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 فـأجزل وأعطى فتفضل، أنعم من العظيم، نموال الكبير الخير و لالجزي الفضل ؛لله الحمد

 تتم وبرحمت الذي لله فشكرا القديم وسلطان عظيم و الكريم ووجي بجلال يليق حمدا نحمده
 الحسنات تضاعف و السيئات، تمحى و الزلات، وتغفر الصالحات

 أخرجنا الذي جمعاء البشرية معلم الحكماء، وأحكم البلغاء أبلغ على نثني ننسى لا اكم
 بلغ فقد السلام، و الصلاة وعلي محمد نبينا الفيم، و العلم نور إلى والأمية الجيل ظلمة من

 إلا عنيا يزيغ لا اىكنيار  ليليا البيضاء المحبة من نال  ترك و الأمة نصح و الأمانة أدى و الرسالة
 .الكى

 و التقدير و الشكر فـائق منا يال ،"ائشةــــــــنجاح عة "الفـاضل ناتلأستاذ بالشكر نتقدم كما
 ألف و فشكرا إرشادات، و توجييات و نصائح من علينا وب تتفضل ما كل على نالعرفـا

 . النجاح و التقدم من بمزيد لك تمنياتنا مع شكر
من عون الأمن    اتصالات الجزائر بتيارت  مؤسسةلكل طاقم    الامتنان و الشكر بأسمى نتقدم و

 كل إلى الدراسي مشوارنا طيلة فـاحر  علمنا من كل إلىللمدير  
  عمال الأمن و الوقـاية  و  إداريينو شكرا لكم يا    علوم التجاريةال قسم أساتذة

 أو قريب من هز إنجا في مىسا من كل ثم ومن العمل ذايل متصفح و قـارئ، كل نشكر كما
 .الزملاء من حتى أم فضلال الأساتذة من أم الأصل من ذلك كان سواء بعيد،



ٌإِىـْــــــــــــــــــــــــــداَءٌ 
إٌلىـــــــــــــــأى اٌلمتواضع اٌلعمل ٌ:ديٌىذا

إٌلىٌذلكاٌ اٌلمنير، فٌيحٌبو بٌحروفيا اٌلتلذذ لٌيٌشعلة لرجلٌٌمنٌعلمنياٌلصعود،ٌوحٌمل
وٌٌٌالذي إٌلىٌذٌعلمنياٌلعزة تٌصنعنيٌطفـلاالكبرياء مٌازالتٌعيناه اٌللحظةٌٌاكاٌلذي ٌحتى

ٌ.والـــديٌإليك

نٌورىا حٌياتيٌو بٌسمة إٌلى اٌلإحسان اٌلتفـانيٌو اٌلرحمة،ٌرمز اٌلعطفٌو اٌلحبٌو مٌملكة ٌإلى

اٌلله.أمـــــــيٌٌ ٌالغاليةحٌفظيا

أٌعانني مٌن اٌلدعوات؛ٌٌٌٌإلىٌكل اٌلكبيرٌبالصلواتٌو فٌيٌعمرىٌٌٌةالعائلة اٌلله أٌدامٌٌٌمٌأطال و
اٌلعافيةٌٌٌمٌلي اٌلصحةٌو ٌبقـاء

أٌبنائيم؛إخوتيحياتيٌٌٌٌإلىٌرياحين أٌزواجيمٌ، ٌزوجاتيمٌو

اٌلدم رٌوابط تٌصنعيم لٌم اٌلأيامٌو مٌنٌصنعتيم أٌصدقـائي ٌٌو

اٌلامتنان اٌلفضلٌو بٌجميل لٌيم أٌقر مٌن ٌإلى

لٌ مٌنٌسعتيمٌذاكرتيٌو مٌشقةٌىذاٌٌإلىٌكل مٌذكرتيٌوٌشاركونيٌعناءٌو تٌسعيم م
اٌلكلمات.ٌٌ أٌىديٌىذه إٌلييم بٌكلمة لٌو  ٌالعملٌوٌشجعونيٌو

 



 الملخص

تتميز البيئة التي تعيش فيها المؤسسات بالتقلبات والتغيرات المستمرة مما يحتم على مدير التسويق في ظل    
المستقبلية، كدراسة ردود أفعال المستهلكين،  تأحوال السوق غير ثابتة إلى القيام ببعض التنبؤات والتوقعا

مجموعة من المعلومات التسويقية التي تدكن من التعرف تحتاج إلى وتعزيز المركز التنافسي، كل ىذه الدراسات 
على الحالة المدروسة واتخاذ القرار المناسب اتجاىها، فالقرار التسويقي يعبر عن عملية اختيار بين عدة بدائل 

 بالاعتماد على جملة معلومات .

يد لذا ما يتخذه مدير التسويق من قرارات رشيدة يتوقف على حصولو واستخدامو بشكل ج     
للمعلومات والتي يمكن الحصول عليها من عدة مصادر وبعدة طرق، لذلك تعتبر المعلومات التسويقية ىامة 
في كل خطوات ومراحل النشاط التسويقي بالمؤسسات، حيث يعتبر نظام المعلومات التسويقي وسيلة 

شكل معطيات يتم  ومات بصورة منتظمة ومستمرة، فهو يتلقى مدخلاتو فيلإمداد رجال التسويق بالمعل
 معالجتها، ومخرجات تكون في شكل معلومات يتم تخزينها أو تحويلها إلى مراكز استغلالها.

Résume   

   L'environnement dans lequel évoluent les organisations est caractérisé par des 

fluctuations et des changements constants, ce qui oblige le responsable 

marketing dans des conditions de marché instables à anticiper les prévisions et 

les anticipations futures, telles que l'étude des réactions des consommateurs et 

l'amélioration de la compétitivité. Le cas étudié et la décision appropriée de le 

prendre La décision de commercialisation reflète un processus de sélection 

parmi plusieurs alternatives basées sur un ensemble d'informations. 

   Par conséquent, le directeur marketing prend des décisions rationnelles en 

fonction de son accès et de son utilisation de l'information, qui peuvent être 

obtenus de plusieurs sources et de plusieurs façons. Par conséquent, 

l'information marketing est importante dans toutes les étapes et étapes de 

l'activité marketing dans les institutions. Il reçoit ses entrées sous la forme de 

données traitées, et les sorties qui sont sous la forme d'informations qui sont 

stockées ou transférées aux centres d'exploitation.             
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دائها نظرا لما المؤسسة إلى التحسين المستمر في آنتاج مدا دفع الإ دخلات عواملأحد م  عتبر المعلومات ت     
تحملو البيئة من تقلبات وتحولات، حيث تتصف بيئة التسويق التي تعيش فيها المؤسسة بالسرعة والتعقيد 
والتطور الدائم ما يفرض توفير المعلومات اللازمة والدقيقة والحديثة، حيث أصبحت المؤسسة تعتمد على 

تساعدىا على اتخاذ  كونهايزة للمؤسسات المعاصرة  الممنظم المعلومات التسويقية والتي تعتبر إحدى المظاىر 
القرارات وذلك للبقاء في السوق في ظل المنافسة الشديدة وفي ظل العصر الحديث استطاعت نظم 
المعلومات أن تخلق فرص جديدة للنمو والتطور والابتكار، واستطاعت المؤسسات أن تتوسع أكثر فأكثر 

منتجات تتطلع إلى رغبات ن تقدم خدمات و الدولي وأل  و للتعامل مع الأسواق على المستوى المح
 المستهلك.

، مدا يدفع بها إلى الإبداع كذلك المؤسسة تبحث عن التميز حيث تقوم بتحسين منتجاتها وخدماتهاو      
الذي أصبح ضرورة بالغة الأهمية بالنسبة للمؤسسة  في محيط شديد التنافس، حيث يمثل نظام المعلومات 
 ؛التسويقية مركز عصبي للمؤسسة والذي من دونو ينعدم التنسيق بين مجمل نشاطاتها ووظائفها المختلفة

في بناء بغرض استغلالها في الوقت المناسب المعلومات الضرورية التي تحتاجها المؤسسة والذي بدوره يوفر 
 .جل اتخاذ القرارات المناسبةأ نظام معلومات تسويق  فعّال ومتطور من

ستهلكين وتنوع حاجاتهم عداد الملإزدياد الهائل لأنظرا لهمية نظام المعلومات التسويق  وقد ازدادت أ     
اذ القرار السريع واتخ فضل استغلالل الموارد المتاحة أعداد المنافسين وبالتالي الحاجة الى استغلاأورغباتهم و 

  .والمتوفرة في الوقت المناسب ملةعلى المعلومات الصحيحة الدقيقة والشاوالسليم المعتمد 

مؤسسة اتصالات الجزائر وتحسيسها بأهمية نظام استنا سوف نتطرق إلى دراسة حالة در  خلالومن     
عد أىم الأدوات التي المعلومات التسويق  في سبيل تحسين مستوى الأداء التسويق  والوظيف  لها، بكونو ي  

 القرارات التسويقية.في اتحاذ  يعتمد عليها مسؤولي التسويق
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 التالية: الجوىرية ومدا سبق يمكن طرح الاشكالية

 ؟ترشيد قراراتها التسويقية لمؤسسة من أجل لام المعلومات التسويقية بالنسبة أهمية نظ فيما تكمن* 

 نطرح الإشكاليات الفرعية التالية: الجوىرية ومن خلال الاشكالية 

 ؟وما ى  عناصره وأنواعو بالنسبة للمؤسسةالمعلومات التسويقية  نظام أهمية ما ى * 

 ؟لتسويق  في اتخاذ قرارات المؤسسةما مدى تأثير نظام المعلومات ا* 

 ؟ مات التسويقية في اتخاذ قراراتهاكيف تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر نظام المعلو * 

 فرضيات البحث:

 التالية: الفرضياتللإجابة على الإشكالية اقترحنا 

وفر المعلومات التي تحدد درجة وقدرة المؤسسة على البقاء والتكيف مع ينظام المعلومات التسويقية * 
 .بيئتها

 موردا ىاما بالنسبة للمؤسسة حيث يتطلب جمعها بصفة مستمرة ودائمة.تعتبر المعلومات التسويقية * 

من أجل  فعّال وكفؤ في اتخاذ القراراتلى نظام معلومات تسويق  إ اتصالات الجزائر تحتاج مؤسسة* 
 .ىدافها التسويقيةتحقيق أ

 همية البحث :أ

 :في تحقيق ما يل  همية الموضوعتتجلى أ

همية نظام المعلومات التسويقية في ترشيد القرارات التسويقية بالنسبة للمؤسسة في ظل بيئة تسويقية أ* 
 .تتميز بالتغير المستمر 

 .يقية واتخاذ القرارات في المؤسسةوالتأثيرات بين نظام المعلومات التسو تحديد العلاقة * 
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 دوافع البحث:

لى مواكبة التطورات الحاصلة في المعلومات بحاجة إن المؤسسة في العصر الحديث لابد من القول أ  
مهما في  عنصرالى بناء نظام معلومات تسويق  فعّال وكفؤ و الذي يعتبر ما يدعوىا إوىذا  ،والاتصالات

 .فضلألى دراستو وفهمو بشكل المؤسسة وىذا ما دعانا إ

 هداف البحث: أ

 :الأىداف فيما يل  ىمتتمثل أ

 .الة في ترشيد القرارات التسويقيةهمية نظام المعلومات التسويقية كأداة فعّ * إبراز أ

 مدى مساهمة نظام المعلومات التسويقية في توفير المعلومات اللازمة.تحديد * 

 .علومات التسويقية وكيفية تطويرهأسس بناء نظام المالتعرف على * 

 دوات ومصادر البحث:أ

 :خلال البحث قمنا باستخدام الأدوات ومصادر البيانات الآتية

 كتب في التسويق و نظم المعلومات * 

 مذكرات تخرج متعلقة بالموضوع* 

والاستعانة بمسؤولين من مؤسسة اتصالات  المصادر الاخرى كمواقع الانترنت ومختلف الوثائق الاخرى* 
 .الجزائر وبوثائق من المؤسسة

 منهج البحث:

مات لقد اعتمدنا في دراسة ىذا الموضوع على المنهج الوصف  والتحليل  قصد وصف نظام المعلو     
ثم استخدمنا منهج دراسة حالة في الجزء التطبيق  لتفسير  هميتو في ترشيد القرارات التسويقية،أالتسويقية و 

 الظاىرة المدروسة. 
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 صعوبات البحث:

 بدراسة موضوعنا تلقينا جملة من الصعوبات نذكر منها ما يل : عند القيام

  صعوبة في الإلمام بجميع جوانب الموضوع نظرا لتشعبو وعمقو.* 

 نقص المعلومات المقدمة من طرف المؤسسة.* 

 النقص النسبي للمراجع خاصة فيما يتعلق بترشيد القرارات التسويقية.* 

 البحث: تقسيمات

 على ضوء ما سبق تم تقسيم ىذه الدراسة إلى ثلاثة فصول على النحو التالي:  

"، قسمناه إلى نظام المعلومات التسويقيةتغيرات بيئة المؤسسة وضرورة اعتماد "يتناول الفصل الأول      
 ،"المعلومات التسويقيةفيتناول "، أما المبحث الثاني "البيئة التسويقية"المبحث الأول يتناول  مباحث،ة ثلاث

 ."نظام المعلومات التسويقيةالثالث "المبحث ويتناول 

قسمناه إلى  "العلاقة والتأثيرات بين نظام المعلومات التسويقية واتخاذ القرارات" الفصل الثاني فيتناول أما     
تكامل نظام المعلومات التسويقية مع أنظمة المعلومات الأخرى في "المبحث الأول ويتناول مباحث،  ةثلاث

 المبحث الثالث ويتناول ،"التصميم المعياري لنظام المعلومات التسويقية"المبحث الثاني يتناول ، "المؤسسة
 ."ت التسويقية والقرارات التسويقيةنظام المعلوما"

حيث تناولنا في وقسمناه إلى ثلاثة مباحث  "دراسة حالة لاتصالات الجزائرفيتناول "أما الفصل الثالث     
واقع نظام المعلومات في مؤسسة "المبحث الثاني تناولنا  في أما، "تقديم المؤسسة وىيكلها" المبحث الأول

التسويقية في اتصالات  المعلومات لنظام التخطيط "نتائج المبحث الثالثويتناول  ،"اتصالات الجزائر
  .الجزائر"
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 يقيةتغيرات بيئة المؤسسة و ضرورة اعتماد نظام معلومات تسو  :الفصل الأول

 تمهيد:

خاارر واتتديديات وبزق  من خلالذا رر  الدتعمل الدؤسسات في بيئة متغتَة باستمرار وتواجو من خلالذا    
بيرجات كبتَة  الأعمال، وتؤكي اتيراسات الحيدثة عقى أن اتتسود  مفتاح اتنجاح لأي منظمة أعمال ترتبط

بديى ملاءمة سياستدا مع الدتغتَات اتبيئية المحيطة ولا دتم ذتك إلا إذا استطاعت إدارة اتتسود  أن برقل 
 اتفر  والدخاارر الدتاحة.

واتتسود  ما ىو إلا عمقية تتم في إرار بيئة تسودقية معينة تتسم باتتغتَ وعيم الاستقرار، ولا شك أن    
اتتي تعمل الدؤسسة في إرارىا دساعيىم عقى الدعقومات اتتسودقية تقمتغتَات اتبيئية  ردم اتقائمتُ عقى نظام

 .  اتتكيف مع ىذه اتظروف والدتغتَات وباتتالي برقي  أىياف ىذا اتنظام بدستوى كفاءة مرتفع 

 تيو في ىذا اتفصل: إوىذا ما سنتطرق 

 .متطقبات اتتكيفضرورة اتتحقيل و اتبيئة اتتسودقية : ول* الدبحث الأ

 .اتتسودقية الدعقومات: اتثاني الدبحث* 

 .نظام الدعقومات اتتسودقية في الدؤسسة اتثاتث: الدبحث* 
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 ضرورة التحليل ومتطلبات التكيف، البيئة التسويقية ول:المبحث الأ

عقى و من متغتَات وعوامل داخقية وخارجية تؤثر ب لػيط دؤثر ودتأثر بدان اتتسود  نشاط ددناميكي إ    
أي بدعتٌ الدنشأة أو  دارة اتتسود  في تطودر وبرقي  عمقيات تبادل ناجحة مع عملائدا الدستديرتُ،قيرة إ

حيث تعتمي راعقيتدا عقى ميى اتتأثتَ  ،دؤثر ودتأثر باتبيئة اتتي دعمل ريدااتشركة ىي بدثابة نظام مفتوح 
ودؤكي عالم اتتسود  الأمردكي "ريقيب كوتقر" أن لصاح الدنشأة أو اتشركة  اتذي لػيثو اتتفاعل بتُ اتطررتُ،

ع خق  بيئة م ىو ميى انسجامدا وتكيف مزلغدا اتتسودقي بدا دتناسب مع اتتطورات الدخاتقفة في بيئتدا،
 .1يئة اتتسودقيةباتب ارس أعمالذا ونشاراهاا ما ميذا أن الدنشأة أصبحت بسىومعتٌ  تسودقية مشجعة ورعاتة

 البيئة التسويقية للمؤسسة  المطلب الأول:

 مفهوم البيئة التسويقية للمؤسسة أولا:

اتتكنوتوجية ؛ الاجتماعية؛ الاقتصاددة؛ اتثقاريةاتعناصر والدتغتَات اتسياسية؛  دقصي باتبيئة اتتسودقية   
واتتي لذا تأثتَ عقى مستوى كفاءة  مكانيات اتعمل داخل الدؤسسة،إلى ظروف وإ بالإضارة ،واتتنارسية

 .2دقية بشكل مباشر لدنظمات الأعمالاتعمقيات اتتسو 

 ولذا تأثتَ عقى استمراردتدا، واتقوى اتتي تقع خارج الدؤسسة، ،تعرف اتبيئة اتتسودقية بأنها تقك اتعناصر   
 اتعوامل اتتي تؤثر بشكل مباشر أو غتَ مباشر عقى ميخلات الدؤسسة من مواد أوتية وموارد ماتية،أي أنها 

وتؤثر عقى رسم  وعقى لسرجاهاا من معقومات وأركار وسقع مصنعة وخيمات، ومعقومات، وعماتة ماىرة،
 .3وتنفيذ برالردا اتتسودقية

                                                           
 .23،  4991دار زىران تقنشر واتتوزدع، الأردن،  ،مدخل متكامل" مبادئ التسويق: عمر وصفي عقيقي وأخرون،" 1
 .15، 4991اتيار اتعربية تقنشر واتتوزدع، مصر،  ،نظم المعلومات التسويقية"" لزمود حسن لزمود، 2
 .32،  3141، 1الأردن، ط دار وائل تقنشر واتتوزدع، ،التسويق ونظام المعلومات التسويقية في المؤسسة"" اتطائي، حميي خاتي اتقاشي؛ 2
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و غتَ مباشرة عقى صياغة الاستًاتيجية أاتبيئة اتتسودقية ىي لرموعة من اتعوامل اتتي تؤثر بطردقة مباشرة    
بسارس ضغورات   خاصة مندا الخارجية اتتي وىذه اتعوامل غتَ متحكم ريدا اتتسودقية تقمؤسسة وتوجيددا،

 .كبتَة عقى الدؤسسة

 أهمية دراسة البيئة التسويقية ثانيا:

مكانية استغلال اتفر  اتتي اذا ما استغقتدا تزداد تقمؤسسة في إتكمن ألعية دراسة اتبيئة اتتسودقية    
رر اتتي تعرقل اتستَ الحسن والجيي تبيئة لرموعة من اتتديديات و الدخااكما أن في ا حصتدا اتسوقية،

ات اتتي لؽكن أن بريث مستقبلا بالدتغتَ  اتتنبؤولزاوتة  درجاهااتنشاط الدؤسسة ، وتذتك ران برقيل اتبيئة و 
لا  ىذه اتبيئة ىو نقطة اتبيادة تقتخاطيط اتفعال  باعتبار أن الاستًاتيجيةمن خلال الدعطيات الدتوررة حول 

ن لذا لى اتتقييم واتتقيدر اتتام تعناصر اتبيئة اتتي دكو إتعتمي رقط عقى قيرات الدؤسسة وامكانياهاا بل دتعياه 
  .1سسة تأثتَا عقى عناصر الدؤ 

بريدي اتفر  الدتاحة واتتديديات الحاتية والدستقبقية " الذيف الجوىري من دراسة اتبيئة اتتسودقية ىوإن    
راقبة تغتَات ومن ثم دتوجب عقى الدؤسسة تقييم استجابات مناسبة من خلال استخايام بحوثدا اتتسودقية لد

عقى تكيف سياستدا اتتسودقية مع تطورات اتبيئة اتبيئة وبرقي  أرضل ميزة استًاتيجية لذا ومن ثم اتعمل 
 2."المحيطة بها  من أجل المحارظة عقى استمراردتدا وبقائدا ومواكبة ىذه اتتطورات

وضرورة  ن ادارة الدؤسسات اتناجحة تيرك دائما ألعية متابعة اتتغتَات في اتبيئة اتتسودقية عن كثب،إ   
اتعيدي من الدؤسسات لا تقوم بهذا الأمر ردي تررض اتتغتَات الذامة تكن لصي بأن  اتتأققم واتتكيف معدا،

وأساتيبدا وثقارتدا أقل ملاءمة  استًاتيجيتداوتكون ا، جيا أو تقاومدا الى أن دصبح اتوقت متأخرا جي
 تقوضع الدتغتَ.

م دتمتعون نهلأ اتقائمتُ عقى اتتسود  ىم اتذدن دقومون بهذه الددمة بفاعقية أكثر، إن خرآوبدعتٌ     
اضارة الى ذتك راتقائمون عقى اتتسود   اتتفكتَ اتتسودقي، اتبحوث اتتسودقية. :بصلاحية وأدوات خاصة

                                                           
 (.14-11، مرجع سب  ذكره ، )التسويق و نظام المعلومات التسويقية في المؤسسة" ،"خاتي قاشي ،حميي اتطائي 1

 .01، 3،3111دار وائل تقنشر، الأردن، ط ،تحليلي"أصول التسويق: مدخل  ،"رائ  توري  ناجي معلا،  2
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اتبيئة اتتسودقية وسط الدستدقكتُ والدنارستُ، وبيراستدم تقمجال المحيط بطردقة منتظمة ىم اتذدن دقومون 
 .1قيةدب الجيدية تقبيئة اتتسو دستطيعون تصحيح أو ملاءمة الاستًاتيجية اتتسودقية تقمطات

 تحليل البيئة الكلية للمؤسسة المطلب الثاني:

تعتبر دراسة تغتَات بيئة الدؤسسة وضرورة اعتمادىا عقى نظام الدعقومات اتتسودقية دضمن لذا تير      
اتبيئة  الدعقومات بشكل دائم ومستمر في بيئتدا، وسنتطرق إلى عوامل اتبيئة اتكقية تقمؤسسة وتضم ىذه 

كارة اتعوامل أو اتقوى الدوجودة في المجتمع واتتي تؤثر عقى كارة عوامل اتبيئة الخارجية أو اتقردبة تقمؤسسة 
 :واتتي نتطرق إتيدا ريما دقي

 .أولا: البيئة الديمغرافية والاقتصادية

  :البيئة الديمغرافية -1

لي عقيو الاىتمام الأنهم دشكقون الأسواق وباتتإن عنصر الاىتمام الأول باتنسبة تقمسوق ىو اتسكان      
، واتورياتباتسكان من حيث : الجنس، اتعمر، اتتوزدع الجغرافي، ابذاه تنققدم، اتكثارة، معيلات الدواتيي 

اتتأمتُ،  اتصيتكبار اتسن قي دزدي اتطقب عقى بو   اتزواج، عيد الأسر وحجمدا ...، رمثلا زدادة نسبة
ية، أدوات اتسمع...، الطفاض معيل الدواتيي قي دشكل خطرا عقى بعض اتصناعات الأدودة، اتنظارات اتطب

 لخ، خاصة بالدواتيي الجيد.تنتج مواد غذائية وملابس ...إاتتي 

 البيئة الاقتصادية:-3

لا دشكل اتسكان وحيىم سوقا بل لابي من توارر موارد ماتية ورغبة في إنفاق تقك الدوارد، رالأسواق     
، الائتمانتتكون من اتقوى اتشرائية تقناس، واتقوى اتشرائية ترتبط باتيخل والأسعار والديخرات وميى تورر 

ستوى اتتضخام، اتيخل اتنقيي، وعقى الدسوقتُ اتتعرف عقى الابذاىات اترئيسية مثل معيلات اتفائية، م
  ،أن تتكيف معداألظاط الادخار والاقتًاض لذا تأثتَ مباشر عقى اتسوق الأمر اتذي دتطقب من الدؤسسات 

                                                           
 .04مرجع سب  ذكره،   ،أصول التسويق: مدخل تحليلي" رائ  توري ،" ناجي معلا،  1
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تَ عقى كما لغب اتتنودو أن الدناخ الاقتصادي تقيوتة )رواج وركود( واتسياسات الداتية واتنقيدة لذما تأثتَ كب
 .1اتنشاط اتتسودقي تقمؤسسات

 الثقافية:البيئة الاجتماعية و  ثانيا:

دشكل المجتمع اتذي دنمو ريو الأرراد معتقياهام وقيمدم وعاداهام، والأرراد في لرتمع معتُ دتمسكون     
م ومعتقيات وديارعون عندا وتيس من اتسدل تغيتَىا وفي الدقابل ىناك قيعادة بقيم و معتقيات معينة 

 .ثانودة لؽكن أن تتغتَ

وبصورة عامة تؤثر ىذه اتقيم والدعتقيات واتعادات عقى اتسقوك اتشرائي تلأرراد واتذي بيوره دؤثر عقى     
الاىتمام اتكافي بها وتوقع اتتغتَات ريدا، بهيف بريدي اتفر  أو الدخاارر الدؤسسات وذتك من اتضروري 

 اتتسودقية الدرتبطة بها .

، زدادة اتيور اتذي تقعبو الدرأة في المجتمع، والدسؤوتية ن ارتفاع مستوى اتتعقيمكما لؽكن اتقول بأ    
 .ت اترئيسية في اتبيئة الاجتماعيةالاجتماعية تقمؤسسات من الدتغتَا

 :2السياسيةالبيئة القانونية و ثالثا: 

عيمو، رقسفة اتيوتة اتسياسية، الدمارسات اتسياسية،  وأتتمثل ىذه اتعوامل في الاستقرار اتسياسي      
اتقوانتُ واتتشردعات اتتي وضعت لحمادة الدستدقك والمجتمع بشكل عام وتنظم علاقة اتشركات ببعضدا مثل 

 قانون حمادة الدستدقك، قوانتُ اتتجارة الخارجية، قوانتُ حمادة الدنارسة...الخ.

قيادات ولؽكن اتقول ان الدؤسسات لا تعمل بدعزل عن اتبيئة اتسياسية راتقرارات اتتي تتخاذىا ات    
تصيرىا قي تعوق الدؤسسات في أعمالذا وقي  اتتيوكذتك اتقوانتُ  ،اتسياسية تؤثر سقبا او الغابا عقى عمقدا

 تسدل وتشجع انشاء مؤسسات جيدية أو اتتوسع في الدؤسسات اتقائمة.

                                                           
 .30،  3115، دار اتيازوري تقنشر واتتوزدع، الأردن، مبادئ التسويق"نعيم اتعبي عاشور، رشيي لظر عودة، "  1
 (.22-20،    )3112، دار الدستَة تقنشر واتتوزدع، الاردن، التسويق الحديث: بين النظرية و التطبيق"مبادئ كردا عزام واخرون، "ز  2
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تؤثر عقى اتفعاتيات اتتسودقية، ولغب  لأنهان دكونوا عقى معررة جيية لذا وعقى ميدري اتتسود  ا    
في ىذه اتعوامل لأنها قي تتيح ررصا تسودقية لؽكن الاستفادة مندا أو لسارر عقيدم متابعة اتتغتَات المحتمقة 

 .تسودقية لؽكن بذنبدا

 رابعا: البيئة التكنولوجية والتنافسية 

 البيئة التكنولوجية:  -1

اتناس وعقى ألظاط حياهام الدعيشية والاستدلاكية ولؽكن توضيح تأثتَ  تقتكنوتوجيا تأثتَ كبتَ عقى حياة    
 اتتكنوتوجيا اتسقبية والالغابية خلال اتنظر تلأمور اتتاتية:

 ات او تعيدلات في الدزدج اتسقعي.قي دؤدي اتتطور اتتكنوتوجي الى تغيتَ  -أ

 .توجدات الدستدقكتُ الجيديةقي دؤدي الى احياث تغيتَات في الدزدج اتتسودقي بدا دتناسب مع  -ب

  .برستُ مستوى معيشة الارراد -ج

تعمل اتتكنوتوجيا عقى انشاء صناعات جيدية تتطقب استًاتيجيات تسودقية تنسجم مع ما تقيمو  -د
 .حاجات ورغبات الدستدقكتُ لإشباعتقك اتصناعات من سقع وخيمات 

 .ماعيةزدادة معيل اتبطاتة واتتقوث والدشاكل اتصحية والاجت -ه

 رراد.سدوتة اتتواصل بتُ الدؤسسات والأ -و

نسانية، ية استغلالذا في خيمة الحاجات الإرالدسوقون بحاجة تفدم اتتغتَات في اتبيئة اتتكنوتوجية وكيف   
 دة ابتكارات جيدية برمل في رياهاا تأثتَات عقى مستدقكيدا واتتي لؽكن انأوعقيدم الابتعاد عن تسود  

 دنتج عندا عيم اتثقة في الدؤسسة.
 :البيئة التنافسية -3
ون لضو خيمة سعمؤسسة تقوم توحيىا بخيمة سوق معينة رعادة ما دوجي منارسون لذا دنادرا ما دوجي     

سواق كذتك، ولابي من بريدي الدنارستُ تقمنظمة واتتعرف عقيدم ودراستدم وبرقيل أساتيبدم ىذه الأ
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الدتعققة بتخاطيط سقعدم وتسعتَىا وتوزدعدا وترولغدا بهيف المحارظة عقى ولاء الدستدقكتُ واستًاتيجياهام 
والدنارسة قي تكون من الدؤسسات اتتي تبيع سقعا بيدقة  ،اتذدن دتعامقون مع اتسقع اتتي تقيمدا الدنظمة

 الدوارد اتطبيعية والدوارد اتبشردةمثل دخول الأرراد، )منارسة مباشرة( وقي تكون ىذه الدوارد الدتاحة في المجتمع 
 )منارسة غتَ مباشرة(.

مؤسسات جيدية  وتتوقف شية الدنارسة عقى الدؤسسات الدنتجة لدنتج معتُ، وسدوتة أو صعوبة دخول   
قوب منو ودتوقف شكل الدنارسة عقى عيد الدنتج واتعلاقة بتُ الدعروض من الدنتج والدط لإنتاجتقسوق 

الدنارسة  ؛سة الاحتكاردةالدنار ؛ققة احتكار ؛اثل في الدنتجات ردناك الاحتكارمالدؤسسات ودرجة اتت
 .1اتكامقة

 2تحليل البيئة الجزئية  المطلب الثالث:

مدامدا، دتأثر ببعض اتعوامل الدرتبطة بشكل مباشر بهامش الدنارسة اتتي  أداءدارة اتتسود  في إلصاح     
تواجددا من ررف الخصوم، واتوسطاء اتتسودقيتُ والدستدقكتُ اتذدن دستدقكون منتجاهاا، والدوردون اتذدن 

 ىذا ما سنتطرق اتيو في دراستنا: اتسقع، لإنتاجوتية، أدون الدؤسسة بدا برتاجو من مواد دزو 

 الموردونأولا: 

اتسقع والخيمات  وعقى الدؤسسة  لإنتاجوىم الدؤسسات والارراد اتذدن دزودون الدؤسسة بالدوارد اتلازمة     
بأرضل اتشروط من حيث لؽكن الاعتماد عقيدم في تورتَ الدوارد اتلازمة  ناتبحث عقى ارضل الدورددن اتذد

  .لخإي اتتسقيم، اتكقفة، اتضمانات ...اتكمية، مواعي

تمقة ريدا لان ىذا سيؤثر المحتغتَات اتوىذا دتطقب من الدؤسسة الدتابعة الدستمرة تبيئة الدورددن ودراسة    
 وعقى ،و اتنوعية ...الخأسعار و اتتأثتَ في الأأالانتاج  من حيث استمرار عمقية ءً اسو بشكل مباشر عقيدا 

ن ذتك ة مع الدورددن اترئيسيتُ لأاتثقجل مبنية عقى قامة علاقات رودقة الأإالدؤسسة ان برر  عقى 
 سيحق  لذا لشيزات عيدية .

                                                           
 (.410-411،     )3113"، دار وائل تقنشر واتتوزدع، الأردن، تسويق الخدماتد ىاني حامي اتضمور، "   1
 ..35ه،   "، مرجع سب  ذكر مبادئ التسويقنعيم عبي اتعاشور، رشيي لظر عودة ،"   2
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، كالإعلاننشطة  شر عن شراء الخيمات اتتي تيعم الأودعتبر ميدر اتتسود  في الدؤسسة الدسؤول الدبا   
تيردب رجال اتبيع، بحوث اتتسود ، الاستشارات اتتسودقية، حيث دقوم بتقسيم الدصادر الدخاتقفة ودقرر 

 ىذه الخيمات لؽكن الحصول عقيدا مندا.ي من أ

  ثانيا: الوسطاء

لى الدشتًدن إهاا رراد والدؤسسات اتتي تساعي الدؤسسة في بيع وتوزدع وترودج منتجاهاا وخيماوىم الأ   
 لى:إودقسم اتوسطاء 

 برام اتعقود معدم مقابل عموتة.إلغاد الدشتًدن و إوتكون مدمتدم  اتوسطاء اتوكلاء: -4

ماكن ألى إنتاجدا إماكن أثناء انسيابها من أم اتوسطاء اتذدن لؽتقكون اتسقعة اتوسطاء اتتجار: وى -3
 استدلاكدا كتجار الجمقة واتتجزئة.

علان، منظمات منظمات بحوث اتتسود ، وكالات الإ وكالات الخيمات اتتسودقية: مثل -2
 ا من منتجاهاا وفي ترولغدا .الاستشارات واتتي تساعي الدؤسسة في بريدي ما دلائم اسواقد

ت اتتي تساعي في بززدن وبرردك أو نقل اتسقع من مواقعدا آوىي الدنشت اتتوزدع الدادي: منشآ -1
 الأصقية إلى جدات وصولذا.

خاارر الدرتبطة ببيع اتوسطاء الداتيون: مثل اتبنوك، مؤسسات اتتأمتُ اتتي تساعي في بسودل وتققيل الد -1
 .وشراء اتسقع

 ثالثا: المنافسون

تتعرض الدؤسسات لدنارسة شيدية ردذا ديرعدا إلى معررة الاستًاتيجيات اتتسودقية تقمنارستُ ومنتجاهام    
 .يزة تنارسية تتناسب مع الدنارستُقي  موالأسواق اتتي دنشطون ريدا والأسعار اتتي دطبقونها من أجل بر

، تكسب اتعميل بالاعتماد عقى أساتيب لستقفة كالأسعار وتشتَ الدنارسة إلى تعيد الدسوقتُ، وتنارسدم   
 توقيت اتبيع، أسقوب اتتوزدع، خيمة ما بعي اتبيع وكسب اتولاء وغتَىا... الجودة، الدواصفات،



 يقيةالفصل الأول:       تغيرات بيئة المؤسسة و ضرورة اعتماد نظام معلومات تسو 
 

 
14 

نظام من اتعلاقات الاقتصاددة، دنطوي برتو عيد كبتَ من الدشتًدن "ودعرف حستُ عمر الدنارسة بأنها    
واتبائعتُ وكل مندم دتصرف مستقلا عن الاخر، تقبقوغ بربحو الحي الأقصى، وىذا اتنظام لا بزضع ريو 

 .1"متحررة من أي قيي دفرض عقيدا، وىي قوى اتعرض و اتطقب اقتصاددةالأسعار إلا تتفاعل قوى 

لابي أن تكون الدؤسسة اتتي تنشط في ىذا الارار عقى درادة كامقة وتامة بدا ديور حولذا كل ىذه الأمور    
وبرق  الاىياف  ،تستجيب ومتطقبات الدستدقكتُ من جدةمن أجل صياغة وبناء استًاتيجية تسودقية 

ك برقيل ترقذ ،رباح من جدة ثانيةاتنمو والأ ساسية تقمؤسسة من اتبقاء والاستمرار في اتسوق وبرقي الأ
 مر جي ضروري باتنسبة تقمؤسسة.أالدنارسة 

 رابعا: المستهلكون

دعي الدستدقكون أحي الارراف الاساسية الدكونة تقبيئة الجزئية في اتتسود ، رالدؤسسة تنتج اتسقع    
نتجت الدؤسسة أىيئات، رقولا وجود الدستدقك لدا و أررادا أيف بيعدا تقمستدقك، سواء كانوا والخيمات به

رراد المجتمع اتذدن أ"الدستدقكون ىم  :الدستدقك بقوتوبو قحف أدعرف عبي اتسلام و سقعا وخيمات، 
ذا رالدستدقك ىو كل من دستدقك إو خيمات. أع قيمو الدؤسسات من سدقومون بشراء، واستدلاك ما تق

متُ أىذا دشتَ لزمي  لأجل سقع وخيمات الدؤسسة، رالدؤسسة تعتمي عقى الدستدقكتُ في تصردف انتاجدا
سواقدا بيقة ومن جميع أة اتتسود  ريدا، أن تقوم بيراسة دار إنو دتوجب عقى الدؤسسة عن ررد  ألى إاتسيي 

جوانبدا، وفي مقيمتدا الدستدقكتُ من حيث حاجاهام ورغباهام، وخصائصدم اتيلؽغرارية، واتنفسية لدا 
 .2"ودقية والانتاجيةكبتَ ومقموس في لصاح خططدا اتتس  أثر تذتك من

 نتاجدا وكسب أكبر حصة سوقية إوحاجات الدستدقكتُ تضمان تصردف  رالدؤسسة هاتم بتقبية رغبات    

 لى مرحقة اتولاء.إخرى واتوصول أضمان شراء منتجاهاا مرة توكسب رضا الدستدقك وذتك 

 

                                                           
 .(51-52)   " ، مرجع سب  ذكره،التسويق و نظام المعلومات التسويقية  في المؤسسةخاتي قاشي، حميي اتطائي، "   1
 (.50-55  ) ، ، مرجع سب  ذكره"التسويق و نظام المعلومات التسويقية  في المؤسسةخاتي قاشي، حميي اتطائي، "   2
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 المبحث الثاني: المعلومات التسويقية 

اتتغتَات الجيدية موردا استثماردا وسقعة استًاتيجية ومصيرا تقيخل اتورتٍ تعتبر الدعقومات في ظل      
اتتي أصبحت من  تصالاتوالامكانيات وتقنيات الدعقومات إققوى اتعامة من خلال توظيف كارة ولرالا ت

 .ضارةالدقيمة ات من بو اتيوم بأعقى نسبة أكثر اتقطاعات لظوا لدا برظى

 المطلب الأول: ماهية المعلومات 

 أولا: تعريف المعلومات 

مصطقح الدعقومات من الدصطقحات الدعقية واتتي لصي صعوبة في تغيتَىا، ودعود ذتك تبروز عقم    
الدعقومات كعقم حيدث لػتاج إلى الدزدي من اتبقورة واتتفستَ، وثانيدا اتتياخل اتكبتَ بتُ عقم الدعقومات من 

 عقوم الأخرى بشكل دصعب رصل عقم الدعقومات عن بقية اتعقوم.جدة وبقية ات

إلا أنو حاول اتعيدي من الدخاتصتُ في عقم الدعقومات، توضيح الديتول اتعقمي لذذا الدصطقح حيث قال     
 بعضدم بأنها: الدورد اتذي بيونو لا لؽكن تلإنسان استثمار أي مورد آخر.

يد لأغراض اتتي بست معالجتدا تتحقي  ىيف معتُ أولا لاستعمال لز كما لؽكن تعردفدا بأنها: "اتبيانات   
ابزاذ اتقرارات، أي اتبيانات اتتي أصبحت لذا قيمة بعي برقيقدا وتفستَىا، أو بذميعدا في شكل ذي معتٌ، 

تذي لػتاجو الدستخايم اتندائي لؽكن تياولذا وتسجيقدا ونشرىا وتوزدعدا في صورة رمية في اتوقت اواتتي 
 ".لذا

الحقائ  والأركار اتتي دتبادلذا اتناس في حياهام اتعامة، ودكون ذتك اتتبادل عادة عبر " وتعرف أدضا:  
 .1الدعقومات الدخاتقفة في المجتمع" وسائل الاتصال الدخاتقفة وعبر مراكز ونظم

 

 
                                                           

 .32،   3112"، دار صفاء تقنشر، الأردن، "تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتهاقنيدقيجي عامر، إلؽان اتسامرائي،    1
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 ثانيا: خصائص المعلومات التسويقية 

اتتي لؽيزىا عن غتَىا من الدعقومات اتلازمة تلأنشطة تنفرد الدعقومات اتتسودقية ببعض الخصائص     
 :1لأخرى وريما دقي أىم ىذه الخصائصا

زدادة حجم الدعقومات اتتسودقية نظرا لأن الأنشطة اتتسودقية متنوعة وبرتاج إلى اتتكيف مع اتتغتَات  -
رإن ميدر اتتسود  لػتاج إلى معقومات حيدثة لشا دضطره  ،اتيدناميكية اتسردعة في اتبيئة اتتي تعمل ريدا

 إلى جمعدا بصفة مستمرة ودتًتب عقى ذتك زدادة حجم الدعقومات الدتوررة عن الأنشطة اتتسودقية .

صعوبة الحصول عقى الدعقومات اتتسودقية، حيث أن معظم الدعقومات اتتسودقية دتم الحصول عقيدا  -
رإن الحصول عقى تدقكتُ، مورددن، منارستُ، تشردعات حكومية...( من الدصادر الخارجية ) الدس

 .ة دستقزم وقتا رودلا وجديا كبتَاالدعقومات من ىذه اتبيئ

صعوبة قياس الدعقومات اتتسودقية، نظرا لأن اتكثتَ من الدشكلات اتتسودقية ترتبط بنواحي سقوكية  -
صعوبة الدعقومات اتتسودقية إلى عيم دقة  رإنو دصعب برودقدا إلى معقومات لؽكن قياسدا، وقي أدت

 اتبحوث اتتجردبية في لرال اتتطبي .

عيم دقة الدعقومات اتتسودقية، غاتبا ما تكون الدعقومات اتتسودقية غتَ دقيقة نظرا لجمعدا من مصادر  -
جعة ف من الدنارسة مثلا ودتًتب عقى ذتك ضرورة مرامتنوعة واخفاء اتكثتَ مندا لأسباب عيدية كالخو 

 اتقرارات اتتسودقية بصفة مستمرة تقتأكي من دقة نتائجدا.

ارتفاع تكاتيف الدعقومات اتتسودقية، نظرا تكثرة أنواع الدعقومات اتتسودقية والحاجة تقحصول عقيدا  -
بصفة مستمرة رانو دتًتب عقيدا تكاتيف كبتَة تقيرجة اتتي بذعل كثتَا من الدؤسسات تتوقف عن جمعدا 

معتُ، إلا أن اتتحقيل اتكمي تقعلاقة بتُ اتتكاتيف تورتَ الدعقومات واتعائي مندا دفيي كثتَا في عني حي 
 بريدي حجم الدعقومات اتتي دتم جمعدا.

 

                                                           
 (.52.59،     )3110"، ددوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر، التسويق مدخل المعلومات والاستراتيجياتمنتَ نوري، "   1
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 المطلب الثاني: حاجة المؤسسة للمعلومة التسويقية
  1قيمة المعلومات أولا:
رضل استخايام أل غتَه من الدوارد، وتقحصول عقى تو تكقفة وتو عائي مث اقتصاديالدعقومات مورد     

 تقمعقومات لغب الدقارنة بتُ قيمة الدعقومات وتكقفتدا باستخايام أساتيب تقردبية. 
حيث تستمي الدعقومات قيمتدا من الأثر اتذي بريثو في عمقية صنع اتقرار، وتكون لذا أكبر قيمة إذا     

 الدخااررة بشرط أن تكون اتتكقفة الدضارة اقل من اتعائي الدضاف. لاحتمالاتكانت مقققة 
ة، رإذا وجيت لرموعة من اتبيائل وبرسب قيمة الدعقومات باتفرق بتُ اتقيمة الدضارة وتكقفة ىذه اتقيم   
مام متخاذ اتقرار رإنو سيخاتار أحيىا في ضوء الدعقومات الدتواررة تيددا، رإذا حصل عقى معقومات جيدية أ

 إلى تغيتَ قراره، رإن:ثر دقة ادت أك
 تكقفة-الجيدية الدعقومات بحسب اتقييم اتقرار ناتج قيمة - الجيدي اتقرار ناتج قيمة الدعقومات= قيمة

 الجيدية. الدعقومات عقى الحصول
     
 بشكل وإلظا بيقة قياسدا لؽكن لا اتقرار ناتج قيمة لأن تقردبية الدعقومات قيمة ان اتعلاقة من دلاحظ     

 الدعقومات: من نوعتُ بتُ اتتمييز ولؽكن تقردبي،
 تقمؤسسة. عائي اعقى لػق  اتذي اتبيدل باختيار اتقرار لدنفذ تسمح واتتي اتكامقة: الدعقومات -4
 الحاتة ىذه وفي تقيدردة، تكون اتقرار نتائج رإن تذتك تقيدردة، معقومات ىي اتكامقة: غتَ الدعقومات -3

 الجيدية الدعقومات كانت وتو حتى حتما سيتغتَ اتقرار رإن جيدية معقومات عقى اتقرار متخاذ حصل إذا

  ادضا. كامقة غتَ
 ثانيا : حاجة المؤسسة للمعلومات التسويقية

الداتية لذا رقط، مدمقة بذتك مورد الدعقومات كون ان  دفي اتساب  كانت الدؤسسات تركز عقى الدوار    
اتعلاقة كانت مباشرة وقردبة بتُ الدؤسسة والدستدقك، الا انو مع اتتطورات الحاصقة في مييان الدال والاعمال 

لى الاسواق إوق، واتتحول من الاسواق المحقية واتثورات اتتكنوتوجية الدفررة، ادى ذتك الى كبر حجم اتس

                                                           
 (.92-90)   ذكره، مرجع سب ، التسويق ونظام المعلومات التسويقية في المؤسسةقاشي، حميي اتطائي،  خاتي  1
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رضل، وذتك بسبب برول ىذه الدؤسسة من أكثر و أتسودقية بشكل لى الدعقومات اتإة، اوجي الحاجة اتعالدي
سباب ىم الأأفضيلات اتسوق، وىنا لضاول توضيح لى دراسة تإتقبية حاجات ورغبات الدستدقكتُ  لررد

 :عقومات اتتسودقية من خلال ما دقيلى الدإاتتي دعت الحاجة 
خاارر وبذنب نواحي صول عقى الدعقومات اتتسودقية لؽكن من تققيل الدالحمن الدخاارر: اتتققيل  -4

 .اتفشل الدخاتقفة
سة اتقيرة عقى اتتأققم واتتكيف الدسالعة في مراقبة اتبيئة: توارر معقومات تسودقية تعطي الدؤس -3
 .مكانية متابعة اتبيئة الخارجيةإو 
تقيم تققائمتُ عقى اتنشاط اتتسودقي اتتعرف عقى ابذاىات اتعملاء: الدعقومات اتتسودقية  -2

 معقومات عن ابذاىات الدستدقك من زاودة تفضيلاتو ورغباتو.
نسي  الاستًاتيجية اتتسودقية تنسي  الاستًاتيجية اتتسودقية: في ظل وجود معقومات تسودقية لؽكن ت -1

 ل.ختيار اتبيائوباتتالي لؽكن تقمؤسسة ا   ،ي عنصر من عناصر الدزدج اتتسودقيأمع 
 مصياقيتدا تيى اتعملاء.رالدعقومات اتتسودقية بسكن الدؤسسة من برستُ صورهاا و  برستُ اتصورة: -1
هاا ر لى الدعقومات اتتسودقية تيعم قراراهاا واتتي لؽكن عقى صو إالادارة في حاجة  نإدعم اتقرارات:  -5

 رسم خطط وسياسات ووضع استًاتيجيات.
دارة إن ألى الدعقومات اتتسودقية اذ إر اتكبتَ في تيعيم حاجة الدؤسسة ثكل ىذه اتعوامل كان لذا الأ    

 من اتقيام  لى الدعقومات اتتسودقية الدتنوعة والدتوررة بشكل دوري وذتك تقتمكنإاتتسود  بحاجة مستمرة 
 ؛جاتبزطيط الدنت عقى سبيل الدثال نشطة اتتسودقية الدتنوعة واتتي تضمبعمقية اتتخاطيط واترقابة عقى الأ

 لخ.إخيمات ما بعي اتبيع...و اتتًودج  ؛اتتسعتَ ؛اتتمييز ؛اتتعبئة ؛اتتغقيف ؛اتتنبؤ باتطقب
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 نواع المعلومات التسويقية المهمة في المؤسسةأ: المطلب الثالث

تعتبر متطقبات الدعقومات متنوعة و متعيدة داخل الدؤسسة، وبزتقف من الدؤسسة لأخرى ومن ثم دصعب     
 :1ىم اتتصنيفات نذكرأتصنيف واحي لزيد تقمعقومات، ومن وجود 

 : حسب درجة الرسميةولاأ
دا نظم رالدعقومات اترمية ىي كل الدعقومات اتتي بزرجدا وتقيم ؛اترمية والدعقومات غتَ اترمية الدعقومات  

 من خارج نظم الدعقومات الخاصة بالدؤسسة. تأتيما الدعقومات غتَ اترمية ردي أالدعقومات داخل الدؤسسة، 
  مصدر المعلومات ثانيا:
ة تعي أعن عمقيات الدنشرالدعقومات  ،و خارجيةأان تكون داخقية  رإماىناك مصيردن تقمعقومات   

 ما الدعقومات عن اتبيئة ردي معقومات خارجية.أمعقومات داخقية، 
وتية ىي ومعقومات ثانودة، رالدعقومات الأ وتيةألى معقومات إكما لؽكن تصنيف الدعقومات ور  ىذا الدعيار   

معدا بجخر آي ررف أو أنودة ردي تقك اتتي قامت الدؤسسة ما الدعقومات اتثاأاتتي دتم جمعدا لأول مرة، 
 وبززدندا مسبقا.

 ثالثا: درجة التغير
 تقوم باستخاراج حوال الدينية واتتيعقى سبيل الدثال لصي في مصقحة الأثابتة لا تتغتَ ر الدعقومات قي تكون   

ماء الدوارنتُ وتواردخ ميلادىم تعتبر معقومات ثابتة لا تتغتَ، وقي تكون معقومات متغتَة أن إبطاقات الذودة ر
 .كن والحاتة الاجتماعية واتوظيفيةمثل عناودن اتس

 
 
 
 
 

 
                                                           

 .442،   3114، اتيار الجامعية تقنشر، مصر، نظم المعلومات الادارية"سونيا لزمي اتبكري، ابراىيم سقطان، "  1
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 المبحث الثالث: نظام المعلومات التسويقية في المؤسسة 
في الأسواق  تقمؤسساتدقعب نظام الدعقومات اتتسودقية دورا أساسيا في ررع كفاءة الأداء الاقتصادي    

الأداء الاقتصادي بها من خلال تورتَ الدعقومات اتلازمة تقمستودات حيث تساىم في برستُ  ،اتتنارسية
وتعمل إدارة اتتسود  في اتوقت الحالي في بيئة ددناميكية تتطقب اتيقظة من جانب اتقائمتُ  ،الاداردة الدخاتقفة

وتكي تتعامل  ،عقى ىذه الادارة تتعيد وتشابك الدتغتَات اتياخقية والخارجية اتتي تؤثر في اتنشاط اتتسودقي
وفي اتوقت الدطقوب وتن  ،تيقيقةاتتسودقية اإدارة اتتسود  مع ىذه الدتغتَات لابي أن تتوارر لذا الدعقومات 

  الأىياف اتتسودقية وىو ما يدتحق  ذتك إلا بوجود نظام تقتعامل مع ىذا اتنوع من الدتغتَات من أجل برق
 الدعقومات اتتسودقية.دعرف بنظام 

 مفهوم نظام المعلومات التسويقية. المطلب الأول:
 أولا: تعريف نظام المعلومات التسويقية

كزت الدؤسسات حتى وقت قردب عقى عناصر الأموال والدوارد الخام والآلات واتقوى اتبشردة باعتبار أنها ر    
حيث لػتاج  ،ولم تق  اىتماما كبتَا تقمعقومات باعتبارىا الدورد الخامس الذاماتسبيل إلى لصاحدا واستمرارىا 

" أن الدؤسسات تشتكي  ، ودرى كوتقرتواتتسودقية اتضروري لدمارس لى نظام تقمعقوماتإاتنشاط اتتسودقي 
من عيم وجود معقومات تسودقية في اتوقت الدطقوب، وكثرة الدعقومات اتتسودقية من اتنوع غتَ الدطقوب، 

عقى حقيقة صغتَة دستقزم جديا كبتَا واختفاء الدرؤوستُ  صولالحوتشتت الدعقومات اتتسودقية تيرجة أن 
، ووصول الدعقومات بشكل متأخر لشا لؽنع دائدمآلاعتقادىم أنها تعكس اتقصور في  تقمعقومات اتتسودقية

  .1لدعقومات الدتاحة "الاستفادة مندا، وصعوبة اتتأكي من ا

بالدستدقك ول رقسفي والآخر تطبيقي، ودتعق  اتبعي اتفقسفي قمفدوم اتتسودقي بعيدن، اتبعي الأن تإ   
واحتياجات ىذا الدستدقك، واتتي تكون لزور جميع اتقرارات اتتسودقية مطاتب ورغبات عن حيث دبحث 

ن الدفدوم اتتسودقي إيما دتعق  باتبعي اتتطبيقي رالدتصقة بإشباع تقك الدطاتب واترغبات والاحتياجات، أما ر
 نشطة كارة الدعنية بابزاذ اتقرارات اتتسودقية.ي ضرورة اتتكامل واتتنسي  بتُ الأدؤك

                                                           
 (.11-19"، مرجع سب  ذكره،  )مدخل المعلومات و الاستراتيجيات التسويق:منتَ نوري، "   1
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 ف نظام المعلومات التسويقيةثانيا: تعري

 نظام الدعقومات اتتسودقية تو تعردفات متعيدة، نقيم ألعدا كما دقي:

رراد والدعيات الدنظمة تتورتَ تكودن من الأ :نوأت اتتسودقية عقى نظام الدعقوما KRESSدعرف  - 
 .الدؤسسة في ابزاذ اتقراراتتيدا إاتياخقية والخارجية اتتي برتاج  الدعقوماتاتبيانات بصفة مستمرة ومبادتة 

نواع تطبيقات نظم الدعقومات الدبنية عقى أحيى : إاتتسود  ىي نظم معقومات دعررو رارق رو - 
الحاسبات في لرال الاعمال والدصممة تتورتَ الدعقومات اتيقيقة اتلازمة لدتخاذي اتقرارات اتتسودقية في 

 .1اتوقت الدناسب

اتطردقة الدنظمة لجمع وتسجيل وتبودب وحفظ وبرقيل اتبيانات اتقيلؽة  نوأدعررو الدساعي زكي خقيل ب - 
الدنظمة واتعناصر الدؤثرة ريدا بهيف الحصول عقى الدعقومات اتلازمة  بأعمالوالحاتية والدستقبقية الدتعققة 

 .2ىياف الدنظمةأشكل واتيقة الدناسبتُ وبدا لػق  لابزاذ اتقرارات الاداردة في اتوقت الدناسب وات

 نظام المعلومات التسويقية وخصائص المطلب الثاني: أهمية 

 أولا: أهمية نظام المعلومات التسويقية 

باتنسبة تقمؤسسة وذتك من خلال الدزادا اتتي لؽكن أن دعززىا تنظام الدعقومات اتتسودقية ألعية كبتَة   
الدستخايمة في اتعيدي من المجالات، اتنشاط اتتسودقي في الدؤسسة خاصة اتيور اتذي تقعبو الدعقومات 

 وتظدر ألعيتو من خلال:

تطرد  إلى ما دقوم بو اتنظام تورتَ الدعقومات الدساعية في ابزاذ اتقرارات اتتسودقية الدخاتقفة إلا أنها ا -
ما عياد الدعقومات بطردقة مقخاصة عقى كل بيدل وأثرىا عقى الأىياف الدطقوب برقيقدا، ركقإمن 

قما ساعي ذتك عقى برقي  أحسن اتنتائج في اتتخاطيط واتتنفيذ واترقابة معقومات كارية ودقيقة كتواررت 
 اتتسودقية.

                                                           
 .11"، مرجع سب  ذكره،   الاستراتيجياتالتسويق: مدخل المعلومات و منتَ نوري، "  1
 .441،   3112، 3، دار وائل تقنشر، طمبادئ التسويق"رضوان المحمود اتعمر، "  2
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واتتسعتَ وتقسيم اتسوق واختيار منارذ اتتوزدع وكذا اتقرارات ترشيي اتقرارات اتتسودقية الدتعققة بالدنتج  -
 .1ة في وضع أىياف الدؤسسة بيقةالدزدج اتتًولغي الأمثل تقمؤسسة والدسالع الدتعققة باختيار

ضدا )الانتاج، اتتمودل، اتتخازدن، دارات الدؤسسة مع بعإالدعقومات اتتسودقية بتُ كارة ترتبط نظم  -
 اتشراء...( تتحقيقدا بشكل متكامل.

 دساعي عقى استخاراج بيانات تفصيقية وباتتالي سدوتة ابزاذ اتقرار اتتسودقي ضي أي منتج أو عميل. -

 الاىتمام بالدنارسة وقصر دورة حياة الدنتجات.تزادي  -

أسقوب اتنظم دوات والأساتيب اترداضية والاحصائية الحيدثة في لرال اتتسود  )تزادي استخايام الأ -
 (.واتبرامج

 .2يجي عقى أساس الدنتجات والأسواق تزادي الاىتمام باتتخاطيط اتتسودقي والاستًات -

  .التسويقيةثانيا: خصائص نظام المعلومات 

خرى تنفرد الدعقومات اتتسودقية ببعض الخصائص اتتي بسيزىا عن غتَىا من الدعقومات اتلازمة تلأنشطة الأ   
 :3وريما دقي أىم ىذه الخصائص

قتكيف مع الدتغتَات تنشطة اتتسودقية متنوعة وبرتاج ن الأحجم الدعقومات اتتسودقية نظرا لأ زدادة -
ا دضطره لى معقومات حيدثة لشإدعة في اتبيئة اتتي تعمل ريدا، رن ميدر اتتسود  لػتاج اتيدناميكية اتسر 

 لى جمعدا بصفة مستمرة ودتًتب عقى ذتك زدادة حجم الدعقومات الدتوررة عن الأنشطة اتتسودقية.إ

صعوبة الحصول عقى الدعقومات اتتسودقية، حيث أن معظم ىاتو الدعقومات دتم الحصول عقيدا من  -
ن الحصول عقى إر ،الدصادر الخارجية )مستدقكتُ، مورددن، منارستُ، تشردعات حكومية...الخ(

 .ة دستقزم وقتا رودلا وجديا كبتَاالدعقومات من ىذه اتبيئ

                                                           
 .14،  3141، 4، دار اتفكر، الأردن، طالتسويق وإدارة الاعلان"إدناس رأرت شومان، "  1
 .92،  3112اتنشر واتتوزدع، الأردن، "، دار نظم المعلومات التسويقيةعبي اتقادر الحسن اتعياقي، "  2
 .53،  4993"، دار اتندضة اتعربية، مصر، بحوث التسويق للتخطيط و الرقابة واتخاذ القرارات التسويقيةلزمود صادق بازرعة، "  3
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اتتسودقية ترتبط بنواحي سقوكية صعوبة قياس الدعقومات اتتسودقية، نظرا الى ان اتكثتَ من الدشكلات  -
لى عيم دقة إأدت صعوبة الدعقومات اتتسودقية  مكانيات دصعب قياسدا،  وقينو دصعب برودقدا الى اإر

 صلا في لرال اتتطبي .أاتصعوبات اتتي تواجددا الدنظمة  اتبحوث اتتجردبية في لرال اتتسود  علاوة عقى

اجة تقحصول عقيدا بصفة كون الدعقومات اتتسودقية والحتغاتبا ما  عيم دقة الدعقومات اتتسودقية، -
ات تتوقف عن جمعدا عني نو دتًتب عقيدا تكاتيف كبتَة تقيرجة اتتي بذعل كثتَا من الدؤسسإمستمرة ر

ن اتتحقيل اتكمي تقعلاقة بتُ تكاتيف تورتَ الدعقومات واتعائي مندا دفيي كثتَا في بريدي ألا إحي معتُ، 
 حجم الدعقومات اتتي دتم جمعدا. 

 .التسويقيةعناصر نظام المعلومات  المطلب الثالث:

دشتمل نظام الدعقومات اتتسودقية عقى أربعة عناصر أساسية تتمثل في الديخلات، الدعالجة، الدخارجات،   
 تتعرض لذا من خلال ما دقي: اتتغذدة اتعكسية وىذه اتعناصر ىي الأرر الخاصة بنظردة الانظمة،

 أولا: المدخلات

ذ تقتضي اتضرورة تورتَ إساسية في توتيي الدخارجات الدطقوبة من قبل الدستفييدن تعي الديخلات الأ    
سس اتسقيمة واتصحيحة في بريدي ىذه بة، وعقيو دتطقب الأمر مراعاة الأالديخلات بالدواصفات الدطقو 

 الديخلات، رالديخلات الجيية تنتج عندا لسرجات جيية، وتتمثل ميخلات نظام الدعقومات اتتسودقية في
تكون غتَ صالحة الاستخايام تسبب  اتبيانات وىي الدادة الخام اتتي من خلالذا تنتج الدعقومات، واتبيانات 

 :1و لرموعة من الاسباب اتتاتيةأ

 كعيم وضوح الأدتة، عيم انتظامدا مع اتقرار، غتَ منظمة، متناقضة وىي تأتي من مصيردن:

وىي بيانات متأتية من بيئة الدؤسسة اتياخقية وبسثل لرموعة من الحقائ  والأركار  المصادر الداخلية: -1
 والدشاىيات والدلاحظات وتكون في صورة أعياد أو رموز خاصة وىي تصف ركرة أو ظاىرة معينة .

                                                           
 (.451.455  ) ، مرجع سب  ذكره،"التسويق ونظام المعلومات التسويقية في المؤسسةخاتي قاشي، حميي اتطائي، "  1
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واتتي تعكس  وىي تقك الدصادر اتتي تقع في اتبيئة الخارجية المحيطة بالدؤسسة المصادر الخارجية: -2
 بيعة الجدات اتتي تتفاعل معدا الدؤسسة بوصفدا نظام مفتوح.ر

 ثانيا: المعالجة

دقوم نظام الدعقومات اتتسودقية بدجموعة من الجدود في مقيمتدا تسجيل الدعقومات اتواردة في مقفات    
خاصة تكل لرموعة من الدعقومات، وربقا لخردطة معينة تتيق  الدعقومات من خلالذا دوضح خط ستَ 

 إلى نقطة اتندادة. أاتبيعقومات من نقطة الد

 :1تتسودقية عيدا من اتوظائف أبرزىاتشتمل الدعقومات ا

أنشطة استحواذ وإدخال اتبيانات اتتسودقية حيث تتضمن ىذه اتوظيفة عمقية جمع واستحواذ  -
 اتبيانات اتتسودقية من مصادر لستقفة.

أنشطة بززدن اتبيانات وصياغة اتبيانات اتتسودقية حيث دتم بززدن اتبيانات الدرتبطة ببعضدا اتبعض  -
بأسقوب لؼفض من تكرارىا وىي عبارة عن لرموعة متكامقة برتوي بيانات تسودقية مرتبطة ومسجقة 

رستُ، الدورددن ودسدل معالجتدا وتتضمن عناصر اتبيئة اتتسودقية تقمؤسسة كاتبيانات الدتعققة بالدنا
اتعملاء، الجدات الحكومية و غتَىا، وباتتالي روجود قواعي اتبيانات اتتسودقية دزدي من رعاتية إدارة 

 اتبيانات اتتسودقية.

 ثالثا: المخرجات

وتتمثل في الدعقومات رقط، ولغب عقى نظام الدعقومات اتتسودقية أن دضمن الدعقومات بالدواصفات   
اتتي لؽكن  حاجات ميراء اتتسود  خاصة ما لؼص ابزاذ اتقرار ومن أىم ىذه الدعقوماتالدطقوبة اتتي تقبي 

 :2تورتَىا كمخارجات نذكر

 معقومات عن تقسيم اتسياسة اتسعردة الحاضرة. -

                                                           
 .10،   3112،" دار اتنشر واتتوزدع ، الأردن، دور إدارة التسويق في كسب الزبونعبي الحفيظ لزمي الأمتُ، "   1
 .455،   3112، دار اتنشر واتتوزدع، الأردن، نظم المعلومات التسويقية"زدي منتَ عبوي، "   2
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معقومات عن كفاءة اتوسائل اتتًولغية الدستخايمة، وميى لصاعة الحملات اتتًولغية اتتي تتبناىا  -
 اتواجب تبنيدا تقوصول إلى الأىياف الدنشودة.الدؤسسة حاتيا وتقك 

 . الحاتيتُ والمجمقتُ وسقوك شرائدممعقومات عن متابعة رجال اتبيع، ومعقومات عن اتزبائن  -

 .ب تعزدزىا أو تقك اتتي لغب حذردامعقومات عن الأنشطة اتتسودقية اتتي لغ -

 .دامة لدواجدتمعقومات عن ربيعة الدنارسة اتسائية والاستًاتيجية الدلائ -

ودة معقومات عن الأسواق اتعالدية وخاصة تقك الدنتجات الدشابهة لدنتجات الدؤسسة حيث مستوى الج -
 .والأسعار واتوسائل اتتًولغية

 .ول ريداخمعقومات عن الأسواق الجيدية اتتي لؽكن اتي -

 معقومات عن الدنتجات اتتي لؽكن تطودرىا وربيعة اتتطور الدطقوب. -

  1التغذية العكسيةرابعا: 

وىي الآتية اتتي من خلالذا نقيس رعاتية لسرجات نظام الدعقومات اتتسودقية ورقا لدعادتَ لزيدة، وترتكز    
ريما بيندا ولزاوتة اتوقوف  عقى الدقارنة بتُ الدعقومات اتتسودقية اتتي تم تورتَىا بهيف بريدي الالضرارات

ىذه الالضرارات. وتكتسب اتتغذدة اتعكسية ألعية باتغة في نظام  بجيدة عقى تصحيحسبابها ثم اتعمل  أعقى 
فاءة الدعقومات اتتسودقية نظرا لارتباط لسرجاهاا بددمة صنع اتقرارات واتتي تعي معيار في قياس راعقية و ك

ذا  إه الددمة عيّت مطابقة الدعيار، و سدمت الدعقومات الدتاحة في لصاح ىذأذا إنظام الدعقومات اتتسودقية ر
 عادة اتنظر في ميخلات اتنظام و عمقيات الدعالجة.إوجب  كان اتعكس

 

 

                                                           
 459، مرجع سب  ذكره،   نظم المعلومات التسويقية"زدي منتَ عبوي، "  1
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 خلاصة الفصل:

إن عمقية ابزاذ اتقرار اتتسودقي تعتمي بشكل أساسي عقى وجود الدعقومات اتتسودقية ودتوقف لصاح    
تي تواجو اتقرار الدتوصل إتيو عقى ميى صحة الدعقومات ودقتدا ورردقة اتتنظيم، رمن أكبر الدشاكل ات

صانعي اتقرار بإدارة اتتسود  ىي الحصول عقى الدعقومات اتتسودقية ذات اتعلاقة بالدوضوع الدعتٍ حيدثة 
ودقيقة وفي اتوقت الدناسب كما أن متخاذ اتقرار اتتسودقي في حاجة إلى معقومات متنوعة رتوارر الدعقومات 

 ثل اتعمود اتفقري لابزاذ اتقرارات اتتسودقية.اتتسودقية باتكمية واتنوعية الدلائمتتُ واتوقت الدناسب لؽ

إن الدعقومات اتتسودقية اتتي لػتاجدا متخاذ اتقرار اتتسودقي والدؤسسة عقى اتعموم تكون في اتغاتب من     
مصادر متنوعة تكن لؽكن تقسيم ىذه الدصادر إلى نوعتُ أساسيتُ مصادر داخقية ومصادر خارجية 

اتسجلات واتتقاردر الدتعققة بأوضاع اتعمل وإجراءاتو وررقو وصعوباتو واتتي رالدصادر اتياخقية ىي كل 
 برتفظ بها الدؤسسة بطردقة منظمة تسدل بززدندا واترجوع إتيدا في إرار نظام الدعقومات اتتسودقية.

ر وبرصل أما الدصادر الخارجية ردي اتتي تصل إلى الدؤسسة من اتبيئة الخارجية اتتي تتعامل معدا باستمرا    
مندا عقى الدعقومات الدتعققة إما باتقوة اتعامقة، اتطاقة، الأركار، الآراء، اتيراسات، الأبحاث، اتقوانتُ 

 واتتشردعات، واتتي لؽكن ررزىا وبززدندا واترجوع إتيدا في أي وقت في إرار منظم.
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تحديد العلاقة والتأثيرات بين نظام المعلومات التسويقية واتخاذ  الفصل الثاني:
 القرارات

 :تمهيد

نتاج تقارير دقيقة وذلك في الوقت الدناسب والدلائم إ إن الذدف الأساسي لنظام الدعلومات التسويقي ىو    
معايير معينة بركم  لشا يساعد متخذي القرارات المحتملين على ابزاذ قرارات رشيدة، ويتطلب ذلك وجود 

كمية ونوع الدعلومات التي تتضمنها التقارير المحاسبية بالإضافة إلذ الدعايير التي بركم تشغيل النظام وفرض 
سعة لصناع الرقابة على العمليات التي يتضمنها، حيث يعتبر نظام الدعلومات التسويقي بدثابة ذاكرة مرنة ووا

هم ىذا النظام من معرفة الوضعية التارلؼية والحالية والدستقبلية بحيث لؽكن تلفةالقرار في الدنشآت الدخ
 لدنشآتهم. 

ن نظام الدعلومات التسويقية يعكس الواقع الاقتصادي وذلك عن طريق تقديم وحفظ وتكييف حيث أ    
 الدعلومات بشكل دائم.

 :بالدوضوع في ثلاثة مباحث كما يليوفي ظل ىذا سنتناول كل ما يتعلق 

 .تكامل نظام الدعلومات التسويقية مع أنظمة الدعلومات الأخرى في الدؤسسة :الأول* الدبحث 

 لدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة.التصميم الدعياري لنظام ا الدبحث الثاني:* 

  .علاقة نظام الدعلومات التسويقية بالقرارات التسويقية :الدبحث الثالث* 
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 المعلومات التسويقية مع أنظمة المعلومات الأخرىالمبحث الأول: تكامل نظام 
   في المؤسسة

ذ تتفاوت إ يعد الأساس الذي يعتمد عليو تصميم نظام الدعلومات التسويقية المحدد الرئيسي لنجاحو،     
التسويقية، انطلاقا من ىذا التصميم أو الطرق التي يعتمد عليها عند تصميم نظام الدعلومات الوسائل 

 ن لصاحو مرتبط بدخرجاتو.أ إذقدمت العديد من النماذج لنظام الدعلومات التسويقية 

 مراحل بناء المعلومات التسويقية داخل المؤسسة الأول:المطلب 

 نشاء نظام الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة بالدراحل التالية:عموما بسر عملية إ   

  1شراكها فيو:مرحلة إحاطة الإدارة بمفهوم النظام و إولا أ

ما تكون  ةخل الدؤسسة، وعادالؽكن استخدام الدعلومات التسويقية من قبل العديد من الدسيرين د     
و ء بسبب السير السيء للإجراءات الإدارية أعداده سواإالدصلحة الدستعملة لذذا النظام ىي التي تطلب 

 جب القيام بها والدتعلقة بالبيانات.لنقل الدعلومات الوا

ن تؤمن مسؤولية التصميم والتطوير الدستمر لنظام الدعلومات التسويقية للشخص الدناسب في الغب      
ان تعطي للنظام قبل كل شيء دعمها وسندىا وتأخذ دارة العامة للمؤسسة ا الغرض فعلى الإذولذ ،الدؤسسة

لر ان بردد المحليين ومقيمي النظام ورجال الإعلام الآفعلى الدستعملين  ، ولذاالاقتًاح السابق كقاعدة للعمل
الذيئة لذ يتم تقديم الدستند إ ،قيم لاختبار خضاع الدسيرينمشروع لرهز بغرض إ لإعدادالدراسات الضرورية 

 الدديرة للنظام  ويتم من خلال الدستند التأكيد على:

 الدخطط العام للمؤسسة.دماجو مع ن إكن لزتواه يتأقلم و لؽأ -

 ن الدشروع جدي و يتماشى مع الدصلحة العامة.أ -

                                                           
 .97، ص2007ردن، ، دار نسيم، الأنظم المعلومات التسويقية"طارق نائل ىاشم، "  1
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الأكفاء لغب ان تكون متوافقة مع ضا الدوارد الدتاحة كالرجال أين نتائج التصريح الدالر بالأخص و أ -
 مكانيات الدؤسسة.إ

ا كان شخصا خارجيا ذها وبعدىا لغب على مقتًح الفكرة إوفي كل ىذه الدرحلة قبل بدايتها واثنائ       
من جراء تصميم برقيق قيمة مضافة  بإمكانية دارة العليا ن تكون لو القدرة على إقناع الإالدؤسسة أ عن

وجود ىذا النظام  بألعيةشراك جميع العاملين داخل الدؤسسة وكذا إ استعمال نظام الدعلومات التسويقية،و 
 ىدافهم وطموحاتهم.وأنو لا يتعارض مع أ

 للمعلومة رحلة شرح أنظمة القرار وتشخيص الاحتياجثانيا: م

لضمان السير الحسن لنظام الدعلومات التسويقية لغب على الدسيرين بزصيص الدسؤوليات وبرديد      
الدصادر الدتاحة لذلك، وىذا يستدعي التوافق مع الأىداف العامة للمؤسسة وكذا وصف النشاطات العامة 

 ظام الدعلومات التسويقية.لنيتم التطوير الفعلي  للنظام...، وعلى ىذا الأساس

أما تشخيص الاحتياج للمعلومة فتتضمن تعداد حجم الدعلومات التسويقية اللازمة لدتخذي القرار، أي     
 :لغب الاجابة على الأسئلة التاليةتثمين القرارات الدأخوذة بعين الاعتبار ولكي تتحقق ىذه الدرحلة فعلا 

 الاحتياجات من الدعلومات التسويقية ؟ماىي  -

 ماىي الاجراءات والقرارات النابذة عن ذلك ؟ -

 ماىي معايير تقييم النتائج ؟ -

 نشاء الفعلي للنظام واختبارهثالثا: مرحلة الإ

نشاء الفعلي للنظام، وعموما ىذه الدرحلة بذيب على السؤال  الدراحل السابقة يتم البدء في الإبسام إبعد      
 ؟الخصائص والتقنيات، وتعدّ النظامتشكل و  تنظم الوسائل الضروريةو  كيف؟ أي كيف برضر

هام الدختصين تتعلق بديتعلق الأمر ىنا بالتحليل الآلر: العتاد، اللغات، البرامج، الديزانيات، ىذه الدرحلة      
ن يكونوا على دراية ومعرفة بدا يدور داخل ذو القرار بصفة مباشرة ولكن لغب أفي الديدان، ولا يتدخل متخ
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أما مرحلة اختبار النظام  ،ومستخدم النظام ومتخذ القرارالنظام لكي لا تكون ىناك ىوّة بين مصمم النظام 
فهي متعلقة بتجربة عمل النظام، والحالة الدثلى للاختبار ولزاولة العمل بالنظام الجديد والعمل بالنظام القديم 

 ق.واستنتاج الفر 

   رابعا: مرحلة تطوير نظام المعلومات التسويقية

ن يكون نظام الدعلومات التسويقية كاملا، فالمحيط دوما في أنو من الدستحيل نعتًف بأ أن خيرا لغبأ    
حالة تغير وتطور مستمرين، والدؤسسة فرد من ىذا المحيط، والنظام جزء من النظام الكلي للمؤسسة، فلذلك 

 .1من مواصلة نشاطها وبرقيق أىدافهالغب ان يعد النظام في المحيط بدا لؽكن للمؤسسة 

 لمعلومات التسويقيةالمطلب الثاني: تطور نظام ا

لقد مرّ مفهوم نظام الدعلومات التسويقية بالعديد من التطورات حيث برزت عدة لظاذج لذذا النظام،     
 سوف نتعرض لذا بشيء من التفصيل من خلال ما يلي: 

 2نموذج براين وستافورد أولا:

التسويقي، ووفقا لذذا النموذج مزيج التسويق كأساس نظام الدعلومات كل من براين وستافورد   استخدم   
لؽكن من خلال الدعلومات التي تم جمعها عن الأنشطة الوظيفية بخلاف التسويق بالدؤسسة مثل الانتاج 
والتمويل، والأخرى التي تم جمعها من الفرص الجديدة في السوق أن يقوم مدير التسويق برسم البرنامج 

وزيع، التًويج( وعند تنفيذ ىذا البرنامج يتم دراسة تأثيره على التسويقي باستًاتيجياتو )الدنتج، السعر، الت
سلوك الدستهلك والبيئة التسويقية التي تعمل فيها الدؤسسة بحيث تتم تغذية عكسية لؽكن بناءا عليها تعديل 

 وعادة صياغة البرنامج التسويقي رص جديدة أمام الدنظمة وبالتالر إالاستًاتيجيات التسويقية أو اكتشاف ف
 .استًاتيجياتو الفرعية

 

                                                           
 .(35-34ص ) ، 2003"، دار اليازوري، الاردن، نظم المعلومات الاداريةسعد، " ياسين  1
 .61، ص 1990"، دار الدريخ للنشر، الرياض، نظم المعلومات الادارية، الجزء الثانيرلؽوند مكلد، "  2
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 لظوذج براين وستافورد نظام الدعلومات التسويقية. (:1-2الشكل رقم )

 
 .74مرجع سبق ذكره، ص ،"نظم المعلومات الادارية"رلؽوند مكلد،  المصدر:

تكوين وتقييم 
 المعلومات من 

الأنشطة الوظيفية 
 ةؤسسالأخرى بالم

  تخطيط وتطوير المنتجات

 :خصائص الدنتج

 ضافة منتجإ / تركيب الدنتج 

 
 استراتيجيات التسعير 

ساسيةسعار الأمستندات الأ -  

تغير فعالّمالسعر ك  -  

 ستراتيجيات قنوات التوزيعا

 ىيكل القنوات - 

تنوع الدنافذ، تغطية السوق والتوزيع   -
 الدادي

 استراتيجيات الترويج

 علانالبيع الشخصي والإ -

 تنشيط الدبيعات والتعبئة  -

 التغليف والنشر والعلاقات العامة -

 تكوين معلومات مرتدة

صمعلومات مرتدة البحث عن الفر   

 

تكوين البرنامج 
 التسويقي

 معلومات مخزنة 

 الفرص الجديدة

 تقييم مرتد

 سلوك

 المستهلك 

 وبيئة 

 السوق

 تنفيذ 

 البرنامج 

 التسويقي

 تقييم مرتد
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التالر البرنامج التسويقي باستًاتيجياتو )الدنتج، السعر، التوزيع، التًويج(، حيث يتم دراسة لؽثل الشكل     
معة من الأنشطة الوظيفية تأثيره على سلوك الدستهلك والبيئة التسويقية، ولؽكن مكن خلال الدعلومات المج

 مثل الإنتاج والتمويل.

 :1م1791نموذج مونتجومري واوربان  ثانيا:

 يوضح لظوذج مونتجومري وأربان :(2-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نظم الدعلومات التسويقية على تقديم الدنتجات الجديدة ماني السيد أحمد البري، تأثير أ المصدر:
عمال جامعة عين وانتشارىا بالتطبيق على شركات الصناعات الغذائية الدصرية، مذكرة ماجستير في ادارة الأ

 .71ص  1998الشمس 

                                                           
 .62، مرجع سبق ذكره، ص نظم المعلومات الادارية"رلؽوند مكلد، " 1
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الدباشرة من نظام الدعلومات التسويقية،  الاستفادةلظوذجهما دور مدير التسويق في أوضحا من خلال     
 يقية وىذا ما يوضحو الشكل أعلاه.وبينا التأثير الدتبادل بين بحوث التسويق ونظام الدعلومات التسو 

المطلب الثالث: تكامل نظام المعلومات التسويقية مع أنظمة المعلومات الأخرى في 
 المؤسسة

أنظمة الدعلومات الدتخصصة ومنها: نظام الدعلومات التسويقية، ونظام توجد داخل الدؤسسة العديد من     
الدعلومات الدالية/ المحاسبية. نظام الدعلومات والدوارد البشرية، نظام معلومات الانتاج، نظام معلومات البحث 

 .والتطوير، نظام معلومات العلاقات العامة، نظام معلومات المحزن...إلخ

أنظمة الدعلومات مشروط بتحقيق التكامل فيما بين ىذه الأنظمة الفرعية، حيث يعد إن ىذا التنوع في     
ىذا التكامل مسألة حتمية بوجود الاعتمادية فيما بين ىذه الأنظمة بحيث تغدو عند الصازىا بدهامها  
 كمجموعة متكاملة ليست لررد أنظمة مستقلة تعمل بدعزل عن بعضهما البعض، إن ىذا التكامل لؽكن أن

  1:كمايلي  ذا التكامللذ وفيما يلي نستعرضيتحقق بطرق لستلفة 

 أولا: الطريقة الأولى

تتمثل بالتدفق الفعلي أو المحتمل للبيانات/الدعلومات فيما بين الأنظمة الفرعية، فالتدفق يعدّ مهما جدا      
من قبل النظام الفرعي  خاصة عندما تكون ىذه البيانات/الدعلومات الدوجودة في نظام فرعي معين مطلوبة

الثاني، اذ أن لسرجات نظام فرعي معين من الدعلومات سوف تشكل بيانات النظام الفرعي الآخر، وما 
 يتًتب على ذلك من وجود تعامل قوي لؽنع حالات التظليل التي تعيق ذلك التدفق بالشكل الدطلوب.

 ثانيا: الطريقة الثانية

كثر من نظام معلوماتي فرعي في إلغاد نوع من الدعلومات لتلبية وىي الحالة التي يشتًك فيها أ     
احتياجات نظام معلومات فرعي ثالث بحيث يتعذر مثل ىذه الدعلومات أو يتعذر الاستفادة منو الا في 

 حالة برقيق الدشاركة بين النظامين الفرعيين، مثال ذلك:
                                                           

 168، ص 2001"، دار النهضة العربية، الاردن،  التسويق ونظم المعلومات التسويقيةبحوث توفيق لزمد الحسن، " - 1



 الفصل الثاني:    تحديد العلاقة والتأثيرات بين نظام المعلومات التسويقية واتخاذ القرارات
 

 
35 

لغاد الدعلومات الخاصة بتكلفة السلعة التي اج في إتاشتًاك نظام الدعلومات الدالية ونظام معلومات الان    
 .تعتمد كأساس في برديد السعر

 ثالثا: الطريقة الثالثة:

كثر من نظام معلومات فرعي في الحصول على ذات ن ان يتحقق التكامل عندما يشتًك ألؽك    
غراض لستلفة مثال ذلك: الدعلومات تستخدم في أ ،الددخلات من مصدر توليد واحد لتوليد الدعلومات

بالدبيعات التي يولدىا نظام الدعلومات التسويقية والتي تستخدم كمدخلات من قبل نظام  بالتنبؤالخاصة 
يستلزم  ،نتاج  في تقرير جدولة الانتاجالتكاليف من قبل نظام معلومات الإالدعلومات الدالية في احتساب 

تكامل الانظمة الفرعية ابتداء برديد صيغ التفاعلات الدهمة المحتملة بين ىذه الانظمة، وتقع مسؤولية ىذا 
ان انواعا لزددة من الدعلومات قد لا يدرك بعض الددراء  لأنوالتحديد على مدراء الانظمة الفرعية، ذلك 

برديد ىذا التفاعل على لضو افضل عند التفكير الدوجودة في نظامهم الفرعي مفيدة لإلصاز انشطتهم ولؽكن 
 .بتخطيط وتصميم الأنظمة معا بدلا من التخطيط والتصميم لكل نظام على لضو مستقل
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 المبحث الثاني: التصميم المعياري لنظام المعلومات التسويقية داخل المؤسسة

كل الدؤسسات بل الأمر يدور حول في الواقع لا يوجد نظام معلومات تسويقية واحد ينسجم مع     
خصوصية كل مؤسسة وكذا الامكانيات الدتوافرة لديها غير أنو وباتفاق العديد من الباحثين والدمارسين في 

نظام الدعلومات التسويقية، وعند تصميم ىذا لرال التسويق يذكرون بأن ىناك أربعة أنظمة فرعية مكونة ل
اتو الأنظمة والتي تتمثل في: نظام المحاسبة الداخلية، نظام بشكل أو بآخر ىالأخير لابد أن تأخذ 

عدة على ابزاذ القرار وىذا ما سنتطرق إليو من خلال ىذا االاستخبارات التسويقية، نظام النمذجة والدس
 الدبحث.

  المطلب الأوّل: نظام المحاسبة الداخلية

نها نظام بأ النظم، حيث تعرف المحاسبة لؽكن النظر إلذ الوظيفة المحاسبية من جهة النظر إلذ مدخل   
 لتنظيم الدعلومات الدالية التي تسمح ب:

 طابع رقمي.حجز وتصنيف وتسجيل البيانات ذات  -

 تزويد لستلف الدستعملين من الدعلومات الدلائمة لاحتياجاتهم، وىذا بعد ما تتم عملية معالجتها. -

استخداما من طرف اغلب مسؤولر التسويق  الدعلوماتنظمة لمحاسبي من أقدم أيعتبر النظام ا   
يد نشاط الدؤسسة الحالر وطريقة كبيرة من الالعية نظرا لدساعدتو في برد  ةبالدؤسسات، وىو نظام على درج

 دائها.أ

أوراق القبض ظام المحاسبي أوامر العملاء، والطلبيات، والدبيعات، والدخزونات، وأوراق الدفع و يسجل الن    
  .1من الدعلومات وغيرىا

 

                                                           
، مذكرة شهادة ماجستير، جامعة منتوري، "دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي" ،رشيدة بن شيخ الفقون  1

 .89، ص 2006-2005قسنطينة،
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 الدورة )طلبية، فوترة، تسليم( :أولا

فوترة لتنفيذ الطلبات التي تأتي من قبل الدمثلين التجاريين -شحن-يقوم النظام المحاسبي على دورة طلبية    
والدوزعين والزبائن، فقبل عملية شحن البضاعة إلذ الدشتًي لابد من إعداد بعض الدستندات والفواتير التي 

علام لشكنة، واستخدام أجهزة الإدقة  ترسل البضاعة، والدؤسسة تهتم بأن تنجز ىذه الدهام بأكبر سرعة أو
ن إلذ الآلر لإلصازىا يقلص بصفة كبيرة الوقت والجهد اللازم لذلك، وىو ما أدى بالدؤسسات في الوقت الراى

 فعالية العمليات، وكذلك استخدام أنظمة الشحن في نفس اليوم. لتحسين حلول تبادل الدعلومات آليا

 ينبغي أن تتوفر أمام مسؤول التسويق بصفة منتظمة الدعلومات الداخلية التالية : 

 الفواتير وىي تساعد على تلخيص الدبيعات وعلى برديد العلاقات مع العملاء. -

ساس ط الدنتجات وتقسيم الدبيعات على أساس خطو ن يكون ىناك تلخيص للمبيعات على ألابد أ -
 بيعات السنوات السابقة.مرقام أملاء للتمكن من مقارنتها مع حصص و مناطق البيع وعلى اساس الع

ساس خطوط الدنتجات ومناطق البيع والعملاء مع برليل رقام الأرباح والخسائر على أتلخيص أ -
  الخصومات الدسموح بها ونفقات البيع.

الانتاج وبالتالر خطط ىداف عن الدخزون السلعي قبل أن لضدد خطط وأرقام دقيقة لابد من توفير أ -
 الشراء .

 .كاليف قبل وضع استًاتيجيات السعرلابد من دراسة حسابات الت -

لذ بستع الدؤسسة بدركز تنافسي لتي ينتجها النظام المحاسبي ذات ألعية بالغة فقد تؤدي إن الدعلومات اإ    
  .وتسويق الدنتجات الجديدة بإنتاجفضل، وتقدم منافع فيما يتعلق أ

 ثانيا: قوائم المبيعات 

نظمة تسيير الدبيعات آليا كثيرا من التقدم وىو ما فتح المجال للعديد من الفرص للمؤسسة نظرا عرفت أ   
نهم بحاجة م توازنو بين ما يتوقع الددراء لأللبيانات والدعلومات التي توفرىا بصفة مستمرة، ولغد ىنا النظا
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ا من الضروري طرح جملة من الاسئلة على مسؤولر التسويق ورؤساء ا لػتاجونو فعليا، وبهذمللمعلومات، و 
عداد النظام المحاسبي احتياجاتهم للمعلومات، التي على أساسها يتم إنتجات والدسؤولين التجاريين حول الد

 والتجاري، وتتمثل ىذه التساؤلات فيما يلي:

 ما ىي انواع القرارات التي نتخذىا بصفة منتظمة؟ -

 ؟لتي برتاجها لابزاذ ىذه القراراتواع الدعلومات انما ىي أ -

 ؟ ما ىي الدعلومات بحوزتك حاليا -

 ؟فة مستمرةنواع الدراسات التي برتاجها بصما ىي أ -

 ؟اضيع التي ترغب بالاستعلام عليهاما ىي الدو  -

 ؟افتها الذ نظام الدعلومات الحالرما ىي التحسينات الاساسية التي لؽكن اض -

وتصميم النظم بوضع نظام الدعلومات المحاسبي  بإعدادساس ىذه الدعلومات تقوم اللجنة الدكلفة أوعلى     
 ستعملين.والتجاري الذي يستجيب لاحتياجات الد

ن البيانات والدعلومات التي يفرزىا نظام المحاسبة الداخلية، تسمح الدؤسسة بوضع وأخيرا لؽكن القول أ    
 ...الخوالدردودياتالدالية، وحصصها السوقية، وارقام الاعمال والذوامش،  لوحة قيادة توضح فيها صحتها

علومات حول نشاط لذ النظام المحاسبي الذي يزود مسؤولر التسويق بالبيانات والدوىنا في ىذه الفتًة تعرضنا إ
 .1دائها الحالرالدؤسسة ومستوى أ

 المطلب الثاني: نظام الاستخبارات التسويقية

عليها كذلك نظام اليقظة التسويقية ونظام الذكاء التسويقي وقبل التعرف إلذ تفاصيل ىذا كما يطلق    
النظام سنحاول أولا إعطاء تعريف اليقظة وما الدقصود بها، تعرف اليقظة على أنها "برويل الدعلومة الدناسبة 

 .1للشخص الدناسب في الوقت الدناسب من أجل ابزاذ القرار الدناسب"
                                                           

 .94ص  ،م2014 ، زمزم للنشر، الاردن،ات ودورىا في اتخاذ القرارات"نظم المعلومفريد كورتل، حناش حبيبة، "  1



 الفصل الثاني:    تحديد العلاقة والتأثيرات بين نظام المعلومات التسويقية واتخاذ القرارات
 

 
39 

نظام اليقظة التسويقية بأنو "لرموع الوسائل التي تسمح للمدراء بالاستعلام الدتواصل عن ويعرف كوتلر     
 التطورات الطارئة في البيئة التجارية للمؤسسة ".

للأخبار وقراءة المجلات الدتخصصة وكذلك عن وتكون ىذه اليقظة عن طريق الدتابعة الدستمرة والدائمة    
ة مع الزبائن والدوردين والدوزعين والدمثلين التجاريين، ولكن فيما تتمثل يقظة الدؤسسة؟ طريق علاقات الدؤسس

 وىو ما سنتعرض إليو فيما يلي:

 أولا: أنواع الاستخبارات

 2لظيز بين أربعة أنواع للاستخبارات وىي: 

 .الاستخبارات التكنولوجية -

 .الاستخبارات التنافسية -

 .الاستخبارات التجارية -

  .الاستخبارات البيئية -

تشكل في لرموعها الدفهوم الضيق للاستخبارات، في حين لدا  إن ىذه الأنواع الأربعة من الاستخبارات   
إقتصادية والتطورات الثقافية للبيئة المحيطة بها، فإنها في ىذه يو سوسالة بعين الاعتبار التطورات تأخذ الدؤسس

 الدوسع.الحالة تكون بصدد مفهوم الاستخبارات 

 :سباب التاليةالدوسع للأويرجع اىتمام مسؤول التسويق بدفهوم الاستخبارات 

 .عن بعضها البعضبيئة الدؤسسة ىي معقدة جدا ومكوناتها غير مستقلة  -

 (.مكونات البيئة تتطور في آن واحدتتغير البيئة بطريقة متعددة الأبعاد ) -

                                                                                                                                                                                     
1 Bar Gaud Didier, Le trend marketing, ED organisation, Paris, 1995,P71. 

 .153، ص 1997"، مكتبة عين الشمس، مصر، التسويق، والمفاىيم والاستراتيجياتعمرو خير الدين، " 2
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بارات مكيفة مع تطلب أدوات ووسائل للاستخي ما بسس الابتكارات جميع وظائف الدؤسسة، وىو -
 .التغيرات الطارئة

 لاستخبارات: اثانيا: مجالات 

 :1ما يلي من بين المجالات التي ينبغي الاستقصاء عنها بصفة مستمرة نذكر منها

ية )ماىي القطاعات التي تنمو وماىي القطاعات التي التطورات الاجتماعية والاقتصادية والثقاف -
 .القيم الجديدة التي تبرز في المجتمع...( تزول،

 برركات الدنافسات الحالية والدستقبلية )منتجاتها، أسعارىا، توزيعها، اتصالذا التسويقي، التنظيم،...( -

 متعاملين مثل الدؤسسات، الدستهلكين، الدوزعين... -

 .التطورات التكنولوجية -

   .التنظيمات القانونية والتشريعية -

ىناك العديد من السبل لتحسين نظام الاستخبارات التسويقية بالدؤسسة كتعزيز دور الدمثلين التجاريين     
 .سة على مستوى السوقللمؤسسة ىو عين وأذن الدؤسفي جميع الدعلومات، ولذذا يقال أن الدمثل التجاري 

يعتبر رجل البيع الدصدر الجديد لجمع الدعلومات والدشتًين والدوزعين وأحيانا الدنافسين نظرا للعلاقة الدائمة 
ولكن السؤال يطرح في ىذا الصدد: كيف لؽكن برفيز و تشجيع رجل البيع  والدستمرة التي تربطو بهم،

 ؟وكيف لػولذا إلذ مسؤولية فة خاصةوالدمثل التجاري على البحث والتنقيب عن ىذه الدعلومات، بص

إذا أرادت الدؤسسة أن تستفيد من رجال بيعها ولشثليها التجاريين في مادة جمع الدعلومات ينبغي عليها    
التي قد ينتج فيها العديد من الأفكار فيما لؼص الدشاكل التي يعاني منها إشراكهم في الاجتماعات 

بة للمتعاملين الاقتصاديين مع الدؤسسة. ىذا بالإضافة لوضع العملاء، وإلغاد حلول لذا ونفس الشيء بالنس
 التسهيلات لرجال البيع والدمثلين التجاريين كجمع تقارير الزيارات سهلة الدلأ.

                                                           
 .103، ص 2009، 1، دار صفاء للنشر، الأردن، طالاستخبارات التسويقية"،" نظام علاء فرحان وآخرون  1
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بالإضافة إلذ دور رجال البيع والدمثلين التجاريين في الاستخبارات التسويقية، لؽكن الاستعانة بالشركاء       
على سبيل الدثال ( في جمع وتزويد الدؤسسة بالدعلومات حول السوق  الاشهارية) الدوزعين، الوكالات 

 .والدنافسة

فيما لؼص الدنافسة يتم الاستخبار عن طريق شراء منتجات الدنافسة، الدشاركة في الصالونات الدتخصصة،    
والحاليين لذا، ولدوزعيها تفحص نتائج النشاط والدستندات الحسابية، إجراء لزادثات مع العمال القدماء 

ات والمجلات ومورديها، ومؤسسات نقل بضائعها، وكذلك الدراقبة لحملاتها الاشهارية، وأخيرا برليل اليومي
  .1الاقتصادية الدتخصصة

نتًنت في الاستخبارات التسويقية، بالخصوص اليقظة دير للتنويو للدور الذي تلعبو الإبهذا الصدد الج   
صبح بإمكان الدؤسسة الحصول على كم ىائل من الدعلومات حول سة، حيث أالدنافوالاستعلام حول 

الدنافسين فقط من خلال دخولذا الذ مواقع الويب للمؤسسات الدنافسة وكذلك استخدامها لمحركات البحث 
 مثل غوغل و ياىو...

الدستهلكين وقد تلجأ الدؤسسة  جراء مقابلات خارجية معالاستعلام عن التطورات الحديثة بإيرا لؽكن وأخ   
 لذ الوكالات الدتخصصة الخارجية للقيام بهذه الدهام.إ

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .106، مرجع سبق ذكره، ص نظام الاستخبارات التسويقية"علاء فرحان وآخرون، " 1
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 جراءات الاستخبارات التسويقية ثالثا: إ

 :ية من خلال الشكل البياني التالرالتسويق ستخباراتالاجراءات إلؽكن توضيح 

 عملية الاستخبارات التسويقية اتجراءإ (: 3-2الشكل رقم ) 

 
 RECHENMEN Jean–Jacques, Internet et marketing 2éme édition, ed: المصدر

organisation, Paris, 2001, p23. 

ن الاستخبارات التسويقية تكون في حلقة دائرية والتي لؽكن بسثيلها أ نلاحظ السابق،من خلال الشكل      
 في الدراحل التالية: 

  .ىداف طويلة الددى كالحصول على حصة سوقية معينةبرديد الأ -

 .وق جديدةسبرديد القرارات الواجب ابزاذىا لبلوغ الذدف مثلا اختًاق  -

 .كالدعرفة العامة لقطاعو النشاطوضع العوامل الدعيارية للنجاح   -

  .جل بلوغ عوامل النجاح ينبغي جمع الدعلومات التي برتاجها الدؤسسةمن أ -

  .البحث عن مصادر للحصول عليها -

  .جلوفادىا بالغرض الذي جمعت من أيإلتأكد من صلاحية الدعلومات ومدى خيرا اوأ -

 

القرارات الواجب 
 اتخاذىا 

ىداف طويلة الأ
 المدى 

ما ىي المعلومات 
 التي نحتاجها

ين نجدىاأ  صلاحيتها 

العوامل المعيارية 
 للنجاح
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 نظام بحوث التسويق  المطلب الثالث:

 بحوث التسويقولا: مفهوم أ

ة في التسويق، وتعتمد على ثلاثة بحوث التسويق ىي وسائل علمية تساىم في صناعة القرارات الخاص   
ستهلاكية، وتعرف بحوث بحاث الانتجات، والأبحاث الدأنواع من الدراسات وىي: أبحاث السوق، وأ

و قد التي لػرص الناس على شرائها، أات و الخدمالدنتجات أبنها الحصول على الدعلومات الخاصة التسويق بأ
 يفكرون بشرائها في الدستقبل.

عبارة عن تقييم مدى الجودة التي من الدمكن برقيقها عن طريق تقديم بأنو "بحوث التسويق ويعرف    
بحاث تطبق بشكل مباشر مع الدستهلكين، في السوق، من خلال اعداد أ للأفرادو سلعة جديدة مة أخد

حول الفائدة راء الناس عة السوق الدستهدف، والحصول على آشأة على اكتشاف طبيويساعد ذلك الدن
 .1"النابذة عن الدنتج الجديد

 2ثانيا: انواع بحوث التسويق 

 :لعهاأتي معلومات عن أنواع، وفيما يلذ العديد من الأإويق تقسم بحوث التس

  :بحاث وفقا لهدفهاالأ -1

 لذ نوعين لعا:وتصنف إ

مرحلة لغب تنفيذىا قبل الانتقال إلذ أي نوع من ىي  )الاستطلاعية(: بحاث الاستكشافيةالأ -أ  
كما   تعزيز التعاون بين منطقة البحث والباحث،خرى، حيث تساىم البحوث الاستكشافية في أبحاث أ
 ىداف وىي تشخيص وبرديد وتوضيح الدشكلة وبناء الفرضيات.لذ برقيق الأتسعى إ

                                                           
 .10،ص1996مرجع سبق ذكره، بحوث التسويق، التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات التسويقية"،لزمود صادق بازرعة، "  1
 153، مرجع سبق ذكره، ص التسويق المفاىيم والاستراتيجيات"الدين، "عمرو خير   2
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عداد البحوث الاستكشافية، من إ نتهاءالابحوث التي تأتي بعد ىي ال :الاستنتاجيةبحاث الأ -ب  
حيث تساعد الباحث على دراسة كافة التغيرات الرئيسية في الدشكلة، والتعرف على فرضياتها بهدف 

لذ لة، ومن ثم برليلها بهدف الوصول إالتحقق من صحتها، عن طريق جمع الآراء والبيانات الخاصة في الدشك
 لذا، لشا يساعد على معالجة ىذه الدشكلة.نتائج توفر حلول بديلة 

 الأبحاث وفقا لعمق الدراسة:  -2

 لذ نوعين لعا: وتنقسم إ

وىي عبارة عن دراسات تفصيلية للسلوك الخاص بالدستهلكين، وتعتمد على  الأبحاث الكيفية: -أ   
موقف لزدد، استخدام لرموعة من الاسئلة التي توفر للباحث اجابات حول الاسباب الرئيسية للتعامل مع 

 بحاث وفقا للأسباب التالية: وظهرت الحاجة لذذه الأ

 طور الاىتمام بالرغبات الخاصة للمستهلكين ت -

 تعزيز ولاء الدستهلكين لضو الدنتجات  -

 سواق رفع عدد الخدمات والسلع في الأ -

مؤسسة وتساعد على فهم ظاىرة للىي لرموعة من البحوث التي توفر معلومات  الأبحاث الكمية: -ب  
معينة، ولكن لغب أن تشمل ىذه الدعلومات برديدا كمّيا للسلوك أو الظاىرة الدكتشفة من خلال إعداد 

لبحوث الكيفية، ومن ثم الاعتماد على البحوث الكمية التي تهتم بدراسة فئة لزددة من فئات الدراسة، ا
 وتوفر امكانية ترقيم واحصاء أغلب العناصر الدكتشفة في البحوث الكيفية.

 الأبحاث وفقا للحصول على البيانات:  -3

 وتصنف إلذ نوعين لعا:

ىي الاعتماد على جمع البيانات الفرعية التي توجد قبل اعداد الباحث، حيث  الأبحاث المكتبية: -أ 
الداخلية، مثل بيانات الدبيعات التي تشمل الدنتجات، وكمية  تتواجد داخل الدؤسسة العديد من البيانات
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ووسائل التوزيع، ومن الأمثلة الأخرى على البيانات الداخلية، البيانات المحاسبية،  الدبيعات، والزبائن،
دارية، أما البيانات الخارجية فهي كافة البيانات الثانوية التي توجد خارج الدؤسسة، وترتبط مع والبيانات الإ

 العملاء والدنافسين والدؤسسات الأخرى.

على جمع البيانات الأولية التي يتم الحصول عليها للمرة الأولذ ىي الاعتماد  الأبحاث الميدانية: -ب  
من الديدان، أي من خلال مصادرىا الأولية بهدف الوصول إلذ حل للمشكلة، وبذمع البيانات الأولية من 

 خارج أو داخل الدؤسسة من خلال استخدام أحد الأساليب الآتية: الاستقصاء أو التجربة أو الدلاحظة.

 1أىمية بحوث التسويقثالثا: 

الدؤسسة، إذ ليس من الدمكن التخطيط وتنفيذ على دورىا الدهم في  بناءتظهر ألعية بحوث التسويق    
الخطط ومراقبة الدهام والنشاطات الخاصة بالتسويق إلا من خلال تطبيق ىذه البحوث، ومن الدمكن 

 تلخيص ألعية بحوث التسويق وفقا للمراحل الآتية:

وتساىم بحوث التسويق في تقدير الديزانية الدالية الخاصة في عناصر التًويج،  إنتاج المنتج:ماقبل  -1 
وتقدير كمية الدبيعات في الأماكن الدختلفة، ودراسة السوق الدستهدفة، والفجوة الخاصة في السوق، وحجم 

 العرض وحجم الطلب.

ليل ودراسة أسعار الدنتجات بهدف تساىم بحوث التسويق في بر وصول المنتج إلى المستهلكين: -2 
الدنتجات  توزعزيادة كميتها ومواجهة الدنافسة، وبرديد أساليب ووسائل الاعلانات، والتواصل مع مناطق 

 الجديدة، وإزالة خطوط إنتاج أي منتجات قدلؽة، والدسالعة في إضافة خطوط إنتاج منتجات جديدة.

ساىم بحوث التسويق في متابعة الدنافسة، وبرليل ت للمستهلكين:بعد انتقال السلعة أو الخدمة  ما -3 
 تأثير الاعلانات، وبرديد الدشكلات النابذة عن الدنتجات، ومعرفة رضا العملاء.

 

                                                           
"، مذكرة ماجستير، جامعة البليدة، "بحوث التسويق كآلية لمواجهة المشاكل التسويقية في المؤسسة الاقتصاديةعلام عثمان، عيشوش عمر،   1

 .5، ص 2003
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 :1ث التسويقرابعا: خطوات بحو 

 يعتمد لصاح تنفيذ بحوث التسويق في الأسواق الدتنوعة على تطبيق لرموعة من الخطوات ألعها: 

ىي من الخطوات الصعبة في الأبحاث، لأن معرفة الدشكلة  معرفة المشكلة والهدف من البحث: -1  
تساعد الدؤسسة على بذنب صرف أي مصروفات غير ضرورية، ويساىم ذلك في التًكيز على حل الدشكلة 

حث الحقيقة، أما الذدف الخاص في البحث ىو الاعتماد على الواقعية والدوضوعية، حيث لغب على البا
أىداف مستحيلة، لأنها تؤدي إلذ نتائج غير واقعية، ولا تساعد على ابزاذ القرارات الخاصة بذنب وضع أية 

 في التسويق.

 ىي خطوة تعتمد على مرحلتين ولعا:تصميم المشروع الخاص في البحث: -2  

 الدشكلة.سباب الدتوقعة التي تؤدي الذ ظهور تشكيل الفرضيات : ىي كافة الأ -

عداد العينة الخاصة في الدراسة: ىي اختيار عنصر من عناصر المجتمع التي تشكل عينة الدراسة إ -
 الخاصة في بحوث التسويق.

ومات  والبيانات، ولػتاج ماكن وجود الدعلألبحث عن ىي ا معرفة المصادر الخاصة في البيانات: -3  
 وية والدعلومات الأولية.الدعلومات الثانلذ نوعين منها ولعا: الباحث إ

ىي دراسة البيانات التي جمعها الباحث عن طريق  المعلومات :إلى تحليل وتحويل البيانات  -4  
حدى طرق التحليل سواء الرياضية أو الاقتصادية أو الاحصائية، لشا يساعد على برويلها إاستخدام 

 لدعلومات تساىم في الوصول الذ نتائج.

ىي توفير الباحث لكافة النتائج الأساسية والخاصة في قرارات التسويق،  والنتائج:توفير التوصيات  -5  
 .يذ البحث الدنجز للتأكد من لصاحوكما لغب عليو الحرص على متابعة تنف

                                                           
-4) ص ،2002عة لزمد بوضياف، الجزائر، ، مذكرة ماجستير، جامالتسويقية"بحوث التسويق في رسم الاستراتيجيات ، "دور بدرة كوروغلي  1

15.) 
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 المطلب الرابع: نظام النمذجة والمساعدة على اتخاذ القرار 

النماذج والأدوات الدساعدة على  الدتمثل فيتضيف الدؤسسات بعدا رابعا لأنظمة معلوماتها التسويقية    
 القرار التسويقي. ابزاذ

"لرموعة متكاملة من البيانات،  نوعرف نظام النمذجة والدساعدة على ابزاذ القرارات التسويقية على  أي   
الدعلومات لتسهيل النشاط )معدات وبرلريات( التي تسمح للمؤسسة بجمع وشرح  والاجراءات والتقنيات

 .1ويقي"التس

في ىذا الصدد أن ىناك بعض الباحثين يفضلون استخدام مصطلح نظام التحاليل  بالإشارةوالجدير "  
للدلالة على الدكون الرابع لنظام الدعلومات التسويقية، ولكن خلال شرحهم لذذا النظام لد يتطرقوا سوى 

ليل يضع العديد من العلم أن نظام التحار التسويقي، مع لنظام النمذجة ونظام الدساعدة على ابزاذ القرا
لنظم الفرعية كالنماذج التسويقية، والنظم الخبيرة في التسويق، والنظم الدساعدة على ابزاذ القرار، وأنظمة ا

 .2"الدسندة على الدعرفة التسويقية وأخيرا أنظمة التسويق

 :من بنكين لعاويتكون نظام النمذجة والدساعدة على ابزاذ القرار 

 بنك الاحصاء -

 بنك النماذج -

 

 

 

 

                                                           

 203ص مرجع سبق ذكره، "،نظام الاستخبارات التسويقيةعلاء فرحان وآخرون، " 1 
 80"، مرجع سبق ذكره، ص ،" دور بحوث التسويق في رسم الاستراتيجيات التسويقيةبدرة كروغلي  2
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 :كما يوضح الشكل التالر

 يوضح نظام النمذجة والدساعدة على ابزاذ القرار  :(4-2) الشكل رقم

 
-KOTLER et DUBOIS ,Marketing management,8éme édition,publiالمصدر:

unions, Paris,1994,p130. 

 البنكين لنظام النمذجة وللمساعدة في ابزاذ القرار في:لذ ىذين إونتطرق 

 حصاءلا: بنك الإأو 

ىو لرموعة منظمة من الاجراءات التي تسمح باستخراج الدعلومات الكمية المحصل عليها من الدؤسسة    
ومن لزيطها، ولػتوي ىذا البنك على وسائل إحصائية كحساب الوسائط، معدلات التشتت، الارتباط 

 الزمنية التي بسد مسير التسويق بقيمة كمية وتقديرات في ابزاذ قراراتو. والسلاسل

 

 

البيانات 
 التسويقية

القرارات 
 التسويقية

 

 حصائيةوسائل إ -

 حساب الوسائط -

 معدلات التشتت -

 معدل الارتباط -

 السلاسل الزمنية -

 

في  الدشكلةصياغة  -
 شكل لظوذج

 لظوذج تصميم الدنتج -

 لظوذج التسعير  -

  لظوذج ميزانية الاعلان -

 النظام المساعد في اتخاذ القرار

ك النماذجبن بنك الاحصاء  
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 ثانيا: بنك النماذج 

ىو لرموعة منظمة من النماذج التي تم صياغتها ووضعها من أجل مساعدة مديري التسويق في ابزاذ    
متداخلة فيما ألصح القرارات، وتسمى لظوذج وضعيتو مبسطة لإجراء حقيقي في شكل لرموعة متغيرات 

 بينها.

فنظام النماذج يوفر الأساليب الكمية التي بسكن الاداري ومدير التسويق من القيام بالتحليل الكمي    
للبيانات والدعلومات المجمعة، ومن ثم ابزاذ القرار الدناسب، وتعتبر بحوث العمليات لرالا واسعا لصياغة 

 النماذج.
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 نظام المعلومات التسويقية بالقرارات التسويقيةالمبحث الثالث: علاقة 

تعتبر عملية ابزاذ القرارات جزءا أساسيا وضروريا لجميع الأنشطة التسويقية الدختلفة للمؤسسة من تسعير    
 وتوزيع وانتاج وغير ذلك، وتشمل أيضا الأنشطة الادارية التي بسارسها الدؤسسة .

 المطلب الأول: ماىية اتخاذ القرار 

 أولا: مفهوم القرار

القرار ىو ناتج العملية الإدارية وجوىرىا، ويعرف على أنو "سلوك أو تصرف واع منطقي وذو طابع   
اجتماعي، ولؽثل الحل أو التصرف أو البديل الذي تم اختياره على أساس الدفاضلة بين عدة بدائل وحلول 

 .1"كفاية وفعالية بين تلك البدائل الدتاحة لدتخذ القرارلشكنة ومتاحة لحل الدشكلة، ويعد ىذا البديل الأكثر  

الاستجابة الفعالة التي توفر النتائج الدرغوبة كحالة معينة أو لرموعة من : عرّف القرار بأنو "تعريف يونج  
 .2الحالات المحتملة في الدنظمة"

بديلة  ويعرف القرار "ىو الاختيار الددرك بين البدائل الدتاحة في موقف معين، أو ىو الدفاضلة بين حلول   
 .3ة واختيار الحل الأمثل من بينها"لدواجهة مشكلة معين

من خلال التعاريف السابقة لؽكن أن يعرف القرار على أنو أىم نشاط إداري، وىو العملية التي يقوم من   
 يد وحل الدشكلات باختيار الحل الأمثل من بين البدائل الدتاحة.خلالذا برد

  4ثانيا: أنواع القرارات

 القرارات الدبرلرة والقرارات غير الدبرلرة  لذ نوعين أساسين:قسّم سالؽون القرارات إ

                                                           

 .140، ص 1998، دار الحامد، الأردن، أساسيات الإدارة"حسن حريم، شفيق حداد وآخرو ن، " 1 
 99، ص2010، ديوان الدطبوعات الجامعية،المدخل لنظريات القرار"د.حسين بلعجوز، "  2
 .341، ص 1993، مصر، أصول الإدارة العامة، منشأة المعارف"إبراىيم عبد العزيز شيحا، "  3
 135"، دار صفاء للنشر، الاردن، صالمعرفة السوقية والقرارات الاستراتيجيةن، فاطمة عبد علي الدسعودي، "علاء فرحا  4
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ولزددة  تكون ىذه القرارات روتينية ومتكررة، وكثيرة الحدوث، والبدائل الدوجودةالقرارات المبرمجة:  -1  
من طرف الدؤسسة وتكون الدعلومات الدطلوبة متوفرة فيما لؼص ىذه القرارات وبردد الدؤسسة الاجراءات 

 الدخصصة لذا مسبقا.

وتتخذ ىذه القرارات بشكل عادي من طرف الادارة التنفيذية وفقا للمعايير  المحددة مسبقا مثل القرارات 
 موظفين أو غير ذلك.التي تتعلق بالتوظيف أو التعيين أو تكوين 

تتخذ عندما تكون ىناك مشكلة جديدة لد بردث مسبقا، عندئذ تلجأ  قرارات غير مبرمجة: -2   
الدؤسسة الذ ىذا النوع من القرارات، وتتسم بالصعوبة لعدم برديد البدائل والاجراءات الدمكنة لحل ىذه 

 الدشكلة.

الدشكلة التي تواجهها الدؤسسة بردث لأول مرة وبالتالر ن لػتاج ىذا النوع من القرارات الإبداع، لأ   
ن يقوم بنوع من الابداع توفرة، ولذلك لؽكن لدتخذ القرار أالدعلومات التي لػتاج اليها متخذ القرار لا تكون م

دارة العليا وذلك لطبيعتها ىذه القرارات تتخذ على مستوى الإ ،فيما لؼص ابزاذ ىذا النوع من القرارات
مثل القرارات الدتعلقة بدخول سوق جديدة وزيادة في الطاقة الانتاجية ة، وارتباطها بدستقبل الدؤسسة، الدعقد

وبذدر الاشارة الذ أن معظم القرارات التي يتم ابزاذىا في الدستويات التشغيلية ىي عبارة عن قرارات مبرلرة، 
 رة.ون في الدستويات العليا للإداوإن معظم القرارات غير مبرلرة تك

  1ثالثا: تصنيف القرارات حسب الوظائف المختلفة للمؤسسة:

 قرارات تتعلق بالموارد البشرية:  -1

عيين العاملين تتعلق بدصادر التوظيف وتكوين الدوظفين وطريقة اختيار وتقرارات التي الوىي عبارة عن    
سس التي بردد الحوافز الدمنوحة والاجور الخاصة بالعمال، وكذا القرارات التي تتعلق وتدريبهم وكذلك الأ

 حول العنصر البشري داخل الدؤسسة.بالشكاوى والتأخيرات وكل ما يدور 

 

                                                           
 . 165، ص 2007، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الاردن،اتخاذ القرارات الادارية"نواف كنعان، "  1
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 قرارات تتعلق بالوظائف الادارية:  -2

والسياسات، وبرامج  العمل، كالقرارات الخاصة بالأىداف الدراد برقيقها، والاجراءات الواجب اتباعها   
وقواعد اختيار الدديرين وتدريبهم، وترقيتهم وفصلهم، وأساليب التحفيز، وأساليب الاتصال، والدعايير 

 الرقابية، والنمط القيادي الدلائم، والدركزية واللامركزية، والتقارير الدتبعة.

 قرارات تتعلق بالإنتاج: -3

علاقة بطرق الانتاج والآلات الدستخدمة والدنتجات الدرغوب في انتاجها وىي عبارة عن القرارات التي لذا    
  .وكذا طبيعة عمل الدنظمة وكل ما يتعلق بعملية اقتناء الدواد الأولية وطرق التخزين...الخ

 قرارات تتعلق بالتسويق: -4

.(، وتشتمل أيضا ويشتمل ىذا النوع من القرارات بكل ما يتعلق بالسلعة )النوع، الحجم، التغليف..    
 الأسواق التي سيتم التعامل معها بالإضافة إلذ الدعاية والإعلان والتًويج والتوزيع ...الخ

 قرارات تتعلق بالتمويل: -5

وحجم  ،ومعدلات الأرباح الدراد برقيقها ،بحجم رأس الدال، وطرق بسويل الدشاريعالدتعلقة كالقرارات   
 لك.نفاق وغير ذالإ

 تأثير نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية للمؤسسة.المطلب الثاني: 

 :ها كما يليلؽكن أن نبين تأثير نظام الدعلومات من مصادر الدعلومات ونوعية القرارات الدستعملة في

 أولا: نوعية القرارات التسويقية:

الأحيان بصفة اربذالية دون تفكير أو عادة ما ترتبط القرارات بالتحليل والدراسة إلا أنو يتخذ في بعض  
 :1بذل جهد لذا لظيز نوعين من القرارات التسويقية

                                                           
 .87، مرجع سبق ذكره، ص مبادئ التسويق"رضوان المحمود العمر، "  1
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حتى يكون متخذ القرارات ناجحا لغب أن لؽتلك قدرة كبيرة على التمييز بين  سريعة: قرارات -1
الدشاكل التي تواجو والقرارات التي تتطلب تأنيبا وتفكيرا وترتيبا، فقد تتطلب بعض القرارات الفورية أو الآتية 

إدارة التسويق حلولا سريعة لا تتحمل التأثير فيستند متخذ القرار لإلغادىا حسب موافقة وخبرة واستشارة 
 الدختصين.

لضمان سلامة القرار لابد أن يكون صاحبو قادرا على فهم أبعاد الدشكل وبرديد  قرارات رشيدة: -2
وأن لػسن استغلالو إلذ جوانبو، كما يتحتم أن يكون مالكا للمعلومات الدقيقة وكافية بخصوص الدوقف 

 جانب بسيزه بقدرة على التنبؤ بدا قد ينتج عن البدائل ولؽتلك مهارة تقدير الأمور.

 لمعلومات التسويقية:ثانيا: مصادر ا

 1ىناك عدة مصادر تعتمد عليها الدؤسسة في جمع الدعلومات من أجل ابزاذ القرار وىي:

تلعب بحوث التسويق دورا رئيسيا لا يقتصر على جمع الدعلومات وإلظا يتجاوزه إلذ  بحوث التسويق: -1
 إعدادىا بشكل يسير عملية ابزاذ القرارات. 

السوق مباشرة بالتعرف على الدعلومات الخاصة بالسوق والتي تتمثل في  ترتبط بحوث بحوث السوق: -2
حسب الجنس، السن، الطبقة الاجتماعية، التوزيع الجغرافي  حجم وطبيعة السوق )سلعي، خدمي (

للمستهلكين المحتملين، نصيب السوق، أىم الدنافسين، حجم ونوعية الطلب، العوامل الدؤثرة في القرارات 
 تعاملين، العلاقة بين الأسعار وأجزاء السوق الدنافسة.الشرائية للم

إن الدؤسسة لا تستطيع برقيق أىدافها واستًاتيجياتها إلا من خلال برقيق  بحوث المستهلك: -3
الاشباع والرضا للمستهلكين ودفعهم إلذ ابزاذ قرار الاستهلاك وىي تسعى لذلك من خلال القيام 

إلذ التعرف على العوامل التي تؤثر في ابزاذ قرار الاستهلاك في وتسعى جاىدة بالبحوث والدراسات 
 لدؤسسة تتخذ قراراتها على ضوء الدراسات والنتائج التي توصلت إليها.االدؤسسة، ف

 

                                                           
 .15"، مرجع سبق ذكره، ص  بحوث التسويق والرقابة واتخاذ القرارات التسويقيةلزمد بازرعة، "  1
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 المطلب الثالث: تأثير المعلومات التسويقية على اتخاذ قرارات المزيج التسويقي 

 1قرارات سياسة المنتجأولا: دور نظام المعلومات التسويقي في صنع 

يقصد بدزيج الدنتج جميع الدنتوجات التي تتعامل فيها الدنظمة إذ تساىم القرارات الخاصة بهذا الدزيج بدور     
وحصتها التسويقية أساسي ليس فقط في إطار القرارات التسويقية، وإلظا في برديد موقف الدنظمة في السوق 

كين عند بذديد أو إضافة أو إلغاء منتج ودور نظام الدعلومات إلذ جانب إشباع رغبات وحاجات الدستهل
التسويقية في ىذا القرار تقتضي الضرورة التمييز بين نوعين من القرارات والجدول التالر يوضح ىذه 

 القرارات:

 دور نظام الدعلومات التسويقي في صنع قرارات سياسة الدنتج  (:1-2رقم ) الجدول

 نظام المعلومات التسويقي دور قرارات سياسة المنتج
 القرارات الخاصة بالذيكل العام للمزيج  -1

 اتساع الدزيج  -أ-1
 عمق الدزيج -ب-1
 اتساق أو ترابط الدزيج  -ج-1

معلومات عن عدد، وتنوع خطوط الدنتجات التي  -
 تعرضها الدؤسسة على البعد الأفقي 

معلومات عن مدى تعدد، وتنوع الدنتجات التي لؽكن  -
تقدلؽها في السوق داخل الخط الانتاجي الواحد على 

 البعد العمودي
معلومات عن مدى الارتباط الدوجود بين الدنتجات التي -

تقدمها الدؤسسة في السوق من حيث تسهيلات الانتاج 
أو الاستخدام النهائي او منافذ التوزيع أو أسلوب 

 التًويج
 قرارات التخطيط لتسويق الدنتجات الجديدة-2

 التنويع -أ-2
 التشكيل -ب-2

 معلومات عن الفرص الدتاحة في السوق . -
تجات الجديدة التي لؽكن إضافتها معلومات عن الدن -
 لذ الدنتجات الحاضرة.إ

                                                           
 .129، ص 1، دار ومكتبة الحامد للنشر، الأردن، ط،" نظام المعلومات التسويقية"تيسير العجارمة، لزمد الطائي  1
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 تطوير الدنتجات الحاضرة  -ج-2
استعمالات جديدة  اكتشاف -د-2

 للمنتجات الحاضرة

معلومات عن توزيع الدخاطر التسويقية في حالة  -
 الاضافة.

وبخاصة غير معلومات عن مدى طبيعة الدنافسة  -
 السعرية.

معلومات عن لرالات الاستفادة من الامكانيات  -
التسويقية الدتاحة )جهود رجال البيع، الدوزعين، التميز، 

 العلامة التجارية(.
معلومات عن احتمالات مواجهة الدؤسسة لتقادم  -

 الدنتجات الحاضرة أو الطفاض مبيعاتها أو الارباح المحققة 
معلومات عن قدرة الدؤسسة على الاحتفاظ بالقيادة  -

 والصدارة .
معلومات عن الاشكال الجديدة من الدنتجات الدزمع  -
 ضافتها مع الدنتجات الحاضرة.إ

تاحة لتوسيع نطاق اسواق الد معلومات عن الدكانيات -
 الدنافسة  

معلومات عن لساطر تركيز استهلاك الدنتج في نطاق  -
 ضيق

ردن، ص ويقية، دار مكتبة حامد للنشر، الأتيسير العجارمة، لزمد الطائي، نظام الدعلومات التس المصدر:
 .، بتصرف130

قرارات سياسة الدنتج الدختلفة وقرارات لؽثل الجدول أعلاه دور نظام الدعلومات التسويقية في صنع    
 التخطيط لتسويق الدنتجات الجديدة للمؤسسة وكذا القرارات الخاصة بالذيكل العام للمزيج.
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 1ثانيا: دور نظام المعلومات التسويقي في صنع قرارات سياسات التسعير

 في وعليو تؤثر قرارات التسعيرسعار الدنتجات بتقديرات الدبيعات وتكاليف الانتاج، ترتبط مهمة برديد أ   
مبيعات الدنظمة وفي حجم أنشطتها وفي القرارات الأخرى ذات العلاقة ويستلزم اىتماما متوازنا من قبل 

دارة التسويق أو جهة أخرى، ونظام الدعلومات التسويقية يساىم الدسؤولة عن القرارات سواء كانت إالجهة 
 ىو موضح في الجدول التالر:التسعير كما بدور جوىري في صنع قرارات 

 .دور نظام الدعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج التسعير (: 2-2الجدول رقم ) 

 دور نظام المعلومات التسويقية قرارات مزيج التسعير

 ىداف التسعيرأالقرارات الخاصة بتحديد  -1

معلومات عن التغيرات المحتملة في لزددات الطلب -
 على الدنتج

معلومات عن التنبؤ بالسلوك الدستقبلي للطلب  -
 والتكاليف

معلومات عن الأىداف البديلة الدباشرة لقرار  -
التسعير والدتمثلة في) اختًاق السوق، برقيق عائد 
مقبول، كشط السوق، القضاء على الدنافسة، 

 المحافظة على الحصة السوقية...( 

 القرارات الخاصة بتحديد طريقة التسعير -2

 معلومات عن مستويات التكاليف والأرباح  -
 السعر عن رأس الدال العاملمعلومات عن  -
 معلومات عن القدرة الشرائية للمستهلكين  -
معلومات عن انعكاس التسعير على وسائل  -

 الاعلام و المجتمع والجهات الحكومية .
 معلومات عن أثر الخصم على لظو الدبيعات  - القرارات الخاصة بأنواع و نسب الخصم -3

                                                           
 130بق ذكره، ص، مرجع س،" نظام المعلومات التسويقية"تيسر العجارمة، لزمد  الطائي  1
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معلومات عن أثر الخصم على لظو الأرباح في  -
 الأجل الطويل 

معلومات عن أنواع ونسب الخصم الدمنوحة من  -
 قبل الدنافسين 

 132تيسير العجارمة، لزمد الطائي، مرجع سبق ذكره،ص المصدر:

يقية في صنع قرارات مزيج التسعير و تتمثل ىذه القرارات لؽثل الجدول أعلاه دور نظم الدعلومات التسو     
في القرارات الخاصة بتحديد أىداف التسعير و القرارات الخاصة بتحديد طريقة التسعير و قرارات خاصة 

 بأنواع و نسب الخصم. 

 :1لتسويقية في قرارات مزيج التسويقثالثا: دور نظام المعلومات ا

على قدرتها على التواصل مع الجهات ذات العلاقة في البيئة المحيطة بها والدتمثلة تعتمد استمرارية الدؤسسة    
بالدستهلكين، الدوزعين، المجهزين، شركات التأمين، الدؤسسات الحكومية، الدنظمات الدنافسة، أفراد المجتمع، 

الجهود التًولغية التي طار ورة صنع عدة قرارات مهمة تقع في إولأجل تعزيز مثل ىذه العلاقة تقتضي الضر 
تشمل ) الاعلان، البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات، العلاقات العامة( الذي يستلزم توفير الدعلومات 

 الضرورية من خلال نظام الدعلومات التسويقية ودورىا من خلال الجدول التالر :

 تًويج دور نظام الدعلومات التسويقية في صنع قرارات سياسات ال(: 3-2الجدول رقم )

 دور نظام المعلومات التسويقية قرارات سياسات الترويج

 ىداف التًويجأقرارات برديد  -1
معلومات عن احتمالات  زيادة الدبيعات من خلال زيادة  -

مبيعات منتج لزدد أو خط منتوجات بأكملو أو قطاع معين من 
 الزبائن أو  في فتًة زمنية معينة.

معلومات عن مدى معرفة الجمهور بالدنظمة ومنتوجاتها  -الدستهدف قرارات برديد الجمهور  -2

                                                           
 . 161، صمرجع سبق ذكره"، نظم المعلومات ودورىا في اتخاذ القراراتفريد كورتل، حناش حبيبة، "  1
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 وسياساتها  بالتًويج
معلومات عن مدى تفضيل الجمهور للمنظمة و منتوجاتها  -

 مقارنة مع الدنافسين.
 معلومات عن الخصائص السلوكية و الدلؽوغرافية للمستهلكين  -
ؤثر فيو أو معلومات عن فئات الجمهور التي تصنع القرار أو ت -

 التي تقوم بالشراء الفعلي 

قرارات برديد نطاق الجهد  -3
 التًولغي

 معلومات عن نتائج الدراسات السلوكية للجمهور الدستهدف  -
معلومات عن نتائج الدراسات الدقارنة لصور ووسائل التًويج  -

 البديلة 
 معلومات عن دراسة سلوك الدنظمات الدنافسة -
القوانين والتشريعات التي بركم نطاق الجهود معلومات عن  -

 التًولغية

قرارات اختيار الدزيج التًولغي  -4
 الدلائم

معلومات عن مدى ملائمة الدزيج التًولغي للموارد الدتاحة  -
 ولطبيعة السوق وطبيعة السلعة ودورة حياة الدنتج

معلومات عن الألعية النسبية لوسائل التًويج ومدى مسالعة كل  -
 .نها في برقيق الذدف م

 ت الاعلاناقرار  -5

 .معلومات عن الديزانية الدخصصة للإنفاق على الحملة الاعلانية -
معلومات عن الاستجابة المحققة من الحملة الاعلانية السابقة أو  -

 .الدشابهة 
 .معلومات عن الظروف الدلائمة لاستخدام الرسالة الاعلانية  -
الاعلان ومدى كفاءتها ومراعاتها  معلومات عن وكالات -

  والدبادئ الاخلاقية للإعلان.للأسس والدفاىيم العلمية السليمة 
 معلومات عن توصيف وبرليل وظائف رجال البيع الدعتمدين. - قرارات البيع الشخصي -6
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 معلومات عن الواجبات البيعية وغير البيعية لرجال البيع. -
وفاعلية رجال البيع ومدى قيامهم معلومات عن قياس كفاءة  -

 بواجباتهم التًولغية.
معلومات عن الدناطق البيعية للمنظمة ومدى تغطية رجال البيع  -

 لذا.
 .مدى حاجة رجال البيع الذ التدريبمعلومات عن  -
 .معلومات عن أسباب فشل رجال البيع -
 

، 1ردن، طمد للنشر، الأ، دار حا"التسويقيةنظام الدعلومات "تيسير العجارمة، لزمد الطائي،  المصدر:
 (.133-132ص)

ثل الجدول أعلاه دور نظام الدعلومات التسويقية في صنع قرارات سياسات التًويج الدتمثلة في قرارات لؽ    
قرارات برديد نطاق الجهد التًولغي،  وقرارات برديد الجمهور الدستهدف بالتًويج، ،برديد اىداف التًويج

 قرارات اختيار الدزيج التًولغي الدلائم، قرارات الاعلان، قرارات البيع الشخصي.

 :1رابعا: قرارات التوزيع المادي

على  ىاتوزيعية تساعدقناة يتوقف ىذا النوع من القرارات على مدى قدرة الدؤسسة في برديد الوسيلة أي   
 لذ الدستهلك النهائي بأقل تكلفة لشكنة.وبززين منتجاتها وىي في طريقها إ نقل
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 والجدول التالر بين دور نظام الدعلومات التسويقي في صنع قرارات مزيج التوزيع

 دور نظام الدعلومات التسويقي في صنع قرارات مزيج التوزيع :(4-2 جدول رقم )

 المعلومات التسويقيدور نظام  قرارات سياسات التوزيع

 قرارات تصميم ىيكل منافذ التوزيع

 معلومات عن طول قناة الدباشر وغير الدباشر . -
معلومات عن برديد عرض القناة على أساس التوزيع الشامل  -

 أو الانتقائي أو الوحيد .
 معلومات عن مكونات القناة من الوسطاء و الدوزعين . -
 القدرة على تصريف الدنتج.معلومات عن برليل وتقويم  -

 قرارات التوزيع الدادي

على أساس تكاليف معلومات عن برليل كفاءة التوزيع الدادي  -
 النقل والتخزين

 معلومات عن تكاليف التعبئة و التغليف . -
 .ى الدخزون السلعي وتقادم الدخزونمعلومات عن التأمين عل -
 معلومات عن مقدار الدبالغ الدستثمرة والفرص البديلة   -

 قرارات تعديل ىيكل ومكونات القناة

 معلومات عن تقويم أداء منافذ التوزيع الحاضر. -
معلومات عن التغيرات في العادات الشرائية والدبيعات  -

 والتكاليف.
النظم معلومات عن مشاكل التوزيع وفرص الابقاء على  -

 حاضرا .الدعتمدة 
، ص 1ردن،طت التسويقية، دار حامد للنشر، الأتيسير العجارمة، لزمد الطائي، نظام الدعلوما :المصدر

135. 

لؽثل الجدول أعلاه دور نظام الدعلومات التسويقي في صنع قرارات مزيج التوزيع و تتمثل ىذه القرارات في   
 قرارات تصميم ىيكل منافذ التوزيع، قرارات التوزيع الدادي، قرارات تعديل ىيكل ومكونات القناة. 
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 رابعا: تأثير نظام المعلومات التسويقية في إطار دورة حياة المنتج

يوفر النظام الفرعي للمنتج الدعلومات اللازمة لددير التسويق حول كافة الدنتجات التي تقوم الدؤسسة    
بتقدلؽها للسوق، حيث يتخذ مديري التسويق العديد من القرارات الدتعلقة باستًاتيجيات بزطيط الدنتج 

 وتعتمد على تلك الدعلومات، ولؼدم نظام القرارات التالية:

 متعلقة باستراتيجية تطوير المنتج:القرارات ال -1

يقصد بتطوير الدنتج تلك الأنشطة الذادفة لإدخال برسينات مستمرة لجعلو أكثر قدرة على إشباع 
 احتياجات العملاء.

 :ولؽكن تطوير الدنتج من خلال ثلاثة مداخل رئيسية

تطوير الدنتج ذاتو مثل قيام شركات استقبال الأقمار الفضائية بتقديم نوع حديث متطور من أجهزة  -أ
 تقديم خدمات مصرفية جديدة.بالاستقبال أو قيام البنوك 

تطوير الخدمات الثانوية الدصاحبة للمنتج: كقيام بنك معين بطباعة شعارات خصم وإضافة  -ب
 ة تعامل مع آلات الصرف الإلكتًوني.خدمات متطورة للعملاء عقب كل عملي

 القرارات المتعلقة باستراتيجيات تمييز المنتج  -2

يقصد بالتمييز إعطاء اسم أو مصطلح أو علامة أو رمز أو تصميم بغرض تعريف السلع أو الخدمات    
 :1ل التمييز عددا من الدعاني ألعهاالخاصة بدنتج معين لتميزه عن الدنافسين ولػم

الدعروفة عن بقية الدنتجات التي تتدرج برت تمييز يعني أن الدنتج لػمل نفس السمات لالسمات: فا -أ
 الاسم.

الدنافع: يعني أن السمات تم برويلها إلذ لرموعة من الدنافع ىي التي تشبع احتياجات العميل من  -ب
 السلعة الدميزة.

                                                           
 .143، ص 1999للنشر، الأردن، "، مكتبة دار الثقافة ،" مبادئ التسويقلزمد صالح الدؤذن  1
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 بالنسبة للعميل .القيم: فالدنتج الدميز يعني لرموعة من القيم  -ج

 الثقافة: السلعة الدميزة برمل ثقافة معينة للمستخدم وتعطي السلعة الدميزة الغاب لدستخدميها. -د

 القرارات المتعلقة باستراتيجية تغليف وتعبئة المنتج: -3

يعتبر في  حظ أن التغليف نتاج ما لػيط بالدنتج والدلاتعبئة الأنشطة الدتعلقة بتصميم وإالتغليف واليتضمن    
كثير من الدنتجات جزءا أساسيا من الدنتج نفسو، حيث أن الغلاف الدتميز يزيد من قيمة الدنتج في ذىن 
الدستهلك وىناك ارتباط كبير بين التغليف و السم التجاري والبيانات التي توضع على الغلاف، يساىم في 

رارات الدرتبطة بالسياسات التي يتخذىا بسايز السلعة وبصفة خاصة للسلع الديسرة، وىناك العديد من الق
الددير في تغليف وتعبئة منتجاتو مثلا ىل سيتم التغليف بعبوة متماثلة لجميع الدنتجات التي تنتجها الدؤسسة 

 من حيث الشكل، الحجم، واللون أم سيتم تصميم بعبوة لشيزة بشكل منفرد لكل منتج.

 1جات:القرارات المتعلقة باستراتيجية تبين المنت -4

يقصد بتبيين الدنتج وضع البيانات التي تعرف وتصف الدنتج للمستهلك والتًويج لو، وتظهر سعره وطريقة   
الدواصفات الفنية للمنتج وكيفية استخدامو وتاريخ صلاحيتو فالدستهلك ليس على دراية كافية بجميع 

 العديد من الوظائف الدختلفة مثلا:استخدامو وتبين الدؤسسات الإنتاجية عددا من سياسات التبيين لخدمة 

سياسة التبيين الوصفي: وفيما يركز الدنتج على البيانات التي تصف السلعة مثلا، تاريخ الصنع، جهة  -
 الصنع، لزتويات السلعة وكيفية استخدامها، الحفظ، التخزين.

 راض التًولغية سياسة التبيين التًولغي: يهتم ببعض الدنتجين بوضع بيانات جذابة لخدمة الأغ -
سياسة التبيين التدرلغي: وفيو يتم التًكيز على فروق جودة الدنتج الواحد خاصة وحالة السلع  -

 الاستهلاكية.
 وية لدكونات الدنتج الأساسي.ئسياسة التبيين النسبي: يستخدم ىذا التبيين بغرض عرض النسب الد -
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 خلاصة الفصل
 
يعتبر موضوع ابزاذ القرارات بصفة عامة من أىم العناصر وأكثرىا تأثيرا على حياة الأفراد والدؤسسات،      

عاملين  ايتخذون تلك القرارات لتوجيو نشاطاتهم أو كانو  مدراءفالأفراد ىم لزور ىذا الدوضوع سواء كانوا 
 لتحقيق لستلف الأىداف الدطلوبة.ذلك فهو وسيلة مهمة يشاركون في صنعها أو تنفيذىا، بالإضافة إلذ 

وتعتًض عملية ابزاذ القرارات عدة مشاكل منها نقص البيانات والدعلومات اللازمة وىو ما يتطلب وضع 
خطط تتضمن التطوير الإداري وإقامة نظم الدعلومات داخل الدؤسسة، الذي يعمل على جمع البيانات 

 دعم عملية ابزاذىا خلال كافة مراحلها.لى مراكز ابزاذ القرارات لعوبززينها وتوزيعها، 
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 –وكالة تيارت -دراسة حالة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
 تمهيد:
نظم الدعلومات  استخدامفي إطار التطورات الدتسارعة في لستلف المجالات، وبالخصوص في لرال       

في الطريق لضو تحقيق التكامل بين  اتوتقنياتها، في إدارة الدؤسسات، وذلك بهدف حوسبة أعمال الدؤسس
  اجااه اإددارة تهدف للتحول في كاستًاتيجيةلستلف نظم الدعلومات داخل ىذه الدؤسسات،  

دور نظام الدعلومات التسويقية في ترشيد ببعد التطرق في الجانب النظري الذ الدفاىيم الخاصة و        
القرارات التسويقية سيتم من خلال ىذا الفصل اسقاط ىذه الدفاىيم على احدى الدؤسسات الجزائرية وىي 

تميز بالديناميكية والتطور السريع بفضل الدنافسة مؤسسة اتصال الجزائر وكالة تيارت التي تنشط في بيئة ت
الشديدة في لرال الاتصالات، حيث تسعى ىذه الأخيرة إلذ التميز من خلال توفير العروض الدتنوعة في 

 لانتًنيت ولستلف الخدمات الأخرى لرال الذاتف الثابت والنقال والربط بشبكة ا

 مباحث ىي:ث من ىنا سيتم تقسيم الفصل إلذ ثلا

 الدبحث الأول: تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر  *

 الدبحث الثاني: الأساليب الدستخدمة في نظام الدعلومات التسويقية لدؤسسة اتصالات الجزائر * 

 الدبحث الثالث: نتائج التخطيط لنظام الدعلومات التسويقية في اتصالات الجزائر * 
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  رمؤسسة اتصالات الجزائ: تقديم المبحث الأول

تعد مؤسسة اتصالات الجزائر من كوادر الدؤسسات الاتصالية الدوجودة في الجزائر، ولذذا سنقوم        
بتقديم ىذه الدؤسسة من خلال إعطاء نبذة تاريخية عنها وتقديم تعريف لذا، إلذ جانب توضيح أىم مهامها 

   وأىدافها، وتقديم ىيكلها التنظيمي

 سة اتصالات الجزائرمؤسنشأة وتعريف المطلب الأول: 
 1اتصالات الجزائرأولا: نشأة مؤسسة 

-30مؤسسة عمومية اقتصادية حديثة النشأة ، تأسست بموجب القانون  2AT اتصالات الجزائر
الدتعلق بإصلاح قطاع البريد والدواصلات، والذي فرق تداما بين  0333أوت 30الدؤرخ في  0333

قد فوض ىذا القانون لدؤسسة  "اتصالات الجزائر" نظاما النشاطات البريدية ونشاطات الاتصالات، و 
أساسيا لدؤسسة عمومية اقتصادية مسماة بـ: "اتصالات الجزائر" شركة ذات أسهم برأسمال قدره: 

السيد بن حماد موسى وىي مؤسسة  ىو دج والرئيس الددير العام للمؤسسة  333333 333 333 03
، لذا مواقع متعددة ووحدات عملياتية منفصلة تشرف 0330 جانفي 30نشاطها منذ  ، بدأت رسمياكبيرة

جغرافية لستلفة، تعمل تحت وصايتها، حيث أصبحت الشركة  بنفسها على نشاطات تدارس في مواقع
مستقلة في تسييرىا على وزارة البريد، ولربرة على إثبات وجودىا في عالد لا يرحم فيو الدنافسة الشرسة من 

 :ىو اتف امحممول، موقعها الالكتًونيات اتصالية تتعامل بالذقبل منافسيها وىم مؤسس
www.Algerietelecom.com 

 تعريف مؤسسة "اتصالات الجزائر":ثانيا: 

في حي  ىي عبارة عن وكالة رئيسية جاارية وخدمية تعمل في لرال الاتصالات تقع في مدينة تيارت    
تي تتفرع منها الوكالة التجارية تيارت، كما أن عدد معروف أحمد تحتوي على وحدة العمليات الاتصالية ال

كما وضعت الوكالة نظاما يدكن من خلالو تبادل عامل،   200عمال اتصالات الجزائر _ تيارت _ يبلغ 
                                                           

  0333، 28، العدد 30-0333الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، قانون رقم  1
2AT: Algérie Télécom  
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وكالة فرندة، وكالة السوقر، وكالة قصر الشلالة، وكالة  بين لستلف فروعها  ومن فروعها:علومات بينها و الد
  مهدية، وكالة دحموني

 شعار مؤسسة اتصالات الجزائر ىو: "اتصالات الجزائر الاختيار الأمثل"، أو "أنيس أفضل رفيق"  

 المطلب الثاني: مهام وأهداف "اتصالات الجزائر":
 المهام:أولا: 
ا، بعد الزيارة الديدانية للوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بمدينة تيارت، و الوكالة التجارية التابعة لذ      

 استنتجنا ما يلي:
أن مهمة الوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بمدينة تيارت والوكالات التجارية التابعة لذا تقتصر على     

عمليات تحصيل الفواتير الدتعلقة بالذاتف الثابت والذاتف الثابت بدون خيط، والبطاقات مسبقة الدفـع 
يم الخدمات للمشتًكين )إصلاح العطل في (، وتقدADSL : EASY-FAWRI) وخدمات اإدنتًنت

جهزة(، إضافة إلذ القيام بالتخطيط لشبكة الذاتف في بلديات الولاية، بعدىا الأالخطوط الذاتفية، تركيب 
جاهيز كوابل الشبكة، ثم تركيبها، وتركيب الذواتف لدى كل الدشتًكين، واإدشراف على صيانة يتم 

لاتصالات الجزائر بمدينة تيارت بالعمل مع الدؤسسات الخاصة  خطوطهم، حيث تقوم الوحدة العملياتية
 )الدقاولين( لتًكيب الكوابل، وجاهيز قنوات الشبكة )الخطوط الذاتفية( باإدضافة إلذ:

 إعداد الطلبيات لدعدات جاهيز قنوات شبكة الخطوط الذاتفية، ومعدات التًكيب  -
 شراء معدات الخطوط الذاتفية  -
    الخ التشويشات،القضاء على و الدتعلقة: باإدنتاج، والصيانة،  ة كل الأشغالمتابعة ومراقب -
 ( الختسيير الدمتلكات العقارية التابعة للقطاع منذ نشأتها إلذ حين استعمالذا )البناء، التًميم    -
 تسيير وسائل النقل التابعة لقطاع الاتصالات  -
 الدالية ومراقبتها  الاعتماداتتسيير  -
 بع التعطل والتشويشات تت -
 رقمية والقضاء على النظام التناظري  تزيوير ىتركيب أجهزة التًاسل الدتمثلة في حزمات  -
 حماية ضد الصواعق والبرق والرعد    حماية التجهيزات بواسطة نظام -
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 توفير جهاز لصدة وجهاز التغذية بالطاقة لتجهيزات الذاتف والسهر على سيرىا الحسن    -
 مل على متابعة عمل أجهزة الطاقة، ولستلف الأنظمة الدوجودة الع -
 متابعة نوعية خدمة الربط الذاتفي  -
 متابعة حركة الاتصال السلكي واللاسلكي  -

 1الأهداف:ثانيا: 

 تهدف مؤسسة اتصالات الجزائر إلذ تحقيق ما يلي: 

مة القديدة ووضع شبكة _ زيادة أكبر قدر لشكن من التغطية وذلك بتوسيع شبكة الخطوط العا
 جديدة 

 _ إقامة اتصال مباشر ودائم مع الجهات النائية في البلاد 

 _ السعي إلذ تحسين قدراتها في البث والاستقبال عن طريق الأقمار الصناعية 

 تبادل الخبرات والتقنيات لاستًاتيجيين واستقطابهم من اجل _ فتح شراكة مع الدتعاملين ا

 ة تزويد الزبون بالجديد دائما  _ تطوير الخدمات بغي

 _ إقامة مرافق اجتماعية لدوظفي الدؤسسة من اجل تحفيزىم للعمل أكثر   

 الاتصالات الذي يشهد التوسع والنمو سوق _ السعي للاستحواذ على اكبر حصة من 

الرفع من عروض خدمات الذاتف وتسهيل الدخول إلذ خدمات الاتصال لأكبر عدد لشكن من _ 
 نين، وخاصة في الدناطق الريفية والقرى        الدواط

 _ الرفع من نوعية الخدمات الدقدمة، وتطوير الشبكة الوطنية للاتصالات 
_ الدساهمة في تطوير البيئة الاقتصادية والاجتماعية للبلاد عن طريق تطوير تكنولوجيا اإدعلام 

 والاتصال 

                                                           
 نفس الدصدر  1



–وكالة تيارت -دراسة حالة اتصالات الجزائر                         :الفصل الثالث  
 

 
69 

طق الدعزولة والدؤسسات التًبوية بتكنولوجيا اإدعلام _ توفير الوسائل الذامة من أجل ربط لستلف الدنا
 والاتصال 

 تنظيمي لمؤسسة "اتصالات الجزائر"المطلب الثالث: الهيكل ال
 :1الشكل التالر يوضح الذيكل التنظيمي للوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بولاية تيارت

 لات الجزائر" بولاية تيارتالذيكل التنظيمي للوحدة العملياتية "اتصا(: 1-3الشكل رقم )
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 مديرية مصالح الوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بولاية تيارت  المصدر:

                                                           
 لات الجزائر بولاية تيارت    مديرية مصالح الوحدة العملياتية لاتصا 1

مدير الوحدة 
 العملياتية

كتب القضايا الدتنازع م
 عنو

 Actel مهدية 

مصلحة الزبائن 
 والتسويق

 مكتب الأمانة

مصلحة صيانة 
شبكات الدشتًكين 

 القاعدية

مصلحة الوسائل 
 العامة

مركز إنتاج 
 الاتصالات

 

صيانة  مصلحة
الشبكات 
 القاعدية

 الأمن والنظافة

 مصلحة العمال

وني  حمد  Actel 

 التسيير العام

 العمال

ةصر الشلالق  Actel سوقر  Actel 

 الديزانية

 Actel فرندة 

الدصلحة الجهوية 
 للشبكات

 مركز التوسع

مركز التنسيق 
 امحملي للاتصالات

 الطاقة

 مكتب القضايا القانونية مكتب القضايا العامة

WLL 

 Actelتيارت 
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يقية في مؤسسة نظام المعلومات التسو : الأساليب المستخدمة في المبحث الثاني
 "اتصالات الجزائر"

مات التسويقية في مؤسسة "اتصالات الجزائر"، وإلذ في ىذا الدبحث سنتناول كيفية إعداد نظام الدعلو      
 الدديرية التي تقوم بالتخطيط فيو، وكيف يتم حفظ الدعلومات في ىذا النظام 

 1مطلب الأول: عملية إعداد نظام المعلومات التسويقية في مؤسسة "اتصالات الجزائر"ال

 على ثلاث عملياتترتكز  ةوضع خطإلذ  ستعانةبالاإعداد نظام معلومات تسويقي  عمليةتتلخص 
 أساسية وىي كالتالر:

 نظام الدعلومات لعملية صياغة وإعداد الخطة  -
 وضع سياسات لتنفيذىا و  عملية تنفيذ الخطة  -
  التقويم لذذه الخطةعملية الدتابعة و  -
في ىذه العملية يدكن إدراج ثلاث مراحل م المعلومات: النظ صياغة وإعداد الخطةعملية أولا: 

 اسية ىي:أس
لقد تم على مستوى اإددارة العليا تشكيل فريق عمل يضم إطارات الوحدة  مرحلة تشكيل فريق عمل: -1

 العملياتية وذوي الاختصاصات الدختلفة، الدتمثلين في كل من:
 الددير العام  -
 مساعد مدير مكلف بالدنازعات  -
  ملحق الدديرية مكلف باإدعلام الآلر -
 لف بالدراقبة مساعد الددير مك -
 مدراء الوكالات التجارية  -
 بالاستعانة بمكتب الدراسات الخاص بنظم الدعلومات  -

                                                           
 عباس الحبيب، نفس الدصدر  1
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باإدضافة إلذ لشثل العمال لدى لرلس اإددارة وذلك للمساهمة وإثراء كل حسب اختصاصو ورؤيتو في عملية 
 إعداد الخطة لنظام الدعلومات 

حلة يجب رسم الاحتياجات من الدعلومات، ثم رسم في ىذه الدر  مرحلة صياغة الأهداف العامة: -2
)طموحات اتصالات الجزائر( التي يدكن ية لاتصالات الجزائر الأىداف العامة وطموحات الوحدة العمليات

 تحقيقها إن توفرت الشروط اللازمة لذلك 
 أهداف الخطة:  -أ

    كان نوعها   مهماها تزويد اإددارة العليا بالدعلومات الضرورية وجميع احتياجاتها من -
حسب الطلبات وقائمة الدشتًكين  اإددارة العليا بالدعلومات الخاصة بشبكة الخطوط الذاتفية تزويد -

 الخارجية للوحدة العملياتية الداخلية و 
 تزويد اإددارة العليا بالدعلومات الدقيقة، والصحيحة، الدتكاملة والدناسبة  -
 تخذي القرار سرعة الحصول على الدعلومات لد -
السيطرة على شبكة الخطوط الذاتفية وجعل ىذا النظام الدعلوماتي ينسجم مع باقي النظم  -

 ويستجيب لكل متطلبات العمال وداعم للخطط الأخرى 
 : طرح فكرة الخطة -ب
بر الدورد التي تعتلضعف الدلموس في تحصيل الفواتير نظرا للمشاكل الدتًتبة على التباين في الدعلومات وا    

الأساسي للوحدة العملياتية وبطبيعة الحال مردودية وربح لدؤسسة اتصالات الجزائر، وكذا ارتفاع الأجور، 
 الخطوط الذاتفية دائما في ازدياد،وبالتالر زيادة النفقات الثابتة، ىذا من جهة ومن جهة أخرى أن شبكة 

بدأ التفكير جديا في  والتنبؤات الدستقبلية لذلك ذلك، ومن طرح أحد مسؤولر الدراقبة الدشاكل الدتًتبة عن
 إعداد خطة لتحقيق أىداف الوحدة العملياتية وأبرزىا:

السيطرة على شبكة الخطوط الذاتفية وإحصاء شامل لعدد الدشتًكين والتحسين من تقنيات  -
 وأجهزة قياس الاستهلاك 

ير مفصلة لدكالداتهم الذاتفية )عدد تحسين نوعية الخدمة الدقدمة للزبائن، من حيث تقديم فوات -
 (   الاستهلاكاتالدكالدات، نوعها، خاصة تفاصيل حول 
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ن كل إطارات الوحدة العملياتية وكذا لشثلي لرلس اإددارة لقد لاقت ىذه الفكرة قبولا كبيرا مو 
 أصطلح على تسميتها بـ: التسيير الجيد لفوترة الخطوط الذاتفية و 

 مرحلة صياغة الخطة:  -3
للمراحل السابقة حيث يتم فيها تدوين الخطة بعد الاتفاق واإدجماع على  تعتبر ىذه الدرحلة تلخيصا    

ذلك، من قبل فريق العمل لدختلف اإدطارات السامية للوحدة العملياتية باإدضافة إلذ ذوي الاختصاص في 
 نظم الدعلومات )مكتب الدراسات لنظم الدعلومات( 

 ما يلي: شملت ىذه الصياغة على 

 الخطوط الذاتفية( فواتير تسمية ىذه الخطة باسم جاستيفون مشتق من الاسم العربي )تسيير  -أ
 تحديد أىداف واحتياجات الوحدة العملياتية من الدعلومات وغايتها    -ب
 تزويد جميع الوكالات بحواسيب آلية جد متطورة  -ج
ئقا يتماشى والخطة مع مشاركة مكتب تدريب القائمين على تنفيذ ىذه الخطة تدريبا لا -د

 الدراسات 
 زيادة عدد شبابيك التحصيل  -ه
تزويد الوكالات التجارية بوسائل الاتصال مع اإددارة العليا بالذاتف الرقمي، الفاكس،  -و

 كس للإفادة في تسريع وصول الدعلومات بهدف اتخاذ القرارات في الوقت الدناسب يتليوالت
 وقتها، وبدقة مات من أجل استغلالذا في حينها و لامة الدعلو العمل على أمن وس -ز
تزويد الخطة بنظام الاتصال اإدلكتًوني )شبكة داخلية لتبادل الدعطيات( حيث يشمل الربط بين  -ح

 نظام معالجة الدعلومات )اإددارة العليا(  -الوحدة العملياتية  -الحواسيب كاملة من )الوكالة
 : ووضع سياسات لتنفيذها ةتنفيذ الخطعملية ثانيا: 
في ىذه الدرحلة يتم وضع السياسات والخطط إدلصاح ىذه العملية حيث يجب على مستعملي نظم      

الدعلومات تفهم مدى التزام اإددارة العليا لنظم الدعلومات، لأن تعاونهم واستجابتهم مطلب أساسي في 
 مراحل تنفيذ الخطة 
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 البيانات المستعملة:  -1
م الدعلومات تدحورت فيما يلي بالتعاون مع الدصالح النظ جل بناء خطةات التي تم جمعها من أالبيان    

 الدعنية:
رصيد آخر  رقم الزبون، الفتًة الدفوترة، تاريخ الفاتورة، رصيد الأقساط الباقي دفعها، ،رقم الاشتًاك    

فذ الدولر بالرمز، خدمات نع الدنم فاتورة، تغيرات الفتًة، التحميل من جديد، الاشتًاك، خط مزدوج،ال
، مكالدات الاستهلاكاتالغ، الدبأخرى، الوضعية السابقة، فوترة الفتًة الجارية، تاريخ البداية، تاريخ النهاية، 

لزلية، مكالدات وطنية، مكالدات لضو النقال، مدة الدكالدة، عدد الدكالدات، المجموع خارج الرسوم، مبالغ 
بلغ اإدجمالر الدشامل الرسوم ، تحميل الديون فة، الدبلغ الدستحق شامل الرسوم، الرسم على القيمة الدضا

 رقم الفاتورة   ،آخر أجل للدفع للدفع شامل للرسوم، حق الطابع، الدبلغ اإدجمالر نقدا،
الرمز البريدي للبلدية الساكن بها الولاية، الوكالة، رقم الحساب البريدي، اسم الدشتًك، عنوان الدشتًك، 

 رمز القطاع الذي تنتمي إليو الوكالة ، الدشتًك )الزبون(
عريف الجبائي، التالشركة، الدقر الاجتماعي، السجل التجاري، رأسمال لشكل القانوني، شركة ذات أسهم، ا

 رقم التعريف اإدحصائي البند الضريبي، 
  عملية الترميز:  -2

وتشغيلها للوصول إلذ الذدف من الدعلومات، وحتى الحاسب الآلر بمعالجة كمية كبيرة من البيانات  يقوم    
تسهل ىذه الدعالجة، والابتعاد عن التعقيد، والتداخل في البيانات العملية، يجب ترميز ىذه البيانات للوصول 

 إلذ الذدف من الدعلومات 
ن تدر لذذا عند استعمال تقنيات الحاسوب، تحتاج الدعلومات إلذ وضع بنية، ىذه البنية بدورىا وجب أ

بمجمع التًميز لدختلف الدعلومات والدفاىيم التي تعالج عن طريق نظام الدعلومات، ىذه الرموز تسمح بمعالجة 
 البيانات بوضوح ودقة 
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 قام فريق العمل بانتهاج: لخطةتوجد عدة أشكال للتًميز لكن في إعداد ا
 1 كما يلي حيث تم التًميزالترميز السلمي: -أ

 التًميز السلمي للوحدات العملياتية لاتصالات الجزائر يوضح : (2-3)الشكل
                     

 
 
 

              
              

  
 
 
 
 
 

 
 ؤسسة اتصالات الجزائر بم : مكتب الدراسات لنظم الدعلوماتالمصدر

في ت اإدقليمية بقطاعات مرموز لذا بأحرف لاتينية، لذا فالوحدة العملياتية قد تم التًميز للمديرياو     
، ورقمت  -D-القطاع الذي تنتمي إليو ىو: قطاع الوحدة اإدقليمية لاتصالات الجزائر بالشلف رمزه 

ة كرمز يديزىا عن باقي الوحدات العملياتي  09الوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بمدينة تيارت بالرقم 
 التابعة للمديرية اإدقليمية بالشلف 

 
 

                                                           
 بمؤسسة اتصالات الجزائر  مكتب الدراسات لنظم الدعلومات 1

 (1المديرية الإقليمية) (Nيرية الإقليمية)دالم
 

 (2المديرية الإقليمية )

الوحدة 
 العملياتية 

(1) 

الوحدة العملياتية 
(2) 

الوحدة العملياتية 
(1) 

الوحدة 
العملياتية 

(N) 

الوكالة التجارية 
(1) 

الوحدة 
العملياتية 

(2) 

الوحدة العملياتية 
(N) 

الوكالة 
 (Nالتجارية)

الوكالة 
 (2التجارية)

الوكالة 
 (1التجارية)

الوكالة التجارية 
(N) 

الوكالة التجارية 
(2) 

الوكالة 
 (1التجارية )

الوكالة 
 (2التجارية )

الوكالة التجارية 
(N) 

الوكالة 
 (1التجارية)

الوكالة التجارية 
(2) 

الوكالة 
 (Nالتجارية)

 مؤسسة اتصالات الجزائر
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 : لهذه الخطة يمالتقو المتابعة و  عمليةثالثا: 
تتم الدتابعة والتقييم للتأكد من تحقيق النتائج التي كانت متوقعة حيث تتم الاستمرارية في الاتصال بين      

ب بشكل متتالر حتى يتم الدتابعة الأفراد التي لذم علاقة مباشرة مع الخطة حيث تقدم التقارير من قبل الدراق
 الاجااه الدرسوم و التأكد من سيرىا في 

فالدراقب ىو امحمور الأساسي لنجاح ىذه الخطة من خلال تزويد اإددارة العليا بتقارير لجميع حقائق     
 التنظيم، لذذا يدكن إيجاد طريقة مثلى لأداء العمل 

تتماشيان مع بعضهما البعض حيث يكمل الواحد الآخر،  التقويم عمليتان غير منفصلتان الدتابعة و    
بكفاءة تامة من خلال وضع سياسات رامية لنجاحها  امة في تنفيذ الخطةكونهما تعتبران من العمليات الذ

 والدساعدة على التنفيذ وأخرى للرقابة 
ستمر بالأفراد الذين ىم حيث تدت الدتابعة للتأكيد على النتائج التي كانت متوقعة، عن طريق الاتصال الد   

 ركن ىام في حياة ىذا الدشروع     

عمل فريق العمل على وفرة نظام للرقابة حتى يدكننا من الحصول  ن أجل النجاح الكامل لذذه العمليةمو     
على وفرة من الدعلومات الدرتدة والدناسبة والدطلوبة لعملية تحديد الالضرافات عن الأىداف الدسطرة، والتغلب 

 لى الصعوبات والعوائق لذذه الخطة ع

 1:التسويقية م المعلوماتامديرية التخطيط لنظ :المطلب الثاني

وع تسيير الدؤسسة من مديرية مشر تتكون ىي استحدثت ىذه الدديرية ومازالت في بداية نشاطها، و    
 ثلاث إدارات ىي كالتالر: ت و وشبكة الأنتًني

 التخطيط و  اإدستًاجاية اإددارة -
 البرامج الدراسات العامة و  إدارة -
 التنظيم واإدعلام  إدارة -

                                                           
 عباس الحبيب، نفس الدصدر  1
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  الهيكل التنظيمي لمديرية التخطيط لنظم المعلومات:
 الذيكل التنظيمي لدديرية التخطيط لنظم الدعلومات (: 3-3الشكل رقم )

 
 
  
 
  

 
 

 المصدر:
Algérie télécom, 17-01-2006, entreprise» organigramme- direction et 

planification des system d’information, [en ligne] www.algerietelecom.dz. 

ىي الوحدة الدختصة بكافة الأعمال الدتعلقة بالدعلومات وأنظمتها وشبكات قواعد ىذه الدديرية     
ات وتوظيف تقنيات الدعلومات وإعداد الدراس ،لنظم الدعلومات التخطيطعمال أتص بكافة تخو ، البيانات

العامة  إدارة الدراسات –اإدعلام التنظيم و  إدارة )والخطط والبرامج من خلال ثلاث إدارات عامة ىي 
  (التخطيطاإدستًاتيجية و دارة اإد – البرامجو 

 الدؤسسة ، في أعمال إدارةتص جمميع الأعمال الدتعلقة بالتخطيط وتوظيف تقنيات نظم الدعلوماتتخو    
 الأعمالذ ىذه لتنفيتتكامل فيما بينها  إداراتعبر ثلاث  وذلك ت الدقدمةرفع مستوى خدمات الاتصالاو 

 وىي كالتالر: 

 البرامج للدراسات و اإددارة العامة  -
 اإدستًاتيجية والتخطيط  اإددارة  -
 إدارة التنظيم واإدعلام  -
 

 
 مديرية التخطيط لنظم 

 المعلومات

روع تسيير المؤسسة مديرية مش
 وشبكة الأتترانات

(INTRANET) 

 الإدارة الإستراتيجية
 والتخطيط

الإدارة  العامة للدراسات 
 والبرامج

إدارة التنظيم 
 والإعلام
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  :البرامجو  العامة للدراسات الإدارة -1
الاتصالات، ودراسات القروض سات الدتعلقة بتطوير قطاع تختص ىذه اإددارة بإعداد كافة الدرا    

وتحديد  ديريةعمل على تنفيذىا الدتالتي  تطوير نظم الدعلومات مشاريع كما تقوم بدراسة،  والدساعدات
على الباحثين  والندوات واإدشراف الاجتماعاتإدارة تقوم بو  ،مؤسسة اتصالات الجزائرجدواىا في 

 والاستفادة منها ث للمساعدة على تطوير البحو 
  التخطيط:الإستراتيجية و  الإدارة -2

 داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالعمل على التنسيق مع القطاعات واإددارات ىذه اإددارة تختص    
التي تساىم  التكتيكية،و  إدستًاتيجية ا ، بهدف إعداد البرامج والخططالدؤسسةوالجهات ذات العلاقة خارج 

، بهدف من الديدانالدعلومات، البيانات و ح وجمع إجراء الدراسات والدسو  ،تصالاتالافي تحسين قطاع 
 داخلودعم قواعد البيانات بهدف توفير الدعلومات لدتخذ القرار في اإددارة العليا  الوصول إلذ مؤشرات عامة

التشغيلية ا متابعة تنفيذ الخطط الطويلة الددى والتكتيكية  و كذ، و كذا للمؤسسات الأخرىو  الدؤسسة
 والبرامج 

 إدارة التنظيم والإعلام:  -3
السنوية، وإعداد تقارير التسيير السنوي إعداد تقارير النشاطات الشهرية و  فيتمثل مهام ىذه اإددارة ت    

لقيادة لدختلف الوظائف تطبيق إجراءات التسيير، وإعداد جداول اللإدارة العليا، واإدشراف على إعداد و 
تأىيل علام الآلر، و أما فيما يخص وظيفة اإدعلام فتتمثل في البرلرة الدعلوماتية، صيانة أجهزة اإد التسييرية،

  مستعملي اإدعلام الآلر حول البرامج الخاصة بالتسيير 

فهي تتكفل بتجهيز الدؤسسات الوطنية الأنتًنيت شبكة مديرية مشروع تسيير الدؤسسة و أما فيما يخص     
تتمثل في مؤسسات الدرك لدكانة اإدستًاتيجية في البلاد و ا، خاصة مؤسسات ذات ناتابشبكات الأنتً 

ىذا باإدضافة إلذ العمل على جاهيز كل ل الدعطيات، الوطني والشرطة حيث تم جاهيزىا بشبكة داخلية لتباد
اخلية يتعلق الربط بشبكة د وحدات مؤسسة اتصالات الجزائر بأحدث التقنيات فيماو  الدديريات اإدقليمية

    قواعد بياناتهاوتطوير نظم الدعلومات الدستخدمة و  لزلية
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    : المعلومات وحفظها في نظام المعلومات التسويقية.المطلب الثالث

تدارس الوحدة العملياتية نشاطاتها، وينتج عنها كم ىائل من الدعلومات، الأمر الذي يدفعها إلذ تسجيل    
مات متخصصة بحسب نوع النشاط في كل مصلحة من مصالح ىذه الدعلومات وحفظها في نظم معلو 

 1الوحدة العملياتية، وىذه النظم تتمثل فيما يلي:

 والذي يحتوي على نظامين هما: نظام معلومات إداري: -1
: وىو النظام الذي يحتوي على كافة البيانات والدعلومات الدتعلقة بالدستحقات الدالية نظام المرتبات -أ

الوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بمدينة تيارت، كما يحتوي على كافة البيانات الدالية  للموظفين في
 )الأجر القاعدي، العلاوات، الأجر الخاضع للضريبة     الخ(  

: ويهتم ىذا النظام بتسوية وضعية الدوظفين )ترقيات، تقاعد    (، نظام معلومات بيانات الموظفين -ب
ة البيانات الدوجودة في الوثائق امحمفوظة في الأرشيف والتي تخص بطبيعة الحال التقاعد، عن طريق إدخال كاف

 التًقيات وغيرىا إلذ الحاسوب، واستخدام إلذ جانب ذلك عددا من السجلات اليدوية 
 : نظام المعلومات المالي -2
لوثائق الدتعلقة بإدارة الديزانية ىو النظام الذي يقوم بكافة اإدجراءات الدتعلقة بالرصد والتوثيق وحفظ ا   

العامة للوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بمدينة تيارت، وتسجيل كافة البيانات الدؤيدة لعملية الصرف 
 واإديرادات ومعالجة البيانات للوصول إلذ النتائج النهائية وىو مكون من: 

يل كافة العمليات الدالية داخل الوحدة : وىو النظام الذي يختص بتسجنظام المعلومات المحاسبي -أ
لعمليات  الدصاحبةالعملياتية وتوثيقها وتلخيصها واستخراج النتائج، ويعمل على حفظ كافة الوثائق 

الصرف، وكذا وثائق تحصيل إيرادات الوحدة العملياتية، كما يتولذ كافة أعمال الدراجعة لعمليات الصرف 
 وإعداد الديزانية السنوية    ودراسة احتياجات الوحدة العملياتية

: وىو النظام الذي يقوم بقيد وتسجيل كافة متطلبات نظام معلومات المشتريات والمخزون -ب.2
الوحدة العملياتية من مستلزمات سلعية وقطع غيار، وتحديد مستوى الدخزون من الدستلزمات إدعـادة 

                                                           
 نفس الدصدر  1
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لدستندات الخاصة بعملية حفظ وأرشفة كافة اشرائـها، ومن مهامو الشراء والاستلام والفحص والصرف مع 
 الصرف  الشراء و 

 تتمثل فيما يلي: الوسائل المستعملة:  -3
 الحاسوب كان يقتصر على الدديرية العامة  -
 وسائل النقل مقتصرة على مقر الدديرية العامة  -
 التقارير اليومية والشهرية عبارة عن نماذج مطبوعة  -

 
 جزائر للمعلومات الخاصة بالتحصيل لإعداد الخطة:  احتياجات اتصالات ال -4

 السيطرة والتحكم في الخطوط الذاتفية   -
 القائمة العامة للمشتًكين  -
 القائمة العامة لشبكة الخطوط الذاتفية   -
 وىناك احتياجات خارجية تتمثل في:    
 مصلحة الجباية   -
 الولاية  -
 البلديات  -
 الدوائر  -
 دات مركز العدا -
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اتصالات  التسويقية فيم المعلومات انظالتخطيط لالث: نتائج الثالمبحث 
 "الجزائر
من خلال تحديثها وتطويرىا  ،في تعميم خدمة الذاتف الثابت لقد حققت اتصالات الجزائر طموحها      

أصبح من ائر و شبكة الخطوط الذاتفية بالجز بالكامل على عمل وتقديم الخدمات، حيث سيطرت و لأساليب ال
الدنتشرة في   الوحدات العملياتية التابعة لذالدديريات اإدقليمية و السهل عليها التحكم فيها بواسطة لستلف ا

الذاتفية أكثر فعالية  طوطأصبحت الخدمات الدقدمة للزبائن أو الدشتًكين في شبكة الخكل ولايات الوطن، و 
ما تطرقنا ، وحسب الاتصالشبكات نظم معلوماتها و ستًاتيجية تطوير ىذا بفضل انتهاجها لاوسريعة، و 

 م معلوماتها النظ حققت نتائج جيدة عن خطتهافإن مؤسسة اتصالات الجزائر  النظريإليو في الجانب 

 النتائج بالنسبة لتدريب الأفراد المطلب الأول:

راد، من خلال وضع العملياتية أعطت أهمية بالغة لتدريب الأف اتالوحدوكامل  اتصالات الجزائر إن    
بي  فيما ـوقد تحددت نتائج البرنامج التدري اإدستًاتيجية لنظم الدعلومات،برنامج تدريبي لذم طوال مدة الخطة 

 1يلي:

إلذ التكييف الدائم للعامل مع مهنتو بما في إعادة التأىيل نشاطين ىادفين التحسين الدهني و  أصبح -0
السماح لذم بمواكبة لتحسين كفاءات العمال و  ،   الخ(،ليزيةاإدلصو ليم اللغات )العربية، الفرنسية ذلك تع

          الخاصة بالتقنية، التكنولوجيا والتسيير الدختلفة و  التقدم في لرالات النشاط
لتحديد كفاءات العمال وقدراتهم في اإدطار امحمدد فيما يلي أجهزة الات الجزائر" و وضعت "اتص -0 

 التطور الدتوقع للتقنيات والدهن  تواكب التيئل الخاصة بتقدير الحاجيات لوساكذا اوإمكانياتهم و 
التعليم بهدف تهيئتهم بهم بمتابعتهم لنشاطات اإدعلام و تدريال و للعمالعمل على التحضير الدهني  -0

 لأن يشغلوا مناصب عملهم على أفضل وجو 
ة اختيار استثماراتها الدادية وغير يالتدريب حتميا في عملتعمل على أن يدمج بعد التكوين و  كما  -2

   الدادية
                                                           

 نفس الدصدر  1
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كذا العمال التدريب والتكوين و الجزائر بوضع كيفيات لتقييم نشاطات تقوم مؤسسة اتصالات  -0
 في ميزانية الدؤسسة الدخصصة للتكوين قصد الزيادة في تنمية الكفاءات و الدكونين 

لقطاع الاتصالات لدواكبة حاجيات التطور التكوين الدهني الدتواصل أولوية بالنسبة التدريب و  -6
وعليو فهي ترغب في تنمية سياسة  تقدم دائم،الدستمرة اللازمة للعمال والدؤسسة في ظل لزيط في 

إثراء الدسار على وجو الخصوص تحسين الكفاءات و تشجع و  ،التكوين والتدريب الدهني داخل الدؤسسة
 إدماجهم  لشباب و كذا توظيف االدهني لمجموع العمال الدشغلين و 

تلبية الحاجيات الدتعلقة بالدوارد البشرية الدؤىلة في التخصصات الدهنية الدختلفة اللازمة لسير  -7
  الدؤسسة   

من أجل للمهن أو مواكبتو ا للتطور الدتوقع للتقنيات و سبتحسينها تحاكتساب العمال للكفاءات و  -8
 وسع فيها التحكم في الدهام الدتشجيع الحفاظ على الشغل و 

جند لتحسين اإدنتاجية في التالدهني، مصدر التحفيز و  السماح للعمال ضمان التدرج في مسارىم -9
 في الكفاءات عموما العمل و 

أصبح تدريب العمال وتنمية كفاءاتهم من الركائز التي تساىم في الحفاظ على تنافسية الدؤسسة  -03
 الدهنية ة و الاجتماعيت الوقت مع الدصالح الاقتصادية و ابتسهيل تأقلمها مع لزيطها، كما تتوافق في ذ

 التصرفات السلبية لي عن أنماط التسيير التقليدية و التخ -00

 1:المطلب الثاني: تعميم استعمال الحاسوب
تم جاديد جميع وسائل اإدعلام الآلر حتى يدكن الانسجام مع النظام الدعلوماتي الجديد، حيث تم جاهيز مقر 

)بمعدل حاسوبين في كل مصلحة من مصالح  من وسائل اإدعلام الآلر عملياتية بعدد لابأس بوالوحدة ال
الوحدة العملياتية(، أما فيما يخص الوكالة التجارية فنجد أن لكل عامل حاسوب خاص بو، وخول لكل 

ري للمرور كل عامل لو رقم سالذاتف الثابت بدون خيط،  و واحد منهم مهام تسيير فواتير الذاتف الثابت، 
 ذلك حفاظا على أمن الدعلومات وسلامتها من أي اختًاق أو نهب و 

                                                           
 مسؤول اإدعلام الآلر بمؤسسة اتصالات الجزائر  1
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التحصيل للفواتير، فمنهم من يقوم بعملية الدراقبة والآخر يعمل وكل موظف لو صلاحيات في تسيير         
ىو و  1 (GAIA)، كل ىذه الدهام تتم عبر برنامج ل مكالداتهمى الرد على استفسارات الزبائن حو عل
ر ىذا البرنامج لعدة مرات بحسب التغيرات التي و التحكم فيها، طعلوماتي الخاص بتسيير الفواتير و نظام الدال

الآن أصبح ، و حيث كان الربط تداثليا، ثابت بدون خيطالاتف الذو ت على الربط لشبكة الذاتف الثابت طرأ
  يتماشى ومتطلبات العصر الحالر ربط الخطوط الذاتفية رقميا

مج على سهل كثيرا من مهام الددراء )اإددارة العليا(، حيث يحتوي ىذا البرناو  (GAIA)برنامج ساعد    
الدشتًكين  اتفو أرقام ىسماء وعناوين و مل أاول تحدجداول القيادة، وكذلك يوجد جأدوات لدراقبة التسيير، و 

ا جهة الددين دفتً الأستاذ بهأرقام الدشتًكين في شبكة الخطوط الذاتفية مرتبة، تظهر ىذه الجداول في شكل و 
ون أو ـل زبـيتم إعداد فاتورة خاصة بكيسجل كامل مستحقات الفواتير بدقة، كل شهرين  جهة الدائنو 

 مشتًك 
ي تقدم للجمهور ىو  ،2(KMS): الشبابيك متعددة الخدماتوالزبائن أو الدشتًكين مصنفين إلذ    

 مؤسسة سابق من طرف ترخيص حصلوا على شبابكس، يسيرىا يليالتخدمات: الذاتف، والفاكس و 
خر من ىناك نوع آخطوط، و  36 إلذ 30 من يسمح لذم باستغلال ىذا التًخيص ،اتصالات الجزائر

عات، )ىواتف الجام أخيرا الدشتًكين العاديين(، و taxiphonesاتف العمومية )و الدشتًكين وىم غرف الذ
    الخ( الشركات،  الددارس، الدنازل،

سب امحموسب، تعمل اتصالات الجزائر على تطويره دائما بح  (GAIA) همية ىذا البرنامج نظرا لأ    
بهدف تحسين نوعية الخدمة ورضا  التقنيات الدستجدة في قطاع الاتصالاتمقتضيات التطور التكنولوجي و 

اتف بكة الذمنافسة مؤسسات الاتصالات الأجنبية الدستثمرة بالجزائر، عن طريق تطوير شوراحة الزبائن، و 
 جاهيزىا بأحدث التقنيات التًاب الوطني، و  توسيعها عبر كاملالنقال الخاص بها موبيليس و 

 

                                                           
1 gestion des abonnés, activation, interconnexion GAIA:  
2 KMS : kiosques Multi Services 
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 وفي إطار تعميم استعمال الحواسيب قامت اتصالات الجزائر بما يلي:

 معالجة ملفات الزبائن عن طريق الدعلوماتية )معالجة سريعة لطلبات الدشتًكين(  -0
 الدعلوماتية  النظم اري للاتصالات عن طريقمعالجة اإدقراض التج -0
مد الشبكة التجارية للاتصالات بالتقنيات الحديثة لتسيير خدمات الزبائن )الاشتًاك، تسيير  -0

    الخ ( ،حسابات الزبائن
 الاستعلام للزبون  خدمات تحميل الدعلومة و  -2
 موثوق بها من حيث ما يلي:دقيقة و  فاتورة الذاتف -0

 فاتورة مفصلة عند الطلب  عدادإ  -     
 اجات الذاتفية الاحتيمتابعة معالجة و  -     
 نظرية لرمز مساعد(  في الزمن الحقيقي الدبلغ الذاتفي )قراءة حجز  -     

 شبكات داخلية تصالات الجزائر باإدعلام الآلر و تزويد كل ملحقات ا -6

 1تفية:الها تحصيل الفواتير ونوعية الخدماتالمطلب الثالث: 
على مستوى التسويقية م الدعلومات اللفواتير بعد إتباع الخطة اإدستًاتيجية لنظ معدل التحصيلارتفع     

الخدمات الدقدمة من خلال تسهيل تيارت، وتحسنت نوعية  دينةالوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بم
 عصرنة العمليات اإددارية و 

، من خلال انتهاجها ىذه الخطة مركزا لا تيارت دينةلات الجزائر بمو قد تصدرت الوحدة العملياتية لاتصا
 بأس بو في قائمة التحصيل للفواتير مقارنة بالوحدات العملياتية الأخرى 

 0997ة من خلال الفتًة الدمتد بالجزائر الثابت كثافة الذاتف ازديادكان معدل  الخدمات الهاتفية: -1
٪  في سبتمبر  7708حتى  0997٪ في عام  2779ل فاق ىذا الدعد جد ضعيف، 0330إلذ غاية 
0332  

  0332مليون في سبتمبر  07088و  0330مليون في عام  07027عدد الدشتًكين وصل حتى  -
   ت الجزائرسوق الذاتف الثابت أصبحت لزتكرة من قبل مؤسسة اتصالا -

                                                           
 عباس الحبيب، نفس الدصدر  1
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ا التحسن راجع إلذ ٪ ىذ8 27قدرت بـ:  0307حتى  0300الزيادة في كثافة الذاتف من  - 
 خط  333 203قد تم تركيب شبكة الذاتف الثابت بدون خيط، و  انتشار

ىي تدثل نسبة و  %(،0عن متوسطها اإدفريقي) الثابت أفضل الذاتف الجزائر لذا كثافة ىاتفية في شبكة -
     ٪ من الشبكة العالدية 3708 تدثللثابت على مستوى قارة إفريقيا، و ٪ من كثافة الذاتف ا8770

ا من خلال الطلبات في الانتظار يعبر عنه لربط الذاتفيا تعدد طلباالطلب على خدمة الهاتف:  -2
؛ في كل مرة ىذا الطلب لا يعبر  0330عام  207 930حتى  0330عام  333 939التي فاقت و 

 ،لب امحمتمللطمهم  كما ىو الحال بالنسبة لعن الطلب امحمتمل في السوق، إذ أن الطلب في الانتظار غير 
 هو الأكثر أهمية  ف

، أعدت اتصالات الجزائر برنالرا 0332مليون نهاية العام  07008ىذا الطلب وصل إلذ حوالر    
 للاستثمار لتلبية كل الطلبات امحمتملة 

دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار في مؤسسة اتصالات المطلب الرابع: 
 الجزائر 

عملية اتخاذ القرار التسويقي بالدؤسسة تدثل الركيزة الأساسية التي  أن زء النظري توصلنا إلذمن خلال الج     
بأن عملية اتخاذ القرارات بصفة  لاحظنابناءّ  عليها يحكم على كفاءة أو عدم كفاءة التسيير بالدؤسسة ، و 

ومات في الزمان والدكان عامة والقرارات التسويقية بصفة خاصة تعتمد وبدرجة كبيرة على توافر الدعل
  امة فعالية القرارات التسويقية في أي مؤسسة مقرونة بفعالية نظام معلوماتها بصفة ع إن الدناسبين وبالدقة

ويعتبر الددير صاحب السلطة الأولذ والأخيرة داخل الدؤسسة لكن في حدود الدسؤولية والصلاحيات التي 
مؤسسة (، حيث يتكفل في أغلب الأحيان بتطبيق القرارات وضعت لو من طرف الرئيس ) الددير العام لل

التي تصلو من المجمع في الوقت الدناسب تحت علاقات رسمية واضحة كما تقوم السكريتارية بإعداد ملفات 
خاصة بالقرارات والتعليمات الجديدة بأمر من الددير وتقوم بنقلها إلذ الأقسام الدعينة حسب التدرج 

 القرارات الدوجودة بها الوظيفي قصد تطبيق 
تعتبر عملية اتخاذ القرار في مؤسسة اتصالات الجزائر بالنظر إلذ التقيد بالأوامر الدتًجمة في شكل أىداف     

عملية صعبة لذا من الدهم معرفة كيف يساعد نظام معلومات الدؤسسة في اتخاذ القرار من خلال قيامنا من 
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وجدنا أن عملية اتخاذ القرار تتم عن طريق اإددارة العليا أي ىي اجراء مقابلات مع بعض رؤساء الدصالح 
الدسؤولة عن وضع القرارات وترجمتها إلذ أوامر تأخذ شكل أىداف تفصيلية إلذ الوحدات التابعة إلذ 

أن مدير الدؤسسة لا يتخذ  الدؤسسة، ومن ثم يقوم الددير بعرض اجتماع مع كافة رؤساء الأقسام، حيث لصد
ى بما يتناسب مع مصالحهم، وتحتاج عملية اتخاذ ضو على رؤساء الأقسام لأنهم الأدر دون عر أي قرار ب

قية، إذ أن وجود أي خطأ في معلومة مهما كان نوعها قد يؤدي إلذ االقرار إلذ معلومات بمنهى الدقة والدصد
و حتما يغير النتيجة تكبد خسائر فادحة، فعلى سبيل الدثال في قسم امحماسبة والدالية حذف صفر أو زيادت

بالزيادة أو النقصان، لشا يؤثر على مردودية الدؤسسة، وتعتبر القرارات الصادرة عن الادارة العليا واجبة الالتزام 
 خاصة وأنها تتخذ بعد أن تعقد اجتماعات بين الددير ورؤساء الأقسام والتنفيذ 
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 :خلاصة
أصبح زيادة طاقة النظم اإددارية من الدهام و  ال الدعاصرة أكثر تعقيدا،أصبحت مهام منظمات الأعم      

لا يتم تحقيقها عن طريق زيادة عدد الدوظفين، فزيادة عدد الأساسية للإدارة، لكن زيادة ىذه الطاقة 
 ام الوسائل الحديثة مثللكن الطريقة الوحيدة للقيام بذلك، ىي استخدوظفين تؤدي إلذ تعقيد النظام، و الد

 الأدوات التكنولوجية الدتطورة الحاسوب و 

و من خلال قدرت ضل الدعلومات التي يوفرىا نظام الدعلومات التسويقيةتم تسهيل العمل اإدداري بف
ساعة واستًجاعها، والسرعة في التنفيذ وتقديدها وفق الحاجة إليها و تخزينها على إدخال، ومعالجة البيانات و 

اتخاذ التنظيم، التخطيط اإدستًاتيجي، و أبرزىا على التسيير والوظائف اإددارية، و  ذه الدعلومات أثرولذ لزومها،
 علوماتيحيث قامت الوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بولاية تيارت بتشغيل النظام الدلقرارات الفعالة، ا

 ىذا الأمرو  بقا،عما كانت عليو سا نمط تسييرىا بشكل جذريغير ىذا النظام اإددارة و  قدو ، امحمصل عليو
 تطويرىا نظرا لدا توفره من آفاق مستقبلية اد جااه استخدام نظم الدعلومات و يعكس مدى تفاؤل الأفر 

على زيادة قنوات الاتصال،  ةساعدتم الدالدعالجة، و السرعة في التنفيذ نظرا للنتائج الباىرة والدلموسة و 
، لكن يبقى الكثير من أجل مسايرة نظام الدعلومات تدعيم الوظائف الفرعية الأخرى، و في التميز الدساعدةو 

 التكامل فيما بينهم  جميع الفروع التنظيمية الأخرى وتنميتها والتكييف مع التحولات الدستمرة و  مع

وأخيرا يدكن القول أن مؤسسة اتصالات الجزائر حققت ميزة تنافسية عالية بفضل استخدامها 
نظام الدعلومات التسويقية، والتي جعلتها رائدة لا تقدر أي مؤسسة لأنظمة معلوماتية متطورة ومن بينها 

  منافستها في لرال الاتصال على الدستوى امحملي 



 

 

             

  

  



   خاتمة عامة

 

 

88 

 خاتمة عامة

في ظل سعي الدؤسسات الاقتصادية للبقاء في السوق وتأقلمها مع لزيطها فإنها تواجو عدة تحديات،       
عقد، يتأثر بكل ما يحيط بو من تدفقات داخلية وخارجية، ومن بين ىذه حيث تعتبر الدؤسسة نظام جد م

التدفقات الدعلومات التي تعد الدورد الرئيسي والضروري في المحيط التنافسي، الذي تعيش ضمنو الدؤسسة لشا 
يث يلزمها  جمع وترتيب ومعالجة وتخزين جميع الدعلومات والبيانات الدختلفة والذامة بغرض الاستغلال، ح

بالتغير الدستمر مواجهة الظروف البيئية الدتميزة ن للمؤسسات عنصرا ىاما يضماصبحت ىذه الاخيرة تدثل 
 ةنظمالأوعدم الاستقرار، ولا يتستٌ ذلك الا بامتلاكها لنظام معلومات فعّال والذي يتكامل مع لستلف 

يل عناصر الدزيج التسويقي الخدمي، الفرعية من اجل تسيير الحجم الكبير لتدفقات الدعلومات ودوره في تفع
من خلال تطوير أساليب جمع البيانات ومعالجتها لدساعدة متخذي القرارات الادارية عموما والقرارات 
الخاصة بالدزيج التسويقي على وجو الخصوص، وعليو فإن مكونات الدزيج التسويقي تدثل إطارا ملائما 

م الدعلومات التسويقية، من ىنا زاد ادراك الدؤسسات الخدمية بتطبيق القرارات التسويقية وتجسيد دور نظا
 مفهوم نظام الدعلومات التسويقي لتحقيق الربح وضمان الاستمرار والنمو.ودور تطبيق 

في خاتدة ىذه الدراسة نتطرق إلى الدور الذي تساىم بو نظم الدعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات 
 معلومات عن المحيط.التسويقية وبما توفره من 

او نفيها بعد  تأكيدىاوتقدم اىم النتائج التي توصلنا اليها بالرجوع الي الفرضيات التي سبق وضعها, بهدف 
والتوصيات نعتقد انها ىامة في تغيير واقع الدؤسسة الجزائرية ثم افاق الدراسة  ذلك نقدم بعض الاقتًاحات

 ا والتي قد تكون ارضية لبحوث مستقبلية.باقتًاح مواضيع مرتبطة بجوانب لم نتعرض لذ

 ختبار الفرضيات:ا

نظام الدعلومات التسويقية الدعلومات التي تحدد درجة وقدرة الدؤسسة على البقاء  يوفرالفرضية الأولى:  -
 وقد توصلنا إلى أن الفرضية صحيحة. والتكيف مع بيئتها وىذا ما تؤكده صحة الفرضية الأولى

تعتبر الدعلومات التسويقية موردا ىاما بالنسبة للمؤسسة حيث يتطلب جمعها بصفة  الفرضية الثانية: -
 مستمرة ودائمة حيث تم تأكيد صحة ىاتو الفرضية.



   خاتمة عامة

 

 

89 

عّال وكفؤ في اتخاذ تحتاج مؤسسة اتصالات الجزائر الى نظام معلومات تسويقي ف الفرضية الثالثة: -
  اثبات ىذه الفرضية.جل تحقيق اىدافها التسويقية، حيث تمالقرارات من أ

  نتائج الدراسة:

والتي تعتبر دراسة نظرية لدور نظام الدعلومات  ىم النتائج التي خلصنا اليها في الفصول الثلاثة الاولى،أ     
 في اتخاذ القرارات التسويقية:

 ن عملية اتخاذ القرارات تتم بصورة مستمرة في اطار نشاط الدؤسسة.إ -1

ار لا يمكن ان يصدر بصورة فالقر  القرارات ىي عملية مفاضلة بين بديلين او اكثر،تخاذ اعملية  -2
 نما ىناك لرموعة من خطوات يقوم بها متخذ القرار حتى يصل الى القرار الفعال والافضل.عفوية أ

فيها تعتبر القرارات التسويقية اكثر القرارات الادارية تعقيدا نظرا لزيادة عدد الدتغيرات الدؤثرة  -3
 وتشابك البيئة التسويقية .

ير التسويق من قرارات تتوقف على حصولو واستخدامو بشكل جيد يتخذه مد ن وجود ماإ -4
 للمعلومات.

 دىا بالدعلومات بصورة مستمرة.يم تتطلب عملية اتخاذ القرارات التسويقية لنظام معلوماتي -5

  اتخاذ القرار.ن الدعلومات التسويقية ضرورية لتقليل الدخاطرة فيإ -6

دفق الدستمر للمعلومات عبر عدة  تنظام الدعلومات التسويقي ىو العمود الفقري في توفير ال -7
 يوفر الدعلومات الحالية عن الدشكلة قيد البحث.لذلك فنظام بحوث التسويق  نظم،

الحاليين تقوم اتصالات الجزائر بجمع الدعلومات من المحيط وكل تلك الدعلومات تخص الزبائن  -8
 والدرتقبين لكنها غير مستغلة كما يجب.

 غياب مصلحة متخصصة بالبحث والتطوير واعتماد الدؤسسة على الدوارد الشخصية فقط.  -9
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لتسويق بالوحدة واعتمادىا على مصلحة تقديم الخدمة لشا أدى إلى لعدم وجود مصلحة  -11
 ضعف الثقافة التسويقية في الدؤسسة. ظهور بعض النقائص على مستوى النشاط التسويقي وبالتالي

 اقتراحات وتوصيات:

تفعيل دور وظيفة التسويق في الدؤسسات وىذا بإعادة النظر في الذيكل التنظيمي وانشاء مديرية  -
 خاصة بهذه الوظيفة.

 اىتمام أكثر بعلاقة الدؤسسة بمحيطها الخارجي. -

 تحفيز العمال على تجميع الدعلومات عن المحيط. -

 العمل على إنشاء نظام معلومات تسويقي بالدؤسسة. -

 تجديد ثقافة العمال التسويقية لدواكبة العصر. -

 تسخير موارد الدؤسسة لتكوين اطاراتها وعمالذا لإدراك أهمية وظيفة التسويق. -

 .التًكيز على ترشيد القرارات التسويقية من أجل تحقيق أىداف الدؤسسة -

 آفاق الدراسة:

العمل تناول بعض الجوانب وأغفل بعضها من أجل فتح آفاق جديدة للبحث في ىذا المجال  إن ىذا   
 :ونظرا لأهمية الدوضوع اقتًحنا الفرضيات التالية الواسع

 تسويقي بالدؤسسة في ظل العولدة الاقتصادية.العلومات الد نظام أهمية -

 التسويقية. الدعلومة التسويقية كمادة أولية في اتخاذ القراراتأهمية  -

 تأثير تغيرات المحيط في تحديد الاستًاتيجية التسويقية. -

 .لمؤسسةلدور التسويق في تحقيق الجودة الشاملة  -
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