عامل على ظاهرة ما كتأثیر تغییر السعر على :استقصاء قیاس النتائج. د
تفضیل وشراء السلعة، أو تأثیر الاعلان على كمیة المبیعات، ومن أهم الجوانب التي یجب الانتباه إلیها هو 

.كل ما یحیط بالظاهرة والتي یمكن أن تكون هي سبب التأثیر ولیس المتغیر المدروسمراقبة
یمكن أن یشمل استخدام المقابلات من خلال توجیه تجدر الاشارة فقط الى أن استخدام مصطلح الاستقصاء

ویمكن أن یشمل سئلة موجهة أو حرة لعینة صغیرة من الافراد والتي لا نهدف من خلالها الى تعمیم النتائج، أ
ویمكن تعمیم النتائج من الافراداستخدام قائمة أسئلة تسمى الاستمارة أو الاستبانة والتي توجه لعینة أیضا 

وهذه الاخیرة سنركز علیها أولا من خلال التطرق لمختلف ،المتوصل الیها على باقي مفردات المجتمع
.    صاء لجمع البیانات باستخدام المقابلاتالجوانب المتعلقة بإعداد الاستبیان، ثم نتطرق للاستق

تعریف أسلوب الاستبیان وأهمیته. .3.2.21
المصممة لجمع أكبر قدر من البیانات اللازمة عن المشكلة أو الظاهرة محل الأسئلةالاستبیان مجموعة من 

.1الموضوعةالأهدافالبحث لتحقیق 
من الحصول على الحقائق، والتوصل إلى الواقع، وتكمن أهمیة الاستبیان في أنه أداة بحث یمكن

لأسلوب، وهو مساعد والآراءمن خلال دراسة المواقف والاتجاهات والأحوالوالتعرف على الظروف 
.2الملاحظة، وهو أحیانا الوسیلة العلمیة الوحیدة للقیام بالدراسة العلمیة

:3ومن مزایا استخدام أسلوب الاستبیان نذكر
ات حول المستقصى منه في وقت واحد؛ع كمیة كبیرة من البیانجمإمكانیة
نمط معرفة اتجاهاته، ( جمع أنواع مختلفة من البیانات من المستقصى منه في وقت واحد إمكانیة

؛....)حیاته، میولاته، خصائصه

.109، ص 2006،داروائلللنشرالتوزیع،الأردن،1ناجیمعلا،بحوثالتسویقمدخلمنھجیوتحلیلي،ط1
.329، ص 2000لفكر، دمشق، سوریا، ، دار ا1، طالبحث العلمي، أساسیاتھ النظریة وممارستھ العلمیةرجاء وحید دویدري، 2
.227ثابت عبد الرحمن إدریس، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 للباحث لجمع المعلومات من أي فئة؛الممكن استهدافهم مما یتیح الفرصة الأفرادتعدد
سن إدارة الاستبیان یمكن أن یكون أكثر سرعة وأقل تكلفة مقارنة بالطرق الاخرىإذا أح.

:تصمیم الاستبیان.2.3.2.2
لیس من السهل تصمیم الاستبیان لأنه یتطلب الأخذ بعین الاعتبار مجموعة من الجوانب واحترام بعض 

:1عین الاعتبار نذكرالقواعد المتعلقة بالجانب الشكلي وجانب المضمون، ومما یجب أخذه ب
عب یكون طویلا حتى لا یتألاتشمل محتوى الاستبیان وحجمه حیث یفترض : القواعد العامة للصیاغة. أ

لامتناع عن مما قد یدفع لما لیسضروریا مثل زخرفة وأشكال، وأیضا تجنبالتعقیدمع تجنب المستقصى منه
التي تشمل معلومات الأولىبدء من الصفحة یةالأساس، وتصمیم الاستمارة بذكر المعلومات عنهاالإجابة

كون محل سریة ولن تستخدم إلا لأغراض بحثیة، ستإجابتهومطمئنة له بان للإجابة،مشجعة للمستقصى منه 
الاستقصاء وهدفه، ثم الانتقال إلى الجزء الخاص بأسئلة وموضوع الاستقصاءید الجهة المسؤولة عن مع تحد

.ترام مجموعة من القواعد الواجب إتباعها عند إعداد الاستمارةالاستمارة ومحاورها مع اح
تصاغ بعبارات واضحة وكلمات سهلة ومحدودة المعاني مع سهولة إدراك : الأسئلةقواعد تتعلق بصیاغة . ب

قصیرة الأسئلةالمطلوب من السؤال، كما یفضل استعمال الكلمات التي یتفق على معانیها الناس، أو تكون 
، إضافة إلى وضع خیارات )الطویلة المركبةالأسئلةتجنب ( السؤال على معنى وفكرة واحدة فقط مع اشتمال

إجابة لم یدرج إذا أمكن والتركیز على الخیارات الرئیسیة مع ترك السؤال مفتوح لاحتمال وجود خیار للإجابة
.في الاقتراحات

ع أسئلة خاصة لتوضیح مدى صدق یمكن للباحث وض: الأسئلةعلى الإجابةمراعاة الصدق في . ج
أو حتى تكرار ،أخرى موجودة في الاستبیانبأسئلةفي إجاباتها الأسئلةالمستقصى منه حیث ترتبط هذه 

.الإجابةهي نفسها لمعرفة الصدق والجدیة في أنها الإجابة وتتبع الأسئلة
البدءبأسئلةالواضحة، أو الأولویةالسهلة التي تتناول الحقائقالأفضلالبدءالأسئلةمن : الأسئلةترتیب . د

المرتبطة مع بعضها الأسئلةمرتبة ترتیبا منطقیا ومتسلسلة مع وضع الأسئلةعامة كمدخل للموضوع، وتكون 
الشخصیة الأسئلةترك والأفضلأسئلة أخرى مرتبطة في محور آخر، إلىبعض في محور ثم الانتقال لا

شبه تعارف بینه وبین الأخیروحیث یكون في ،بهاأعند البدالقائمة لتجنب إحراج المستقصى منهلآخر
.الإحراجالباحث مما یقلل من حالة 

.331رجاء وحید دویدري، مرجع سبق ذكره، ص 1
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الأفضلأخذها بعین الاعتبار وهي استخدام نوعیة ما سبق ذكره هناك جوانب شكلیة أخرى من إلىضافة إ
وضع أسئلة مفتوحة، جیدة من الورق، واستخدام جهة واحدة من الورقة، وترك مسافة كافیة للإجابة عند 

وأیضا ترك المسافة الكافیة بین الأسئلة وعدم تداخلها، وترقیم الأسئلة والصفحات، والحرص على الطباعة 
.الجیدة للاستمارات

تجریبها تحكیمها من طرف مختصین، وأیضا بعد الانتهاء من إعداد الاستمارة وقبل توزیعها من الأفضل 
الأسئلة ومعرفة أي نقص فیها أو خلل، لیتم تعدیلها وإخراجها في على عینة استطلاعیة لاختبار وضوح

.شكلها النهائي
أسئلة الاستبیان.3.3.2.2

المغلقة فالأسئلة،یوجد اختلاف أساسي في طرح الأسئلة حیث نمیز بین الأسئلة المغلقة والأسئلة المفتوحة
بخیارات إجابة متعددة أو بخیارات إجابة في هي الأسئلة التي تحمل كل الإجابات الممكنة والتي تكون أسئلة

هي الأسئلة التي تعطي للمستقصى منه الحریة في الإجابة بإعطاء كلمات فشكل سلالم، أما الأسئلة المفتوحة 
. 1من إعداده

:من الأمثلة عن الأسئلة المغلقة نذكر
     هل تمتلك سیارة ؟

نعم        لا 
میزةالأمنيعند شراء سیارة جدیدة، الجانب:

تماماةغیر مهمالأهمیةمهمة جدا     مهمة            متوسطة            قلیل 
:من الأسئلة المفتوحة

التي تفضلها لشراء سیارة ؟الأساسیةما هي الممیزات
.............................................................

ن عن النوعین الأساسین للأسئلة وهما الأسئلة المغلقة والأسئلة المفتوحة، ولكن اإن الشكلین السابقین یعبر 
:للتفصیل أكثر في الأسئلة نذكر

:المغلقة بخیار إجابة واحدالأسئلة
ج ؟    هل تشتري المنت

نعم                      لا 

1Philip Kotler, Gray Amstrang, principes de marketing, 11 eme édition, Pearson éducation, France, 2013, p 109.
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:الإجابةالمغلقة متعددة خیارات الأسئلة
 ؟جللمنتتفضیلك ما هي أسباب

الجودة     السعر     اللون       العلامة
:أسئلة مفتوحة

؟ج ماذا تقترح لتحسین جودة المنت
...............................................................................

أسئلة مغلقة مفتوحة
؟لماذا تتعامل مع الفندق
.....:......................ب أخرىالموقع      أسباالنظافة      الأسعارالجودة 

إكمال الجمل
 عندما تطلب الخدمة فإنك تختارها على أساس....................

أسئلة السلم
حدد تقییمك لخدمة الفندق.

سیئة جدا  سیئة مناسبة     جیدة     جیدة جدا
حدد درجة أهمیة خدمة ما بعد البیع للمؤسسة.

غیر مهمة تماما      غیر مهمة     مهمةمهمة جدا
جحدد درجة رضاك عن المنت.

غیر راض تماما        غیر راض    محاید     راض  راض تماما
أسئلة الترتیب

.4أهمیة الأكثرإلى 1أهمیة الأقلج من د شرائك المنترتب العوامل التالیة عن
سعر      جودة  علامة    غلاف

التي یمكن وضعها متعددة ومتنوعة ولا یمكن حصرها، وإن إعداد استمارة بها أسئلة الأسئلةعموما فأن و 
مناسبة تخدم موضوع البحث یتطلب الاهتمام الكافي الذي یشترط فیه أیضا الكفاءة والدرایة بكل الجوانب التي 

.استمارة بحثبإعدادتم ذكرها سابقا والمتعلقة 
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:1تشمل ثلاث خطوات رئیسیة هياستبیان وعموما فان هیكلة
سئلة عامة تمثل مدخل للاستبیان وتسمح للمستقصى منه من الاندماج مع أ:سئلة الاتصال الاوليأ

الباحث والاجابة على الاسئلة اللاحقة
تتعلق بالشروع في وضع الأسئلة التي لها علاقة بموضوع البحث حیث بعد البدء : هیكل الاسئلة

.إلخ....كثر ارتباطا بالموضوعإلى الأسئلة الأثم الانتقالوالسهلة عامة بالأسئلة ال
إلخ...الدخل ، ، الوضعیة العائلیةقة بالبیانات الشخصیة مثل العمرالمتعل: سئلة التعریفأ.

طرق جمع البیانات في الاستقصاء.4.2.2
ن من یكو یمكن أن الاستقصاء كما سبق وذكرنا فان : جمع البیانات عن طریق الاستبانة.1.4.2.2
في البحوث عادة ذلك ویستخدم علیهاللإجابةعینة البحث قائمة أسئلة توجه لمفردات خلال إعداد

وكل طریقة لها إیجابیاتها على الأفراد المستهدفین بالبحث الاسئلةقائمةوهناك عدة طرق لتوزیع ،الكمیة
: وسلبیاتها، ونذكر من الطرق المستخدمة ما یلي

ن بالحصول على أرقام مفردات العینة والاتصال بهم هاتفیا، وتصلح هذه الطریقة یكو :الاتصال الهاتفي. أ
وواضحة، كأن تحاول شركة معرفة آراء خاصة في الاستقصاء القصیر الفوري الذي یشمل أسئلة قلیلة

.2، وأیضا تكون في العینات العشوائیةعینإعلان مالمشاهدین حول 
:3منهالهذه الطریقة إیجابیات وسلبیات نذكر

:تتمثل في: الایجابیات
السرعة في جمع البیانات؛
 ؛الأخرىقلة التكلفة مقارنة بالطرق
معدلات الرد؛ارتفاع
تسجیل المكالمة؛إمكانیة
في المكالماتالآليالاستعانة بالحاسوب إمكانیة.

:تتمثل في: السلبیات
قد لا تكون كافیة؛قصیرة وبسیطة الأسئلة
قد یؤدي إلى عدم تمثیلیة العینة؛ماتانخفاض عدد المكال

1Daniel Durafour, Marketing, 6 e édition, Dunod, paris, 2009, p 51.
.169، ص 2005، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2، طمبادئ التسویقمحمود رضوان العمر، 2

3Alexandre Chirouz, Yves Cherouz, introduction au marketing, édition Foucher, France, 2004, pp 70-71.
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قد تكون المكالمة مزعجة وفي وقت غیر مناسب.
هو إرسال قائمة الأسئلة عن طریق البرید للمستقصى منه، وهنا لا یوجد دور ولا :الاتصال بالبرید. ب

ء كبیرا شخصیة المستقصي حیث یعتمد الأمر على طبیعة الأسئلة، وعلى الرغم من قلة تكالیفها إلا أن جز 
، عادة تكون هذه من الأجوبة قد لا یصل حیث لا یرد المستقصى منه وعلى الباحث إیجاد سبل زیادة الردود

.1الطریقة في العینات العشوائیة
:2الاستمارة عن طریق بالبرید لها ایجابیاتها ولها سلبیاتها نذكرها في ما یليإرسالطریقة 
:تتمثل في: الایجابیات

التشتت الجغرافي لمفردات العینة؛الةمناسبة في ح
؛یمكن أن تكون أطولالأسئلة
تكالیفها منخفضة.

:تتمثل في: السلبیات
لحصول على عنوانین مفردات العینة؛ضرورة ا
ضعف معدلات الردود؛
قد تطول فترة الردود؛
 تمثیل إمكانیة الإجابة بطریقة سیئة أو إجابة شخص آخر مكان الشخص المعني مما یعني سوء

.العینة المدروسة
حیث یقوم الباحث بمقابلة المستقصى منه وجها شیوعا واستخداما الأكثرهي الطریقة :المقابلة الشخصیة. ج

3.لوجه ویقدم له الاستمارة لیجیب علیها ثم یقوم باسترجاعها

قصى منه، أما سلبیاتها وأیضا كثرة الردود، ومعرفة ردة فعل المست،الغامضةیجابیاتهاإمكانیة شرح الأسئلةإمن
فة في حال بعد مكان المستقصي على المستقصى منه فربما یجیب مجاملة، وأیضا ارتفاع التكلفإمكانیةتأثیر

.المستقصى منه
مفردات العینة عن طریق البرید الأسئلةإلىقائمة إرسالیكون من خلال : الاتصال عن طریق الانترنیت. د

مهما بعدوا، وانخفاض الأفرادالطریقة لها ایجابیاتها مثل السرعة، واستهداف روني وانتظار الرد، وهذهلكتالا

.170رجع سبق ذكره، ص محمود رضوان العمر، م1
22Alexandre Chirouz, Yves Cherouz, op. cit, p 70.

.170محمود رضوان العمر، مرجع سبق ذكره، ص 3
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قصیرة، وانحصار العینة الأسئلة، لكن في المقابل قد تكون إلخ...التكلفة، وارتفاع الردود مقارنة بطرق أخرى
.1الكتروني أو إنترنیتمة، واستهداف فقط من یملكون بریدفي الفئة المتعل

البیانات عن طریق المقابلاتطرق جمع .2.4.2.2
استخدام أسلوبین أساسین لجمع نمیز في مرحلة من مراحل البحث التسویقي وهي مرحلة البحث النوعي

، ذان یعتمدان تقنیات خاصة لجمع البیاناتلالبیانات هما المقابلات الجماعیة والمقابلات الفردیة المتعمقة وال
.2یل محتوى المقابلاتعداد دلیل مقابلة، وایضا تجلوعلى إ

حیث یمكن أن تتشكل من المعتمدة لجمع البیانات في البحوث النوعیة الاستقصاء طرق تعتبر المقابلات من 
تتمیز بالتعمق في جمع مختلف المعلومات من أسئلة محددة وقلیلة أو من موضوع واحد للنقاش و 

إضافة الى طریقة فردیة، المقابلة الجماعیة، المقابلات الهي طریقتین رئیسیتینالمستهلكین، ونمیز في ذلك 
:3فیما یليونبین مضمون هذه الطرقالتقنیات الاسقاطیةأخرى تعتمد في حالات محددة وهي 

:المقابلات الفردیة. 1.2.4.2.2
نمیز في هذا النوع ثلاث أنواع من المقابلات هي المقابلات الحرة والمقابلات الموجهة والمقابلات نصف 

.الموجهة
ل فیها الباحث التي یقابر الموجهة، وهي تسمى أیضا المقابلات المتعمقة أو المقابلات غی:المقابلة الحرة. أ

المستقصى منه ویطرح موضوع للنقاش ویترك له الحریة للتعبیر عن أفكاره وآرائه، ومن أهم ما یمیز هذا 
:النوع من المقابلات

 على طبیعة الموضوع المطروح للنقاش وشخصیة المستقصى منه مدة المقابلة غیر ثابتة تعتمد
دقیقة وساعة واحدة؛30تتراوح بین وكفاءته، وعموما مدة المقابلة یمكن أن 

ي أو في كراس خاص؛تسجیل المقابلة في مسجل صوت
 تكالیف المقابلة أیضا مختلفة حسب عدة معطیات مرتبطة بطبیعة الشخص المستقصى منه، ومكان

المقابلة أو تلجأ إلى جهة ، ومكان إجراء المقابلة، وحسب ما إذا كانت المؤسسة هي من تقوم بتواجده
خارجیة؛

1Alexandre Chirouz, Yves Cherouz, op. cit, p 71.
2Christian Michon, Le Markateur fondements et nouveautés du marketing, 2 e édition, Pearson éducation, France,
2006, p 33.
3Alexandre Chirouz, Yves Cherouz, op. cit, pp 39-45.
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 دور الباحث مهم لنجاح هذا النوع من المقابلات حیث یمنع علیه طرح أسئلة توجه حدیث المستقصى
یه، أو تقدیم منه ومسار المقابلة، أو طرح مواضیع جدیدة بخلاف الموضوع الرئیسي، أو إبداء رأی

أحكام أو مقاطعة كلام المستقصى منه، وبالمقابل على الباحث الاستماع باهتمام وتجنب الانتقاد 
ترك الحریة الكاملة للمستقصى منه؛و 
 من الجوانب التي یستخدمها الباحث لإنجاح المقابلة هو اعتماد تقنیات إعادة صیاغة الحدیث التي

، )(Mmh، نعم، اممم...تقصد من كلامك: في حدیثه مثلتساعد المستقصى منه على الاسترسال
.المساعدة على الاستمرار في الحدیثالأسالیب، وغیرها من ...فهمتك، أنا رأیي

هي مقابلات منظمة حیث أن الباحث بعدما یلتقي بالمستقصى منه یطرح :المقابلات نصف الموجهة. ب
.في دلیل یسمى دلیل المقابلةأو المواضیع تكون مكتوبة الأسئلةعلیه مجموعة من 

یجب علیه الالتزام بدلیل المقابلة الذي قابلات أیضا دور مهم في نجاحها، للباحث في هذا النوع من الم
اش، وسمي هذا النوع بهذا وجه لها عكس المقابلة الحرة التي فیها حریة في طرح المواضیع للنقمیستخدم ك
في الدلیل لا یشترط فیها الترتیب أو نمط معین، حیث یمكن للباحث أن ن أسئلة المقابلة الموجودة الاسم لأ

حتى إذا خرج الإجابةدون احترام لترتیبها، كما أنه یمنح الحریة للمستقصى منه في الأسئلةینتقل في طرح 
.وحأو انتقل إلى سؤال آخر یتركه یكمل ثم عند انتهائه یعود به إلى الموضوع أو السؤال المطر عن الموضوع 

وفي المقابلات نصف الموجهة یقوم الباحث باختیار القیام بمقابلات فردیة لعدة أفراد یتراوح عددهم باختلاف 
حیث یختلف العدد والمدة الزمنیة للمقابلة والتكلفة باختلاف طبیعة الموضوع ،فردا70و10الآراء بین 

... والأفراد
فیها الباحث المستقصى منه بدلیل مقابلة والذي یشمل هي المقابلات التي یواجه:المقابلات الموجهة. ج

على أسئلة مفتوحة ومحددة ومنظمة ویتم احترام هذا التنظیم والترتیب عند طرح الأسئلة على المستقصى منه، 
ودور الباحث مهم في نجاح هذا النوع من المقابلات، وهناك اختلاف في مدة المقابلة وأیضا عدد الأفراد 

.ؤهم وكذلك التكلفة تقریبا مثل الأنواع سابقة الذكرالواجب استقصا
:المقابلات الجماعیة.2.2.4.2.2

هي الاجتماع بین مجموعة من الأشخاص ومنشط ویتم التحاور والنقاش الحر حول موضوع أو عدة 
م وتهدف هذه المقابلات للنقاش حول موضوع یهدف من خلاله الباحث أو القائمواضیع یقترحها المنشط، 

ل أسئلة استقصاء بناء على بالمقابلة إلى وضع فرضیات دراسة ما أو تحدید وضبط مشكلة معینة، أو تشكی



تسويق: محاضرات في مقياس بحوث التسويق                                                        السنة الثالثة

25

أو تشكیل ، فراد المجموعة، كما یمكن من خلال المقابلة الجماعیة جمع أفكار أو حلول ممكنةأفكار أ
...تصورات جدیدة حول منتج جدید مثلا، أو حول إعلان تم عرضه

في الآراءمع اختلاف 12و8قابلة الجماعیة یتطلب جمع عدد مناسب یمكن أن یكون بین لنجاح الم
نصف یوم وحتى یوم كامل، كما یفضل إلىساعات وقد تصل 3و 2، ویتطلب مدة زمنیة تتراوح بین العدد

سبورة وتوفیر قاعة مناسبة ومعزولة عن الضوضاء ومریحة تتوفر فیها ،تسجیل المقابلة من خلال كامیرا
.والمعدات التي یمكن أن تساهم في إنجاح المقابلةالأجهزةوغیرها من .... ومیكروفون وكامیرا تسجیل

یعتبر دور المنشط مهم جدا في نجاح المقابلة حیث یتطلب فیه الجدیة والقدرة على تنظیم وتسییر 
درة على تحلیل مضمون المقابلة والأفكار المقابلة، وإیجاد الأفراد المناسبین لمناقشة موضوع البحث، وأیضا الق

،والتحكم في سیر المقابلة وتنشیطها لطرح أكبر قدر ممكن من الأفكار وبمساهمة كل الحاصرین،المطروحة
.وتفادي احتكار الحدیث من طرف فرد معین دون غیره من الأفراد الحاضرین

المقابلة عن بعد عن طریق الهاتف أو عن إضافة إلى الأنواع السابقة من المقابلات هناك نوع آخر وهو 
.طریق الانترنیت، رغم قلة وصعوبة استخدامها

:التقنیات الاسقاطیة. 3.2
التقنیات الاسقاطیة هي التقنیات الخاصة بطرح أسئلة للمستقصى منه بطریقة تدفعه لإبراز دوافعه 

الاستقصاء أو المقابلات الفردیة أو الجماعیة، وعاداته التي لا یعبر عنها بالطریقة التقلیدیة التي تعتمد على
لقصص، اختبار الدوائر الفارغة، ل الجمل، التداعي الحر للكلمات، إكمال اولعل أهم هذه التقنیات طریقة إكما

فرد بطریقة د تمكن من إبراز جوانب خفیة لم یجب عنها الكل هذه الطرق وغیرها قإلخ، ...ترجمة الرسومات،
.1والتقنیات الاسقاطیةرق المعتادة فیتم الاعتماد على هذه الطرق مباشرة عن طریق الط

التأثیر على إجابات وتعرف أیضا التقنیات الاسقاطیة أنها الأسالیب التي تستخدم دون تدخل الباحث أو 
ه تفترض هذا أو معالجتها بطریقة أو بأخرى، تحتوى عبارات أو أشكال یقوم المستهلك بتفسیرهالمستهلكین، 

الأسالیب أنه یمكن استنتاج دوافع الشخص وشعوره الداخلي من خلال آرائه حیث یقوم بإسقاط شعوره الكامن 
في منطقة اللاوعي في تلك الآراء في صور شتى مثل التعبیر عن رأي طرف ثالث، أو إسقاط شعوره أو 

. 2مجال ماآرائه في 

1Jean-Jacques Lambin, Chantal de Moerloose, marketing stratégique et opérationnel, 7 eme édition, Dunod, Paris,
2008, p 160.

.215ثابت عبد الرحم إدریس، مرجع سبق ذكره، ص 2
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الباحث أن المستقصى منه لا یتمكن من الاستجابة بطریقة تستخدم الأسالیب الاسقاطیة عندما یعتقد
ذات دلالة وبشكل مباشر فیما یتعلق بالأسباب التي تفسر سلوكه أو اتجاهاته، فالأفراد ربما لا یكونوا على 
وعي بمشاعرهم وآرائهم، أو ربما لا یكونوا على استعداد للاعتراف بحقیقة دوافعهم أو اتجاهاتهم أو مشاعرهم، 

.1ربما لا یعرفون الدوافع الحقیقیة وراء سلوكهمأو 
:2الاسقاطیة التي تستخدم في البحوث التسویقیة نذكرالأسالیبمن 
في ظل هذه الطریقة یتم سؤال المستقصى منه عن أول كلمة أو جملة تحضر : طریقة تزامل الكلمات

.إلى ذهنه مباشرة بعد سماعه كلمة أو جملة معینة
هنا یزود المستقصى منه بجملة أو عدة جمل ذات علاقة بالموضوع محل : لطریقة استكمال الجم

.الدراسة على أن تكون هذه الجمل غیر كاملة ویطلب من الباحث إكمالها
كمالهاید المستقصى منه بقصة ویطلب منه إیتم تزو : طریقة استكمال القصة.
یتحادثان، وفي جالسین خصین یتم تزوید المستقصى منه بصور تشمل مثلا ش: طریقة إكمال الصور

أن یضع نفسه مكان الشخص الثاني ویرد على یتكلم ویطلب من المستقصى منهالأولالصورة الشخص 
.كلام الشخص الأول فیقوم بملء فراغ یحدد في بالون فوق ذلك الشخص في الصورة

ما بینها، ویمكن من خلال ما سبق بخصوص طرق جمع البیانات تبین لنا وجود عدة طرق تختلف فی
تللباحث أن یختار بینها الطریقة الأنسب، ولكن هذا الاختیار لیس عشوائي وإنما یخضع لعدة اعتبارا

واعتبارات أخرى علیه أن یأخذها بعین الاعتبار حتى یتمكن ،مرتبطة خصوصا بطبیعة الموضوع المدروس
.لقرار المناسبمن جمع أكثر وأفضل المعلومات التي یمكن أن تفیده في اتخاذ ا

في نهایة حدیثنا عن طرق جمع البیانات والتي هي الملاحظة والاستقصاء والمقابلات أشیر إلى أن اختیار 
الباحث بین طریقة من هذه الطرق لجمع البیانات یرتبط بعدة اعتبارات منها طبیعة الفرضیات، وطبیعة 

لشروط التي یتطلبها البحث حیث أحیانا بعض االاجابات المراد الحصول علیها من طرف الباحث، وعلى 
.3یتطلب الامر اعداد استمارة واحیانا لابد من القیام بالمقابلة واحیانا أخرى لابد من استخدام الملاحظة

.299-298، ص ص 2013، دار النشر زمزم، عمان، الاردن، 1، طإدارة التسویقد أحمد عبد النبي، محم1
.299المرجع نفسھ، ص 2

3Patrick Legros, Mikael Legros, Etude de marché Approche socio-marketing, Ellipses édition, paris, 2009, p 64.
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وأنواعهاالعینة : ثالثا
إلى بعضإلىالإشارةقبل الحدیث عن العینة لابد من نشیر إلى المجتمع الذي تسحب منه العینة إضافة 

:1الجانبالمصطلحات في هذا
تشترك في بعض الخصائص ر من أفراد وأسواق ومنشآتیقصد به إجمالي العناص:مجتمع البحث. 1

.المستهدف دراستها من البحث
لمفردات التي تحتوي المعلومة المطلوبةاهو مجموعة العناصر أو :مجتمع الدراسة المستهدف.
المعلومات المطلوبة للبحث وینتمي إلى المجتمعیشمل كل من تتوفر لدیه:العنصر.
كل عنصر من العینة وهي بالضرورة عنصر والعكس العنصر قد لا یكون مفردة إذا لم یكن :المفردة

.ضمن العینة
ةــــعینـــال. 2

هي جزء من المجتمع تختار على أساس مواصفات معینة بهدف استخدامها في دراسة :هاتعریف. 1.2
من النظریات والطرق الإحصائیة ما یمكننا من تقدیر بارامیترات المجتمعات أو مقارنتها أو مجتمع، وهناك

.2إصدار قرارات أو تنبؤات بشأنها عن طریق فحص ودراسة عینات مأخوذة منها
ومن ثمة استخدام والعینة هي مجموعة من مجتمع الدراسة یتم اختیارها بطریقة معینة، وإجراء الدراسة علیها

.3ا على كامل مجتمع الدراسة الأصليیمهالنتائج وتعمتلك 
هو جمیع المفردات المشكلة لمجتمع البحث وبعبارة أخرى هو ملف أو قائمة بجمیع :إطار المعاینة. 2.2

حیث أن مفردات المجتمع، مثلا یمكن أن یشمل إطار المعاینة قائمة بأسماء جمیع الموظفین في بلد ما، 
.4اسة هو كل الموظفینالمجتمع المستهدف بالدر 

من المنطق القول أن إجراء البحث على كامل مجتمع :استخدام أسلوب العینةإلىأسباب اللجوء 3.2.
الشامل لكل ن أسلوب الحصر العینة وذلك لأأسلوبمقارنة باتباع لهو الحالة الأفضالأصليالدراسة 

لتعمیم، ولكن هناك عدة أسباب قد تدفع الباحث ثر دقة وأقرب للواقع وأكثر قابلیة لالمجتمع یعطي نتائج أك
:5نذكرالأسبابإلى الاعتماد على أسلوب العینة بدلا من إجراء الدراسة على كامل المجتمع، ومن هذه 

.530طارق طھ، مرجع سبق ذكره، ص 1
.20، ص 2000، المكتبة الاكادیمیة، القاھرة، مصر، الاحصاء في البحوث العلمیةأبو یوسف، محمد2
.98، ص 2008، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الاردن، 3، طبحوث التسویق، الاسس والمراحل والتطبیقاتمحمد عبیدات، 3

4Claude demeur, op. cit, p 61.
.99محمد عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص 5
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 كبیر ومتسع جغرافیا الأصليارتفاع التكلفة وهدر الوقت والجهد، ذلك في حالة كون مجتمع الدراسة
أسلوب العینة؛لإتباعویلا وجهدا كبیرا مما یدفع فانه یتطلب تكلفة عالیة ووقتا ط

 ضعف الرقابة، ففي حالة كون المجتمع كبیر فان ذلك قد یتطلب الاستعانة بأشخاص آخرین
رئیسي على جمع البیانات وتحلیلها؛لمساعدة الباحث ال

 نفس التجانس التام في خصائص مجتمع الدراسة مما یعني أن دراسة عینة سیكون على أفراد لهم
؛الخصائص وبالتالي الحصول على نفس النتائج

مثل تجریب لي في بعض الدراسات عدم إمكانیة إجراء الدراسة على كامل مفردات المجتمع الأص
ولا یمكن التجریب على كل المجتمع؛بعض عینات من المنتجات على مجموعة من الأفراد 

أو ،حیان لعدم توفر المعلوماتصعوبة حصر كافة عناصر مجتمع الدراسة الكلي في بعض الأ
.لخإ...لسریة المعلومات

والعینات غیر ) الاحتمالیة(العشوائیةهناك نوعین أساسین من العینات هما العینات:أنواع العینات4.2.
:التي یتم الاختیار بینها وفق المسار التالي) حتمالیةغیر الا(العشوائیة 

مراحل اختیار العینة):5(شكل رقم

من إعداد الباحث: المصدر
:1نذكر منهاالعشوائیةهناك عدة عینات تنتمي للعینات :العشوائیةالعینات , 1.4.2

.105-100محمد عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص ص : راجع1

المجتمعبالتعریف

اینةتحدید إطار المع

المعاینةةقیطر اختیار

العشوائیةالمعاینة

العشوائیة البسیطةالعینة -
الطبقیةالعینة -
المنتظمةالعینة-
)المراحلمتعددة (عنقودیةال-

 -

 -

العشوائیةالمعاینة غیر 

الملائمةالعینة-
المقصودةالعینة-
الحصصیةالعینة -
-
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یتطلب استخدام هذه الطریقة حصر ومعرفة كافة عناصر المجتمع ویتم بعدها : العینة العشوائیة البسیطة. أ
الظهور لجمیع المفردات، وتكون معروفة اختیار عینة وفق أسس محددة، وفي هذه الطریقة هناك نفس فرصة

عنصر فان احتمال الظهور لكل عنصر 60عنصر وتقرر اختیار عینة من 600مسبقا، فمثلا مجتمع به 
.%10وتساوي واحد من عشرة وتساوي 600على 60في العینة المختارة هو 

العشوائیة، وإما الأرقاماول ویتم في هذا النوع سحب العینة بطریقتین أساسیتین، إما عن طریق جد
، ثم وضع كل رقم في ورقة منفصلة معبرة عن عنصر من الأصليإعطاء أرقام متسلسلة لعناصر المجتمع 

.المجتمع، وتوضع في وعاء أو كیس ومن ثمة سحب العدد المطلوب من الوعاء بشكل عشوائي
إلى قابلیة التعمیم على المجتمع الكبیر فةبالإضاما یمیز هذا النوع من العینات هو بساطة التطبیق، 

في بعض الدراسات التي یصعب حصر جمیع مفردات المجتمع، الاستخدامفهي صعبة نسبیا، أما عیوبها 
.بالإضافة إلى ارتفاع التكلفة خاصة إذا كان أفراد المجتمع منتشرین جغرافیا

م إعطاء كل عنصر رقما تسلسلیا، ثم یتم قسمة وفیها یتم حصر كل أفراد المجتمع ثم یت:لعینة المنتظمةا. ب
لیتم تقسیم المجتمع إلى مجالات حیث طول ،عدد عناصر المجتمع على عدد أفراد العینة المحددة الحجم

إلى الرقم الناتج عن القسمة، وهكذا إلى غایة المجال الأخیر الذي ینتهي مع آخر رقم 1المجال الأول من 
بعد ذلك یتم اختیار مفردة صمن المجال الأول، ثم نقوم باستخراج المفردات لآخر عنصر في المجتمع، ثم 
وفي كل مرة نظیف طول المجال إلى المفردة المسحوبة إلى أن نصل الأخرىالمشكلة للعینة من المجالات 
.إلى آخر مفردة في آخر مجال

طالب بطریقة 12قدارها طالبا یمثلون مجتمع الدراسة والمطلوب اختیار عینة م60ة بها بشع: مثال
1، ثم نقوم باختیار عشوائي لمفردة في المجال من 5وتساوي 12على 60العینة المنتظمة، فنقوم بقسمة 

بإضافة رقم الأخرىوهي المفردة الأولى في العینة، ثم نختار بقیة المفردات من المجالات 2ولتكن 5ى إل
.57، 52، ....،12، 7، 2: المفردات هيخمسة كل مرة للمفردة المسحوبة، وبالتالي فان 

ورغم سهولة هذه الطریقة إلا أنها قد تطرح إشكال إذا كان المجتمع غیر معروف، وأیضا التحیز والخروج 
.الأولىعن القاعدة في اختیار المفردة 

وبعد في هذا النوع من العینات یتم تقسیم المجتمع الكلي إلى فئات وفق معاییر محددة،:العینة الطبقیة. ج
ذلك یتم اختیار من كل فئة عینة بشكل عشوائي وبشكل یتناسب مع حجم تلك الفئة في المجتمع، فمثلا یقوم 

ث یوجد عدة طالب حی150واختار عینة مكونة من الأعمالدراسة على طلبة في كلیة إدارة بإجراءباحث 
طالب، قسم المالیة 1000طالب، قسم التسویق به 1200قسم المحاسبة به : تخصصات موزعة كما یلي
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، والمجموع 1000العامة به الإدارةطالب، وقسم 900به الأعمالطالب، قسم إدارة 900والمصارف به 
.طالب5000الكلي للطلبة هو 

بحساب ) طبقة(الطبقیة یتم حساب حجم العینة من كل قسم من أجل اختیار مفردات العینة وفق العینة 
عدد أفراد ÷) عدد أفراد الطبقة×حجم العینة المراد سحبها(= حجم العینة في الطبقة : التناسب وفق القاعدة

.طالب30ویساوي 5000÷) 1000×150(المجتمع، فمثلا بالنسبة لقسم التسویق فحجم العینة هو 
.قاتوهكذا مع باقي الطب

یتم الأولىعدة مراحل، ففي المرحلة اختیارها ضمن إلىیلجأ الباحث ): متعددة المراحل(العینة العنقودیة. د
ثم یتم اختیار شریحة أو أكثر بطریقة عشوائیة، ثم یتم ،تقسیم مجتمع الدراسة إلى فئات حسب معاییر معینة

ة أخرى، ثم یتم اختیار شریحة أو أكثر بطریقة لى شرائح جزئیلشرائح التي وقع علیها الاختیار إتقسیم ا
عشوائیة، وهكذا یستمر الباحث حتى یصل إلى شریحة نهائیة یقوم بالاختیار منها وبشكل عشوائي مفردات 
العینة المطلوبة، فمثلا لو أراد الباحث دراسة علاقة الدخل بالادخار في بلد ما واختار استخدام العینة 

بلد إلى مناطق ثم یختار منطقة أو أكثر بشكل عشوائي ثم یقوم باختیار مفردات العینة العنقودیة، فانه یقسم ال
.من لمنطقة المختارة باستخدام الطریقة العشوائیة البسیطة أو المنتظمة

ا یخص تمثیلیة إن أهم ما یمیز هذه الطریقة توفیر التكلفة وتسهیل جمع المعلومات، ولكن ما یعیب علیها م
كانیة التحیز ، إضافة إلى إمة في حالة عدم التجانس في مفردات العینة في الدخل مثلاع خاصالعینة للمجتم

.في اختیار المنطقة
:العینات غیر العشوائیة. 2.4.2

تتصف أنها لا تعطي نفس فرصة الظهور لمفردات العینة ولا یمكن تحدید نسبة احتمال الظهور، ومع ذلك لا 
ومن . ة لتعمیم النتائج، أوانها تتصف بالضعف ولا یمكن اعتمادها في التعمیمیجب أن یفهم عدم وجود امكانی

:أنواع العینات غیر العشوائیة نذكر
ار العناصر التي ستشارك في العینة ولا یكون هناك اختیالحریة في فیها یعطي الباحث :العینة الملائمة. أ

ر بناء على مجموعات یراها الباحث صائبة بل یتم الاختیا،مسبق لمن سیدخل ضمن مفردات العینةتحدید
تیار عینة منهن ولكن وفق شروط محددة، فمثلا أراد الباحث دراسة السلوك الشرائي لربات البیوت فیقوم باخ

، الاوضاع ختیار الفئات العمریة، المستویات التعلیمیةي ظل شروط معینة، كاختیارها فولكنه یرید مثلا ا
.لخإ...الوظیفیة والدخل،
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ومن أهم ما یمیز هذا النوع من العینات السهولة في اختیار المفردات وانخفاض تكلفته وسرعة الوصول 
.إلى افراد الدراسة، إلا أن شكل التمثیل یبقى مطروحا إذا لم یتم احترام بعض الشروط الضروریة

بسبب توفر الخصائص یتم تحدید مفردات هذا النوع من طرف الباحث بشكل مقصود :العینة المقصودة. ب
في الافراد المقصودین دون غیرهم، ولكون تلك الخصائص تعتبر من الامور المهمة بالنسبة للدراسة موضوع 
الاهتمام، كما یتم استخدام هذا النوع من العینات في حالة توفر البیانات اللازمة للدراسة لدى فئة محددة من 

الافراد ممن اختیارإجراء دراسة على مستهلكي القهوة فمن المنطقي فمثلا یرید الباحث. مجتمع الدراسة الكلي
.یستهلكون القهوة

یتم بعد ذلك اختیار العدد ، راسة إلى فئات ضمن معاییر معینةسیم مجتمع الدیتم تق:العینة الحصصیة. ج
تهلكي الخبز حول رفع المطلوب حسب تلك المعاییر بما یناسب البحث، فمثلا أراد الباحث دراسة آراء مس

الاسعار، فقام بتقسیم المناطق السكانیة إلى مناطق محددة بحیث لكل منطقة حجم معین، ثم یقوم باختیار 
.أفراد العینة من كل منطقة بشكل غیر عشوائي حسب الحصة المخصصة لكل منطقة

:اختیار العینة وحجمها المناسب. 5.2
أساس اختیار نوع العینة. .5.21

ولكن هناك جوانب تتحكم في اختیار الباحث ،لفضعلى نوع معین من العینات أنه الأد اتفاق لا یوج
اختیار عینة عشوائیة، كما أن الباحث في بإمكانهفعندما یتوفر إطار للمعاینة فان الباحث هنا .لنوع دون آخر

المجتمع ثم یختار العینة في الحسبان طبیعة موضوع الدراسة وأیضا طبیعة یأخذاختیاره لنوع من العینات 
التي یراها مناسبة، فمثلا إذا كان المجتمع مكونا من أجزاء معلومة یمكنه اختیار العینة الطبقیة أو اختیار 

، كما یمكن أن تتحكم المیزانیة المخصصة للبحث في اختیار العینة، فكلما إلخ...العینة العشوائیة البسیطة
.ةعتیار العینة ذات التكلفة المرتفكانت المیزانیة محدودة تجنب الباحث اخ

:1بعین الاعتبار عند تحدید نوع العینة المرغوبتأخذوعموما هناك مجموعة من الاعتبارات 
؛في المجتمع المستهدف من الدراسةطبیعة الخصائص التي یستهدف البحث التعرف علیها
 ؛ن الدراسةدات المجتمع المستهدف ممستوى التمثل المطلوب في العینة لجمیع مفر
التي تمثل العنصر        والمطلوب أن یدخل ضمن العینة، خصائص مفردات مجتمع البحث د و عد

؛تحلیل البیاناتعملیة تجمیع و في ساسیة والفعالة أو الوحدة الأ

. 162: ص . مرجع سبق ذكره. فرید الصحن. مصطفى محمود أبو بكر، م1
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مستوى الدور الذي تقوم به صادر الثانویة لتجمیع البیانات وطبیعة و الأهداف التي تحققها الم
؛ت المطلوبةلبیاناالمصادر الأولیة ل

 ،أو شركات   أو التي قد تكون متاجروحدات الرئیسیة في مجتمع البحث و تمثل الوحدات المعاینة
؛التي یكون لها فرصة الاختیار في مرحلة معینة من عملیة المعاینةرجال أو غیرها، 

 ،ختیار منها في كل مرحلة من المتاح الاالعینةیتمثل في قائمة تتضمن كل مفردات إطار المعاینة
مثال ذلك قائمة و . المرحلة الأخیرة لهذا الإطارمراحل عملیة المعاینة، حیث یتم سحب العینة من

العاملین بدول الخلیج، ثم قائمة العاملین بدول خلیجیة معینة، ثم قائمة العاملین في وظائف أو 
؛نة من القائمة بالمرحلة الثالثةالعیاختیارمناطق معینة داخل هذه الدول المختارة، حیث یتم 

 قد یكون جمیع العملاء داخل المجتمع   تبط بالمجتمع المستهدف دراسته، و یر مدى التغطیة الجغرافیة، و
؛أو العملاء بمنطقة فقط

 ،و قد یكون تاریخ محدد أو عن فترة زمنیة سابقة أو عن فترة زمنیة تالیة أمدى التغطیة الزمنیة
؛كلاهما معا

تسحب منه و فردات المجتمع المستهدف دراسته یمثل مجموع العناصر أو جمیع متمع الدراسة، مج
.العینة

:المفاضلة بین العینات. 5.2.2
نوجزها من الاعتبارات غیر العشوائیة یقوم على أساس مجموعة و العشوائیةإن عملیة الاختیار بین العینات

:1فیما یلي

؛مصادر إنفاقهاأزمنة و لبحث أو الدراسة من حیث قیمتها و ااعتبارات تتعلق بتكالیف
 ؛نوعها ودقتها وحجمها و مصادرهااعتبارات تتعلق بالمعلومات المطلوبة من حیث
؛اعتبارات تتعلق بدرجة الأخطاء التي یمكن أن تسمح بها وفقا لطبیعة الدراسة
؛خدام العینات غیر العشوائیةاعتبارات متعلقة بحجم درجة الخطأ الذي یمكن أن ینتج من است
؛إمكانیة تحدید مجتمع الدراسة تحدیدا دقیقا
؛إمكانیة إیجاد إطاراً سلیما یحتوي على كل عناصر المجتمع
؛قیاسهاالخصائص التي ترغب في معرفتها و اعتبارات تتعلق بدرجة عدم تماثل المجتمع في
ومات التي توفرها العینة المستخدمة في اعتبارات تتعلق بتكلفة الخطأ الناشئ عن استخدام المعل

.الدراسة

.223ص،1999،مصر،مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة،وجهة نظر معاصرة،التسویق،عبد السلام أبو قحف1
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:حجم العینة. .5.23
شخصا یعطي نتائج أكثر بعدا عن الواقع 20مدى دقة النتائج المرجوة، فاستقصاء یتأثر حجم العینة ب

لكن في الحقیقة فان العلاقة بین دقة النتائج وحجم ، 50000من مجتمع مكون من 150اء مقارنة باستقص
، )مجال الثقة(لعینة معقدة أكثر مما یبدو، وفهم ذلك یمر بفهم فكرتین أساسیتین هما هامش الخطأ المقبول ا

.1ومستوى الخطر
المهمة، ذلك أن اختیار حجم غیر مناسب قد یجعلها غیر الأمورأما بخصوص حجم العینة المناسب من 

فا جدا، وعموما لا یوجد اتفاق على عدد محدد أو ممثلة لمجتمع الدراسة، وفي المقابل الحجم قد یكون مكل
نسبة مئویة معینة من حجم المجتمع یمكن تطبیقها على جمیع الحالات، كما أن هناك العدید من العوامل قد 

:2تكون ذات أثر في تحدید حجم العینة المطلوب أو المرغوب كما یلي
ب أن تكون النتائج التي یحصل علیها حیث من الصع:مستوى ودرجة الدقة والثقة المرغوب تحقیقها

الباحث باستخدام العینات مطابق للنتائج الفعلیة في حالة دراسة المجتمع ككل، فنتائج العینة تكون 
عینة؛قریبة نسبیا من النتائج الفعلیة، وكلما أراد الباحث نتائج أكثر دقة كلما استدعى زیادة حجم ال

عمیم توجب علیه زیادة لضرورة التلما زادت حاجة الباحث كث حی:حثدرجة التعمیم التي یریدها البا
حجم العینة،

ناسبا حتى ولو كان هنا حجم العینة یكون م: خصائص العینة مقارنة بالمجتمعمدى التجانس في
صغیرا نوعا ما،

أخذ عینة كبیرةفكلما زاد حجم المجتمع كان من الضروري: حجم المجتمع.
ق لحساب حجم العینة ریاضیا من خلال معادلات ریاضیة سواء كان المجتمع ومن جهة أخرى توجد طر 

فمثلا في العینات .3لحجم العینةمعلوما أو غیر معلوم تفادیا للانتقادات التي توجه للاختیار العشوائي
خطأ المعاینة العشوائیة هناك من المختصین في البحوث یرون أن تحدید حجم العینة یكون من خلال 

، فمثلا )n=1/erreur2(2على هامش الخطأ1هو قسمة nوذ بعین الاعتبار، وهنا یكون حجم العینة المأخ
.4مفردة400والنتیجة تساوي 2)0,5(قسمة 1فان حجم العینة هنا هو % 5إذا كان هامش الخطأ المقبول 

حساب حجم العینة في الحقیقة توجد العدید من الحالات والمعادلات الریاضیة التي یتم من خلالها
.العشوائیة یمكن الاطلاع علیها في مختلف المراجع المتخصصة خاصة كتب الاحصاء

1 Claude Demeur, op. cit, p 64.
.106رجع سبق ذكره، ص محمد عبیدات، م2
.113، ص 2007، جامعة المنصورة، مصر، مبادئ الاحصاء والقیاس الاجتماعيمھدي محمد القصاص، : راجع3

4Manu Carricano, Fanny Poujol, Analyse de données avec Spss, Pearson education, France, 2008, p 11.
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واستخراج النتائجتحلیل وتفسیر البیانات: الفرع الثالث
مراجعة البیانات: أولا

ة قبل الشروع في عملیة تحلیل وتفسیر البیانات تمهیدا لاستخلاص النتائج، ومن أجل تسهیل هذه العملی
یقوم الباحث بعملیة مراجعة وتدقیق البیانات ثم القیام بتقسیمها وتبویبها ،الممكن الوقوع فیهاللأخطاءوتفادیا 

.ووضعها في جداول أو منحنیات ثم الشروع في التعلیق والتحلیل
وتخص المراجعة التي یمكن أن یقوم بها الباحث ما یهدف إلى عدم وجود الأخطاء أو نقصان في 

علومات أو تناقض أو عدم وجود إجابات على بعض الأسئلة التي تطرح في الاستقصاء مثلا حیث یتركها الم
أو إمكانیة معرفة أن الإجابةالمستقصى منه فارغة، كما تمكن المراجعة من معرفة مدى الجدیة في 

السؤال من المستهدف بالاستقصاء لیس هو المجیب بل شخص آخر مكانه، أو إمكانیة معرفة عدم فهم 
. الاجابة الموجودة

التي فیها خلل بالنسبة للبیانات المجمعة بإلغاءالإجاباتبعد انتهاء الباحث أو المراجع من المراجعة یقوم 
تغناء عن أو التي لا یمكن الاعتماد علیها بسبب التناقض أو النقص،ویمكنه عدم الاسعن طریق الاستقصاء

التحلیل ولا تضر بالنتائج حتى ولو كان فیها لبس، أو تعدیلها إذا أمكن وذلك فید فيالبیانات التي یمكن أن ت
بمصداقیة الاجابة، إضافة إلى استغلال المراجعة لتجمیع البیانات المتشابهة خاصة بالنسبة الإضراردون 

.أثناء عملیة الترمیزإشكالالمفتوحة التي قد تطرح للأسئلة
راجعة یمكن للباحث القیام بترمیز البیانات تمهیدا لوضعها في جداول أو بعد الانتهاء من عملیة الم

، كما توضع في جداول تعبر عن ..أو لخیارات الاجابةللأسئلةإدخالها في الحاسوب كأن تعطى أرقاما 
، كما یستخدم الحاسوب الآلي لتسهیل عملیة معالجة البیانات، فبعد إجابات مفردات العینة عن سؤال ما

جعة والفحص للبیانات ثم ترمیزها یتم نسخها في الحاسوب الآلي ومراجعتها أیضا بعد إدخالها تفادیا لأي المرا
.1وهي محملة في الحاسوب، وأیضا من أجل الشروع في عملیة التحلیل واستخراج النتائجخطأ فیها 

تحلیل البیانات: ثانیا
ت وتفسیرات بالاعتماد على خبرته وتجربته ورؤیته یقوم الباحث بالتعلیق على البیانات وإعطاء تحلیلا

العقلیة والمنطقیة بما یتوافق مع واقع المؤسسة وبیئتها الداخلیة والخارجیة، وبالاعتماد على بعض الاسالیب 
الاحصائیة التي تستخدم في وصف البیانات وإیجاد العلاقة بین المتغیرات وغیرها والتي ترتبط بطبیعة الدراسة 

.هاومتغیرات
.163-159طارق طھ، مرجع سبق ذكره، ص ص : راجع1
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:ومن الأسالیب الاحصائیة المعتمدة في التحلیل نذكر
علیق علیها؛یمكن من تجمیع البیانات في جداول یسهل التمماویة استخراج التكرارات والنسب المئ
سلم لیكرت (لاسئلة حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري في حال أنواع معینة من ا

؛)الخماسي مثلا
ین المتغیرات من خلال بعض الاختبارات الاحصائیة التي یسهل استخراجها استخراج العلاقة ب

.بواسطة الحاسوب
تائج ووضع التوصیاتاستخلاص الن: ثالثا

تعد عقب انتهاء التحلیلات الاحصائیة یبدأ الباحث في استخلاص النتائج تمهیدا لاعداد تقریره النهائي، و 
لا تكمن في الجوانب السابقة وحسب ولكن أیضا في النتائج ن قیمة البحثهذه المرحلة بالغة الأهمیة لأ

.1الجیدة المتوصل إلیها
وبعد استخراج النتائج یقوم الباحث بوضع التوصیات والتي هي حلول مقترحة المشكلة المطروحة، أو 

.اقتراحات بخصوص الموضوع المدروس
كتابة التقریر النهائي: الفرع الرابع

الاتصالات التي قد تأخذ اشكالا مختلفة وباستخدام وسائل توضیحیة متنوعة وذلك هو نمط كتابي من أنماط 
.2لى الجهات ذات العلاقة بمضمون الكلام الذي یحتوي علیه التقریرالمعلومات إمن أجل تناول أو نقل 

:3ویتكون التقریر النهائي من العناصر التالیة
صفحة العنوان؛- 
جدول المحتویات؛- 
ل والاشكال؛قائمة الجداو - 
؛...)مقدمة، تصمیم البحث،: (الملخص- 
؛)ئج، نتامنهج، تحلیل: (م البحثجس- 
؛خاتمة وتوصیات- 
.ملاحق- 

.566طارق طھ، مرجع سبق ذكره، ص 1
.221محمد عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص 2
.565طارق طھ، مرجع سبق ذكره، ص 3
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في التقریر النهائي برسالة إحالة، ثم صفحة العنوان التي یبرز فیها الباحث أو المؤلف البدءیتم 
قائمة المحتویات ویتضمن التقریر والجهة التي تم إعداد الدراسة لها، وبعض المعلومات مثل التاریخ، 

وهي كافة الاجزاء التي یتضمنها التقریر، ثم تأتي المقدمة التي توضح مجموعة من الجوانب من مشكلة
، إضافة إلى الحدیث عن منهجیة البحث، ویتضمن التقریر أیضا مضمون البحث ...وأهداف وفرصیات
خذ بها، وأیضا ول إلیها والتوصیات الممكن الألوصالجوانب، وأخیرا النتائج التي تم الأهممختصرا 

.1البحث والمدعمة لهالملاحق التي بها بعض البیانات المساعدة والموضحة لبعض جوانب
ل التقریر النهائي عناصر قد تختلف عن العناصر المذكورة سابقا، وكل كاتب له نظرته یمكن أن یشم

.لأكید أن هناك جوانب أساسیة مشتركةللعناصر التي یمكن إدراجها حسب أهمیتها، ولكن ا

بحث تسویقيلإنجازتطبیقات عملیة : المحور الرابع
مكانیة استفادة طلبة مع إن هذه المطبوعة موجهة خصیصا لطلبة السنة الثالثة تخصص تسویق ـــــ لأ

أقدم ما یفیدهم في التسویق وأیضا طلبة التخصصات الأخرى منها ــــــ  سأحاول أنالماستر في تخصصات
نجاز أبحاثهم بصفة عامة وتقاریر التربص الخاصة بنهایة الدراسة بصفة خاصة حیث یكونون ملزمین إ

ود موضوع جعداد بحث تسویقي من و بقا في المطبوعة وبالخصوص خطوات إباتباع أغلب ما تم ذكره سا
ثم القیام ،نطلاق منها لانجاز البحثوفرضیات یتم وضعها للا،وبلورته في إشكالیة للدراسةیتطلب دراسته 

نهائي عداد تقریروأخیرا إ،بجمع البیانات المطلوبة وتحلیلها واستخراج النتائج وتقدیم التوصیات المناسبة
في حال لیه في المجال المهني مما یتم التطرق إایستفیدو ن ملخص ومختصر للبحث المنجز،كما یمكن أ

.حوث تسویقیةعملهم في مؤسسة وكلفوا بانجاز ب
راسته تم دویتم وسأقدم موضوعا المواضیع التي یمكن للطلبة دراستها في مجال التسویقوتختلف دتتعد

على سبیل المثال لا الحصر من أجل تبیان أهم الجوانب التي تم اتباعها في إنجاز البحث مع الاشارة فیكل 
.بخصوص انجاز  بحث تسویقيمرة الى ما تم ذكره في المطبوعة

تقییم الخدمة السیاحیة في ولایة جیجل:هوالمقترح الموضوع 
رت سابقا فإن المواضیع تتعدد وكما أش،بحث فیه یشمل متغیر واحدنلاحظ أن هذا الموضوع المقترح لل

مثلا دور جودة الخدمة في ولاء كان یكون الموضوع وتختلف ویمكن أن نجد مواضیع بها متغیرین وأكثر 

.227-226محمد عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص ص : راجع1
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لى حد بعید بخصوص اشتمالها على نفس الخطوات مع بحث فیها یتشابه إوعادة الالسائح للوجهة السیاحیة، 
....والمیزانیة المخصصة اهداف، والوقت اللازم لا نجازهاختلاف المضمون والأامكانیة 

دیدا دقیقا وأیضا حیقي تبدأ بتحدید المشكلة تكما تم ذكره في مضمون المطبوعة فان خطوات البحث التسو و 
یأخذ بعین الاعتبار تحدید الاهداف والفرضیات التي یتم الانطلاق منها لانجاز البحث، وهنا الطالب أو 

ما إذا سیبحث على رلیقر ...ة والوقت المحدد لانجاز البحث دبعض الجوانب المهمة مثل المیزانیة المحد
فضل تضییق نطاق البحث والتركیز على جوانب محددة حتى لا وبالنسبة للطلبة الأ،نطاق واسع أو ضیق

.تشتت جهودهم في جوانب قد تخرجهم عن مضمون الموضوع أو الجوانب المهمة فیه
إن الاشكالیة التي یمكن الانطلاق منها یمكن صیاغتها حسب الهدف الاساسیة للبحث، وفي موضوعنا 

جودة السیاحقیمكیف ی: مة السیاحیة في ولایة جیجلحول تقییم الخدمثلا تمحورة یمكن وضع الاشكالیة م
؟الخدمة السیاحیة المقدمة في ولایة جیجل

ومن أجل معالجة هذه الاشكالیة یمكن الانطلاق من فرضیات تحدد مسار البحث بالنسبة للطالب مثلا 
طبعا یمكن للطالب وضع عدة ، تقییما إیجابیان السیاح یقیمون الخدمات المقدمة في ولایة جیجلافتراض أ

.فرضیات یحدد بها مسار بحثه ویحاول الاجابة علیها من خلال دراسته
حیث من ق منها لولى التي ینطبر المرحلة الأمن خلال القیام ببحث استكشافي الذي یعتیبدأ الطالب بحثه 

ي یقوم بالبحث فیها، حیث یكون التركیز خلاله یقوم باستكشاف الموضوع والاحاطة به وبالمشكلة الت
أو الاعتماد على ،خصوصا على البیانات الثانویة المتوفرة مسبقا من خلال مراجعة الدراسات السابقة مثلا

یضا جمع بیانات أولیة من خلال مقابلات متعمقة مع من لهم علاقة ، كما یمكن أالكتب والمجلات
ب بالاطلاع على دراسات متعلقة بالخدمات السیاحیة في ولایة یقوم الطالمثلا في موضوعنا ،و بالموضوع

ویمكن البحث ،...بعض السیاح أو مقدمي الخدمة السیاحیةنجزت سابقا والقیام بمقابلات متعمقة مع جل أجی
وأخذ فكرة مبدئیة عن الموضوع المراد ،ووضع الفرضیات،الاستكشافي من ضبط المشكلة بشكل أفضل

.لبیانات المناسبةالبحث فیه وطبیعة ا
البیانات، وكما هو معلوم وتم في التخطیط لجمع الطالب هداف ووضع الفرضیات یبدأ والأبعد تحدید المشكلة 

بینات ثانویة وبیانات أولیة وكلاهما ضروري للبحث، : ن هذه البیانات نوعانالاشارة إلیه في المطبوعة أ
التي فرة مسبقا وتجمع من مختلف المصادر مثل الابحاث والدراسات فالبیانات الثانویة هي التي تكون متو 

الدیوان الوطني للسیاحة أو وزارة السیاحة عموما و ن نجدها في المنشآت السیاحیة أو الهیئات الحكومیة یمكن أ
أو مدیریة السیاحة في الولایة على وجه الخصوص، وأیضا البیانات المجمعة من الكتب والمجلات 
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ول مرة لأولیة هي البیانات التي سیكون الحصول علیها ، أما البیانات الأ...جال السیاحةفي مالمتخصصة 
ن یذهب لمدیریة ، فالمقابلة كأ...الاستبیانك على المقابلات أو الملاحظة أو ویمكن للطالب الاعتماد في ذل

على مسؤول أو عدة سئلة یطرحهاجراء مقابلة بتشكیل مجموعة من الأالسیاحة لولایة جیجل ویقوم با
لى ، وقد تم الاشارة إحسب ما یرید جمعه من بیانات تفیده في بحثهمسؤولین في المدیریة أو حتى مع العمال 

عدة أنواع من المقابلات یمكن اعتمادها وما یتطلبه كل نوع، وهنا أقترح حسب رایي اعتماد الطالب على نوع 
، أما الملاحظة فیمكن أن یستخدمها خرىملاءمة من المقابلات الأاها أكثر المقابلة نصف الموجهة التي أر 

الطالب بتتبع وملاحظة سلوكات السیاح أثناء استفادتهم من الخدمات السیاحیة المختلفة المقدمة لهم في ولایة 
انبی، أما الاست...جیجل حیث یقوم بتسجیل ردود افعالهم التي یظهرونها أو حتى تعلیقاتهم التي قد یسمعها 

وكملاحظة هنا أقول ،هو أهم وسیلة یمكن أن یعتمدها الطالب لجمع البیانات المتعلقة بموضوعه المدروسف
المواضیع التي تدرس في مجال التسویق تتطلب إما إجراء مقابلات أو إعداد استبیان لجمع أن أغلب

ظرا ثالثة تخصص تسویق، ونالبیانات وهذا ما نجده في أغلب تقاریر التربص التي ینجزها طلبة السنة ال
فصل في كیفیة إعداده في الموضوع المقترح وقد تم التفصیل فیه نظریا سابقا لأهمیة الاستبیان سأحاول أن أ

.ضمن المطبوعة
قبل شروع الطالب في جمع البیانات عن طریق الاستبیان لابد أن یقوم أولا بتحدید المجتمع المراد 

وصول الطالب إلى نتائج مناسبة یعتمد على التحدید الدقیق للمجتمع، وفي حیث أناستهدافه بالاستبیان
موضوعنا المتعلق بتقییم السیاح للخدمة السیاحیة في ولایة جیجل فان المجتمع المستهدف هنا هم جمیع 

.ج السیاحي وطلب الخدمة السیاحةولایة جیجل من أجل استهلاك المنتالسیاح البالغین الذین یتواجدون في 
حیث یصعب على بحاث ما في كثیر من الأكولان عدد هؤلاء السیاح المشكلین لمجتمع البحث كبیر 

توزیع استمارة البحث علیهم جمیعا لعدة أسباب مثل ارتفاع التكلفة أو یمكن القول یستحیل علیهالطالب
محدد من هؤلاء السیاح یمكن للطالب أن یلجأ إلى استخدام أسلوب العینة باختیار عدد،إلخ...وضیق الوقت

. واستهدافه بالدراسة ثم تعمیم النتائج على باقي مفردات المجتمع
یقوم الطالب باختیار عینة من السیاح لتوزیع استمارته، لكن السؤالین المهمین الذي یجب على الطالب 

.؟یجب اختیارها ؟ وما الحجم المناسب لهاما نوع العینة التي : الاجابة علیهما هما
لیه في المطبوعة هناك نوعین أساسین من العینات هما العینات العشوائیة وغیر العشوائیة كما تم الاشارة إ

لجودة الخدمة السیاحة یمكن للطالب أن ، وفي موضوعنا حول تقییم السیاحوكل نوع یشمل أنواع من العینات
العینة وأقترح هنا أن یختار مثلا ،ر إطار المعاینةیختار نوع من أنواع العینات غیر العشوائیة وذلك لعدم توف
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تصلح للدراسة، أما وائیة التي یمكن أناختیار نوع آخر من أنواع العینیات غیر العشیمكن ا كمالمقصودة، 
، ولا یمكن أن نحدد حجما معینا ولكنكان أفضلعینة فكلما كان حجم العینة المختار كبیرا بخصوص حجم ال

صى تقدیر ققد تصل كأحسب ما لاحظته نه تقریر تربص یختارون عینة على هذا المستوى ولأعادة الطلبة
، وبغض النظر عن تمثیلیة العینة من عدمه حسب 40أو 50أقلها و مفردة حسب حجم المجتمع 200لى إ

، م الدراسيتتحكم فیه معطیات متعلقة بوقت دفع التقریر في نهایة الموسلبطاالن اختیار حجم المجتمع إلا أ
، وتبقى القاعدة أنه كلما ارتفع حجم ...، وكذلك طبیعة الموضوع المدروسنجازهوأیضا التكلفة الناتجة عن إ

.العینة كلما انعكس ذلك على دقة النتائج
سئلة لتوجیهها لمفردات العینة المختارة من استمارة أبإعدادبعد تحدید الطالب للمجتمع وعینة البحث یقوم 

حتى یضمن الحصول على ، وعلى الطالب التزام كل القواعد التي تم ذكرها سابقا في المطبوعة السیاح
سئلة ، ویمكن مثلا وضع أالبیانات المناسبة والدقیقة التي تفیده في الوصول الى نتائج دقیقة وغیر متناقضة

ع معین من الأسئلة مثلا كما یمكن اختیار نو ،متعلقة بالبیانات الشخصیة ثم اسئلة متعلقة بمضمون البحث
لانتهاء من نواع التي تم ذكرها سابقا، وبعد المفتوحة والمغلقة أو غیرها من الأسئلة ااعتماد أسئلة السلم أو الأ

ملاحظات العینة إضافة إلى ،المبدئیة یتم تقدیمها لبعض المختصین لابداء ملاحظاتهمعداد الاستمارة إ
خراج الاستمارة في شكلها النهائي والتي القیام بالتعدیلات اللازمة وإ یرا، وأختجریبیة التي وزعت علیهاال

تتشكل من عدة أجزاء بدایة من الصفحة التعریفیة بالموضوع ومعد أو معدي الاستمارة، ثم الاسئلة المتعلقة 
تكون من أجزاء ومحاور حسب طبیعة الموضوع، وفي ما یلي نموذج تبالموضوع والتي بدورها یمكن أن 

:ح للخدمة السیاحیة في ولایة جیجلرح لاستمارة البحث الذي هو موضوعنا المختار والمتعلق بتقییم السیامقت

جامعة محمد الصدیق بن یحي
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

قسم العلوم التجاریة

تسویقتخصص 

استمارة بحث

:وبعدتحیة طیبة
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تقییم جودة الخدمات "نهایة الدراسة لنیل شهادة لیسانس تحت عنوانلانجاز بحثفي إطار التحضیر 
منكم نرجو، والعباراتالمتضمنة عددا من الأسئلةهذه الاستمارة ، نضع بین أیدیكم "ولایة جیجلفي السیاحیة 

التي تقدمونها ستحاط بسریة مصدرها أن الإجاباتلكم واختیار الإجابة التي ترونها مناسبة، ونؤكد تهاقراء
. لأغراض البحث العلميفقط توظف سو 

.وتقبلوا منا اسمى التشكرات على مساهمتكم معنا في انجاز البحث
:  ملاحظة

.في الخانة المناسبة)  X(الاستبیان الرجاء وضع علامةوعبارات عند الإجابة على أسئلة - 
. وأن تحدد رأیك بصراحةوالعبارات الأسئلة ةالتأكد من الإجابة على كاف- 

.....................     .......................   :إعداد الطلبة
من طرف السیاحتقییم جودة الخدمة: أولا

غیر موافق 
بشدة

غیر 
موافق

محاید موافق
موافق 
بشدة العبارات الرقم

في احیة السیالمنشآتاملي مع تععندأشعر بالأمان 
ولایة جیجل

1

أجد صعوبة في الحصول على اجابة عن تساؤلاتي لا 
بخصوص الخدمة السیاحیة في ولایة جیجل

2

مع المقدمة في ولایة جیجل توافق الخدمات السیاحیة ت
واحتیاجاتيرغباتي 3

عند استفادتي من خدمة عند مواجهة أي مشكلة 
رف الجهات بحلها من طاهتمام ابداءفإنه یتم سیاحیة 
المسؤولة

4

مقدموا الخدمة السیاحیة لفهم احتیاجاتي في یسعى 
جیجلولایة

5

دقةبالتي أطلبها یتم إنجاز الخدمة  6
الاهتمامیولونموظفي المنشآت السیاحیةأنبأشعر

معهمالتعاملعندبيالشخصي
7

جیجلبولایةالسیاحیةللمرافق الخارجيالمظهر
جذاب 8
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في سعي دائم لمعرفة الخدمات السیاحیةمقدمو
ورغباتي ياحتیاجات

9

السیاحیة على معدات وأدوات متطورة المنشآتتتوفر 
تسهل تقدیم الخدمة

10

)  فنادق، مخیمات(تتمیز مراكز استقبال السیاح 
بجودة خدماتها

11

...) ت،وكالامطاعمفنادق،(تحرص المنشآت السیاحیة 
على تقدیم الخدمات التكمیلیة بشكل جید 

12

تتوفر لدى السائح وسائل النقل اللازمة لتنقله في ولایة 
جیجل 

13

یتوفر لدى السائح المعلومات الكافیة عن الخدمة 
السیاحیة في ولایة جیجل

14

هناك أمن واستقرار یشعر به السائح أثناء استهلاكه 
یاحیة الخدمة الس

15

هناك جودة في الأطعمة المقدمة للسیاح في ولایة 
جیجل

16

............................... 17

............................... 18

البیانات الشخصیة: ثانیا

ذكر  أنثى :الجنس- 

سنة  40إلى 25سنة           من25أقل من :السن- 

سنة      60أكثر من سنة   60إلى 41من 

دج     40000إلى 20000من دج   20000أقل من :الدخل- 
دج  60000أكثر مندج    من60000إلى  40001من 

أسباب أخرى             ترفیه عمل  :        سبب الزیارة-
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،یوجد نموذج ثابتنه لا استمارة یمكن اعتماده مع العلم أتعتبر الاستمارة السابقة مجرد اقتراح لنموذج
اعتماد نماذج أخرى بشرط أن تشمل على ما یجب أن تشتمله الاستمارة التي تقدم لعینة البحثبل یمكن

، وفي الاستمارة السابقة المقترحة تم الاعتماد على سلم لیكرت واحترام القواعد العامة لاعداد استمارة بحث
بها عبارات یمكن تعدیلها أو ضبطها أكثر وإضافة عبارات أخرى حسب طبیعة الموضوع وحسب الخماسي و 

سئلة مختلف نفس الموضوع تشكیل استمارة بشكل أ، كما أنه بإمكان الطالب في الفرضیات وأهداف البحث
. عةعن سلم لیكرت تشمل أسئلة مغلقة ومفتوحة ومتعددة الاجابات وغیرها من أشكال الاسئلة المتنو 

ضافة لمراجعتها من إجابة بسلم لیكرت یمكن للطالب إبالنسبة للاستمارات التي تشمل عبارات ذات خیارات 
والذي یكون للاستمارةالداخليقیاس الصدق بالقیام ،طرف مختصین في ما یسمى بقیاس صدق المحكمین

ت الاستبیان حیث أنه إذا كانت الذي یقیس ثبالفا كرونباخأالثباتمن خلال عدة طرق أهمها حساب معامل
قیمته مرتفعة مقاربة للواحد نقول أن هناك ثبات في الاستمارة ویمكن اعتمادها، والثبات یعنیأننا إذا وزعنا 

ن معاملها العبارات انا نفس النتائج، أما إذا أظهرت بعضالاستمارة على نفس العینة مرة أخرى ستعطی
.عامل الكلي فنقوم بحذفها أو تعویضها بعبارات أخرىضعیف ستكون سببا في تخفیض قیمة الم

ننا لا نخفي بعض ألافي قیاس صدق وثبات الاستبیانات إرغم الاستخدام الواسع لهذا المعامل: ملاحظة
جودة مؤشر قطعي على بالضرورة أو انخفاضها لیس ن ارتفاع قیمته ، وأالتي وجهت انتقادات لهالآراء

.هاأو ضعفعبارات الاستبیان

ببعضها خلال حساب معامل الارتباط بین العباراتالاستبیان من لأسئلةكما یمكن قیاس الاتساق الداخلی
.محاورهاو العباراتبین و 

ن حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ ومعامل الارتباط یكون من خلال استخدام برامج احصائیة إ
الانجلیزیةعلوم الاجتماعیة والمعروف اختصارا باللغة للمن بینها برنامج الحزم الاحصائیة و مخصصة لذلك 

،ومن أجل أخذ فكرة عن كیفیة استخدامه لاستخراج معامل الثبات الفا كرونباخ ومعامل الارتباط SPSSب 
: نشرح فیما یلي الخطوات اللازمة لذلك

وهنا أشیر إلى (یبیة العینة التجر استمارات بعد تثبیت البرنامج في الحاسوب نقوم بادخال بیانات 
ن الطلبة اعتادوا حساب هذه المعاملات على العینة ككل أي بعد توزیع الاستمارة على ملاحظة مهمة وهي أ

مفردة لاننا نكون 20إلى 10كل مفردات العینة وهذا خطأ والصحیح أن توزع على عینة تجریبیة مثلا من
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ذف عبارات وإضافة أخرى وإعادة توزیع الاستمارة، أما في مرحلة الضبط للاستمارة ولان الطالب قد یقوم بح
نقوم بحساب معامل )...إذا تم توزیعها على العینة ككل فسینجر عن ذلك تكالیف مرتفعة وإضاعة للوقت

:الثبات ألفا كرونباخ كما یلي

Reliability Analysisختر منها أفتظهر قائمة فرعیة Scaleثم أختارAnalyzeمن القائمة

المعلومات الظاهرة في الاشكال القادمة لمثال آخر یمكن الاستفادة منه وتطبیق نفس الخطوات : حظةملا(
، وأیضا نحن حیة في ولایة جیجل من طرف السیاحعلى موضوعنا المقترح المتعلق بتقییم الخدمة السیا

)العربیة والفرنسیةبرامج باللغة مع العلم أن هناكنتعامل مع برنامج مثبت یستخدم اللغة الانجلیزیة

:1فارغة ثم نقوم بما یليخانة ومن الیمین ،به خانتین من الیسار توجد عبارات الاستمارةفیظهر مربع حوار
.Alphaختار معامل الثبات أو Itemsحیث مكتوبة الجهة الیمنىإلى ) العبارات(نقل المتغیرات المطلوبة ا

.561، ص SPSSمقدمة في الاحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عز عبد الفتاح، 1
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:حواریظهر مربعStatisticsنقر الزر أثم 

والهدف من هذا الخیار معرفة الفقرة التي یمكن حذفها Scale if item deletedضغط على الخیار أثم 
لنعود إلى مربع الحوار الأصلي، Continueضغط علىأمن الاستبانة بهدف رفع قیمة معامل الثبات،

.1تظهر النتائجOkانقر

.561المرجع السابق، ص 1
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،ن هناك ثباتت مرتفعة وتقترب من الواحد نقول أنتظهر معاملات الفا كرونباخ للعبارات والمحاور، فإذا كا
تها منخفضة یمكن حذفها للرفع من قیمة معامل المحور ویمكن إضافة أما اذا كانت هناك عبارات معاملا
.عبارات وحساب المعامل مرة أخرى

الطالب هنا أمامبعد انتهاء الطالب من إعداد الاستمارة بالشكل النهائي یقوم بتوزیعها على عینة البحث، و 
لیه سابقا في المطبوعة حیث توزع الاستمارة على عینة البحث یاستخدام المقابلة عدة طرق كما تم الاشارة إ

، وكل طریقة لها إیحابیاتها الشخصیة أو عن طریق البرید أو باستخدام الهاتف أو عن طریق الانترنیت
وعادة الطلبة یعتمدون على ،العینة المستهدفةویرتبط اختیار طریقة دون أخرى حسب طبیعة ،سلبیاتهاو 

المقابلة الشخصیة، وهو الحال بخصوص موضوعنا المتعلق بتقییم الخدمة السیاحیة من طرف السیاح فیمكن 
للطالب توزیع الاستمارة على السیاح عن طریق المقابلة الشخصیة بتقدیم الاستمارة للسائح لیجیب علیها ثم 

كن تبقى المقابلة ول،اعتماد الانترنیت باستخدام مثلا وسائل التواصل الاجتماعياستلامها منه، كما یمكن
.الشخصیة في موضوعنا هي الافضل نظرا لإیجابیاتها العدیدة مقارنة بالطرق الاخرى

جابات عینة البحث یبدأ في عملیة تجمیع باحث لجمیع الاستمارات التي بها إبعد استرجاع الطالب أو ال
، حیث في البدایة یتم ادخال وتحلیل البیانات التي تمكنه من استخراج النتائج المتعلقة بدراستهوترتیب 

ننا سنستخدم برنامج ، ولنفرض االبیانات في البرنامج المستخدم لاستخراج النتائج والمثبت في الحاسوب
SPSSعداد هذه المطبوعة، قل لحد إمقارنة ببرامج أخرى على الأكبرنامج معتمد بكثرة من طرف الطلبة

التي یمكن اتباعها بعض الجوانبومن أجل التوضیح للطلبة وتسهیل استخدام هذا البرنامج أقوم بشرح 
لادخال البیانات، بدایة على الطالب ترقیم وترمیزها عبارات الاستمارة وأیضا ترقیم خیارات الاجابة على 

للخیار أنثى، 2للخیار ذكر، والرقم 1بالجنس الرقم فیضع مثلا في السؤال المتعلق ،الاسئلة أو العبارات
3سنة، والرقم 40و25للخیار بین 2سنة، والرقم 25للخیار أقل من 1وللسؤال المتعلق بالعمر الرقم 

سنة، وهكذا مع بقیة الاسئلة المتعلقة بالبیانات 60للخیار أكثر من 4سنة، والرقم 60و41بین للخیار 
5غیر موافق بشدة إلى 1ارات التي لها خیارات إجابة سلم لیكرت یكون الترقیم من الرقم أما العب. الشخصیة

ال والثانیة خاصة بادخلمتغیراتوعند فتح بوابة الاستبیان نجد صفتحین واحدة خاصة بادخالاموافق بشدة،
ین یكون بالضغط نتقال بین الصفحتوالا،رقام بحسب عدد خیارات الاجابةالاجابات والتي تكون على شكل أ

. لیهاسوب على الصفحة المراد الانتقال إسفل شاشة الحاأ
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ونقوم بكتابة دخال المعطیات باختیار صفحة إأولا یتم ادخال معطیات الاستمارة كما یلي 
:  كما یليLabelلخانة ذكركلمة و Valueلخانة 1رقم ندخلثم ،السؤال

ثم Valueفي مكان 2والرقم Labelفي مكان الانثىیقةبنفس الطر ، ثم ندخل Addثم نضغط على 
:لیظهر لدینا ما یليOKثم نضغط Addنضغط على 
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لى الصفحة المجاورة یتم الانتقال إبعد الانتهاء من إدخال جمیع المعطیات في الصفحة 
تلوى ویتم ذلك استمارةعلى شكل أعداد جابات مفردات العینة دخال إخاصة باواللها والتي هي 

:1خیر الصفحة كما یليالأخرى لتظهر في الأ

بنفس دخال المعطیات في المثال السابق في مثالنا الذي قمنا باقتراحه للدراسةیمكن الاستفادة من طریقة إ
.نه یستخدم سلم لیكرت الخماسيالطریقة خاصة وأ

.551لفتاح، مرجع سبق ذكره، ص عز عبد ا1
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ائج التي تستخرج نذكر التكرارات ومن بین النت،دخال جمیع المعطیات یقوم الطالب باستخراج النتائجبعد إ
مكانیة حساب معامل الارتباط لتحدید العلاقة بین ، إلى جانب إوالنسب المئویة، وأیضا المتوسطات الحسابیة

....المتغیرات والقیام ببعض الاختبارات الاحصائیة 
:تكون طریقة استخراج التكرارات والنسب كما یلي

:1كما یوضح الشكل المواليfrequenciesثم Descriptives Statisticsثم Analysisالذهاب إلى

لى الیمین على الیسار تشمل كل العبارات والأسئلة والمحاور یتم نقلها إعند الضغط یظهر مربع به خانتین 
، واختیار ما نرید حسابه من تكرارات ونسب سواء متوسط حسابي وانحراف Statisticsوالضغط على 

.تظهرلنا النتائجلOKوغیرها ثم نضغط 

.552عز عبد الفتاح، مرجع سبق ذكره، ص 1
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:على شكلمثلا لتظهر النتائج 

Effectifs
Tableau de fréquences

Sex

Effectifs Pourcentage Pourcentagevalide Pourcentagecumu

lé

Valide

ذكر .... ..... ..... .....

أنثى .... .... ..... .....

مجموع .... 100,0 100,0

كما یمكن ،لجمیع الاسئلة والعباراتالتكرار والنسب المعبرة عن إجابات مفردات العینةاستخراج ظهریوهكذا 
.بنفس الطریقةیها بسلم لیكرتة للعبارات التي حددت الاجابة علاستخراج المتوسطات الحسابی
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معبعد استخراج جمیع النتائج یتم وضعها وترتیبها في جداول والتعلیق علیها وتقدیم تفسیرات وتحلیلات
.ت وأعمدة بیانیة وغیرهاالنتائج في رسومامكانیة تمثیل وإ 

نقوم بادخال مفردة40عینة الدراسة هي كانتلو في ولایة جیجل فمثلا في مثالنا المقترح حول تقییم السیاحة 
المعطیات في البرنامج واستخراج النتائج بالطریقة التي تم توضیحها سابقا، ومن أجل الشروع في التعلیق 

: كما یليوتحلیلها علیها النتائج المستخرجة ثم التعلیق ترتیب وتجمیعلتحلیل نقوم أولا بوا

لبیانات الشخصیةبالنسبة ل
البیانات المتعلق بلتعرفعلىالخصائصالدیموغرافیةلأفرادعینةالدراسة،تناولالجزءمنالاستبیانبعضمن أجلا

.بب الزیارةس،الدخل، عمرالالجنس،: ، تمثلت فيالشخصیةلأفرادالعینة
: الجنس

توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 1(جدول رقم 
%النسبة المئویة التكرارالجنس
2972,5ذكر

1127,5أنثى

40100المجموع
.بالاعتماد على نتائج الاستبیان)الطلبة(الطالب من إعداد : المصدر

عددحیث كان، كبر من الاناثأذكور المن من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مفردات العینة 
في حین بلغت ،من أفراد العینة% 72.5مثلت نسبتهم 40من مجموع مفردات العینة البالغ 29الذكور 

.مفردة11حیث قدر عددهم ب % 27.5نسبة الإناث 
العمر

توزیع أفراد العینة حسب العمر): 2(الجدول رقم 
%النسبة المئویةالتكرارالعمر

2460,0ةسن25أقل من 

1435,0سنة40إلى 25من

25,0سنة60إلى 41من 

__سنة60أكثر من 

40100المجموع
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.الاستبیانبالاعتماد على نتائج )الطلبة(الطالب من إعداد : المصدر

سنة حیث بلغ عددهم 25نلاحظ من الجدول السابق أن معظم أفراد العینة تتراوح أعمارهم أقل من 
كثاني سائح 14عددهم فكانسنة 40إلى 25بین وعدد الافراد ممن تتراوح اعمارهم، %60بنسبة فردا 24

سنة 60الى 41من أما الفئة ، %35من مجموع مفردات العینة أي ما نسبته أكثر فئة ممثلة لمفردات العینة 
.ضمن مفردات العینةسنة 60الأفراد ممن یفوق سنهم ولم یظهر بالمائة، 5مثلت نسبتهمفقط فقدرتبفردین

الدخل
توزیع أفراد العینة حسب الدخل): 3(الجدول رقم 

%النسبة المئویةالتكرارالمستوى التعلیمي

1127,5دج20000أقل من 

1640,0دج40000الى 20000من 

1332,5دج60000الى 40001من 

__دج60000اكثر من 

40100المجموع
.بالاعتماد على نتائج الاستبیان)الطلبة(الطالب عداد من إ: المصدر

عددهم دج و 40000و20000دخلهم یتراوح بین ممن مفردات العینة السابق أن یتضحمنالجدول 
دج 60000و40001دخلهم بین ففرد 13،ماأفرد من مجموع مفردات العینة%40بنسبة قدرت ب 16

، ولم یظهر في مفردات العینة من دخلهم أكثر %27,5سبتهمبلغت بندج 20000دخلهم اقل من أما من 
.دج60000من 

سبب الزیارة
توزیع أفراد العینة حسب المهنة): 4(الجدول رقم 

%النسبة المئویةالتكرارالمهنة

1947,5ترفیه

1230,0عمل
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922,5أخرى

40100المجموع
.لى نتائج الاستبیانبالاعتماد ع)الطلبة(الطالب من إعداد : المصدر

كان یقومون بزیارة ولایة جیجلبهدف الترفیهو غلب مفردات العینة  السابق أن أیتبین من خلال الجدول 
كانت سببا ل الأسباب المتعلقة بالعمل تأتيثم ، %47,5فرد من مجموع مفردات العینة بنسبة 19عددهم 

في 9توزع مفردات العینة الآخرین وعددهم حین، %30فردا لزیارة ولایة جیجل وقدرت نسبتھم ب 12
.%22,5أساب أخرى للزیارة لنسبة 

حول تقییم الخدمات السیاحیة في ولایة جیجلأفراد العینةتجاباإ
للخدمات السیاحیة في ولایة جیجل تقییم أفراد العینة ):5(الجدول رقم 

الر
قم

مضمون العبارة
المؤشرات الإحصائیة

المتوسط 
يالحساب

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

مرتفعة3,85,921في ولایة جیجلالسیاحیة المنشآتتعاملي مع عندأشعر بالأمان 01

أجد صعوبة في الحصول على اجابة عن تساؤلاتي بخصوص الخدمة لا 02
مرتفعة3,431,107السیاحیة في ولایة جیجل

متوسطة3,071,047واحتیاجاتيغباتيمع ر المقدمة في ولایة جیجل تتوافق الخدمات السیاحیة 03

04
ابداءفإنه یتم عند استفادتي من خدمة سیاحیة عند مواجهة أي مشكلة 

متوسطة2,901,057بحلها من طرف الجهات المسؤولةاهتمام 

05
جیجلمقدموا الخدمة السیاحیة لفهم احتیاجاتي في ولایةیسعى 

متوسطة3,001,132

مرتفعة3,90,810دقةبالتي أطلبها ة یتم إنجاز الخدم06

07
عندبيالشخصيالاهتمامیولونموظفي المنشآت السیاحیةبأنأشعر

متوسطة2,88,992معهمالتعامل
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متوسطة3,40,982جذابجیجلبولایةالسیاحیةللمرافق الخارجيالمظهر08

متوسطة2,971,121یورغباتي في سعي دائم لمعرفة احتیاجاتمقدمو الخدمات السیاحیة09

مرتفعة3,451,037السیاحیة على معدات وأدوات متطورة تسهل تقدیم الخدمةالمنشآتتتوفر 10

متوسطة2,68,971بجودة خدماتها)  فنادق، مخیمات(تتمیز مراكز استقبال السیاح 11

على تقدیم الخدمات ...) ،وكالاتمطاعمفنادق،(تحرص المنشآت السیاحیة 12
ة بشكل جید التكمیلی

متوسطة2,88,992

متوسطة3,00,987تتوفر لدى السائح وسائل النقل اللازمة لتنقله في ولایة جیجل 13

مرتفعة3,671,047یتوفر لدى السائح المعلومات الكافیة عن الخدمة السیاحیة في ولایة جیجل14

متوسطة2,971,097ة السیاحیة هناك أمن واستقرار یشعر به السائح أثناء استهلاكه الخدم15

مرتفعة4,15,864هناك جودة في الأطعمة المقدمة للسیاح في ولایة جیجل16

.بالاعتماد على نتائج الاستبیان)الطلبة(الطالب من إعداد : المصدر

لسیاحیة من خلال الجدول السابق نلاحظ أن اغلب العبارات المتعلقة بمحور تقییم السیاح لجودة الخدمة ا
وهي متوسطات تقع ضمن الفئة ،في ولایة جبجل تحصلت على متوسطات حسابیة متوسطة إلى مرتفعة

إشارة ا یعطي، وهذ4.19إلى 3.40و 3.39إلى 2.60الثالثة والرابعة من فئات سلم لیكرت الخماسي من 
.في ولایة جیجلالمقدمة یجابي على جوانب جودة الخدمة السیاحیة إلى وجود تقییم متوسط إلى إ

بین الجوانب المختلفة إن الملاحظ أیضا أن هناك اختلاف في قیم المتوسطات الحسابیة للعبارات 
للخدمات المقدمة  فیها دلالة على وجود تفاوت في تقدیم الخدمات السیاحیة في ولایة جیجل بین ما هو جید 

.وما هو دون ذلك

لا تشمل تقدیم تحلیلات لجداول هي تعلیقات مختصرة و ابعض التعلیقات السابقة على إن: ملاحظة
أیضا تقدیم تفسیرات لتلك و ،ع في تقدیم وصف لمعطیات الجداولویمكن للطالب أن یتوس،للنتائج

.راء مفردات العینةلمعطیات الاحصائیة المستخرجة من آا

:كتابة التقریر النهائي
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حث والذي یشتمل على عدة عناصر من واجهة ومقدمة للبفالتقریر النهائي هو حوصلةسابقا ذكره كما تم 
وبعد تحلیله،وملخص وخاتمة وملاحق، فالطالب أو الباحث بعد انتهائه من كل الخطوات لانجاز البحث

.كن أن یشمل العناصر سابقة الذكریقوم بكتابة تقریره والذي یم،نتائجللمعطیات الاحصائیة واستخراج ال

للبحث أو من قام بانجاز العنوان و هائي برسالة إحالة، ثم صفحة العنوان التي یبرز فیها یتم البدء في التقریر الن
، ویتضمن التقریر قائمة المتعلقة بالتاریخالدراسة لها، وبعض المعلومات الباحث والجهة التي تم إعداد 

عة من الجوانب من المحتویات وهي كافة الاجزاء التي یتضمنها التقریر، ثم تأتي المقدمة التي توضح مجمو 
، إضافة إلى الحدیث عن منهجیة البحث، ویتضمن التقریر أیضا مضمون البحث ...مشكلة وأهداف 

خذ لوصول إلیها والتوصیات الممكن الأ، وأخیرا النتائج التي تم االموضوعالمتعلقة بمختصرا لأهم الجوانب
.ة لبعض جوانب البحث والمدعمة لهابها، وأیضا الملاحق التي بها بعض البیانات المساعدة والموضح

علیه في اتخاذ القرارات التي تم بالنسبة للباحث یقوم باعداد هذا التقریر وتسلیمه للمسؤولین للاعتماد 
نجاز البحث بخصوصها ولهذا یعتبر هذا التقریر مهم جدا لهؤلاء المسؤولین، أما بالنسبة للطالب فهو إ

عداده في شكله إوهذا الملخص یتم ،مشواره الدراسيمعین ینهي بهمیدانیة حول موضوع ملخص لدراسة
وهذا النموذج ،محدد وموحد بالنسبة لطلبة في منهجیته وفي عدد الصفحات المطلوبةلنهائي باتباع نموذج ا

نوضحه فیما معتمد على مستوى كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر لجامعة جیجل 
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم : ذا النموذج متوفر في موقع جامعة جیجله: ملاحظة(:یلي

،لى أخرىكما أنه أیضا قد یختلف من جامعة إ، ه من طرف الطلبة عند كتابة تقریرهمیتم اعتماد، التسییر
یرات على وأیضا هو معتمد في هذه الفترة التي تم إعداد المطبوعة فیها، ومن الممكن أن تكون هناك تغی

التي ربما تتماشى مع معطیات إذا حدثت و هذا النموذج مستقبلا وعلى الطلبة تتبع مثل هذه التعدیلات 
عداد تقاریر كرات تخرج في السنة الثالثة إلى إجدیدة مستقبلیة كما حدث سابقا بالتحول من إعداد مذ

.)تربص
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