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  :لملخصا

ريـة، نظـرا الهدف من هذه الدراسة تبيان ضرورة وجود نظام المعلومات التسويقي في المؤسسـات الجزائ

لتــوفره علــى عــدة مزايــا مــن بينهــا معالجــة الــدور الموجــود في عمليــة اتخــاذ القــرارات التســويقية لان هــذا الأخــير 

قـــرارات تســويقية رشــيدة مــن خـــلال تــوفيره للمعطيــات والمعلومــات التســـويقية  إلىيســاعد المؤسســة للوصــول 

  .اللازمة لذلك

ȂººǓȂŭ¦�¦ǀººđ�¿ƢººǸƬǿȏ¦�ǎ̧� إلىسســات الجزائريــة، وتبـين مــن خــلال دراسـتنا لحالــة مؤسســة مـن المؤ  ºǬǻ

�©ƢºǷȂǴǠŭ¦�¿ƢºǜǻÂ�ƨºǷƢǟ�ƨǨºǐƥ��©ƢºǷȂǴǠŭ¦�¿Ƣǜǻ�ȄǜŹ�Äǀǳ¦�ƨǤǳƢƦǳ¦�ƨȈŷȋƢƥ�Ƣē¦°ƢǗ¤�ǒ Ǡƥ�ƨǗƢƷ¤�ǺǷ�ǶǣǂǳƢƥ

 .التسويقي بصفة خاصة

  :كلمات مفتاحية

    .ةنظام المعلومات التسويقي، اتخاذ القرارات التسويقي

Résumé:

L’objectif de cette étude indiquent la nécessité d’un système

d’information marketing dans les institutions algériennes, tel que prévu par

plusieurs avantages, notamment concernant le rôle dans la commercialisation

des processus de prise de décision étant donné que ce dernier contribue à

l’institution de prendre des décisions de commercialisation rationnelles en

fournissant des données et Informations marketing pour cela.

Et de montrer à travers de notre étude de la situation des institutions

algériennes, manque d’intérêt pour le sujet bien qu’une partie de son exposé

critique qui est généralement système d’information et système d’information de

marketing en particulier.

Les mots clés:

Système d’information marketing, décisions de marketing





ةـــــــــــــــــــــدمــــــــمق

أ

بقـاء المؤسسـة  لضـمان إليـهالحاجـة الماسـة و  ليـة الـدور الفعـال للتسـويقايظهر في البيئة الاقتصـادية الح

كما  .واستمراريتها، وقد برزت أهميته بشكل قوي خاصة في تلك الصناعات التي تعيش أجواء تنافسية كبيرة

ºººƻ�ǺºººǷ�ƢºººēƢƴƬǼŭ�ȆǬȇȂºººǈƬǳ¦�¶ƢºººǌǼǳƢƥ�©ƢºººǈǇƚŭ¦�ǲºººƦǫ�ǺºººǷ�¿ƢºººǸƬǿȏ¦�®¦®±¦والأســـاليب لال اتبـــاع كـــل الطـــرق 

ƢººēƢƴƬǼǷ�ƲȇÂǂºººƫ�¾Ƣºººů�Ŀ�ƨººưȇƾū¦  البيعيـــة الـــتي تحقــق اقصـــى المبيعـــات، وحـــتى و  البحـــث عـــن المنافـــذ التوزيعيــةو

 تــــتمكن مــــن تحقيــــق ذلــــك تحتــــاج المؤسســــات إلى نظــــام معلومــــات يســــاعدها علــــى اتخــــاذ القــــرارات المناســــبة

 .الدقيقةو 

ليوم موردا أساسيا من موارد المؤسسة أكثر من أي وقت مضى، فالمعلومات ونظم المعلومات أصبح ا

فعاليتهـــا، وســـلاحا ماضـــيا و  ƨºººǈǇƚŭ¦�ƨºººȈƳƢƬǻ¤�Ǟºººǧ°�Ŀ�ǶǿƢºººǈƫ�ƢºººĔȂǰǳ،البشـــريةو  الرأسماليـــةمثلهـــا مثـــل المـــوارد 

عتمـــد بشـــكل أساســـي علـــى فبعـــد أن كانـــت المؤسســة قبـــل أقـــل مـــن ربـــع قــرن ت .في مواجهــة المنافســـة الحـــادة

التقــارير الورقيــة التقليديــة للــنظم المعلوماتيــة، أصــبحت اليــوم تتعامــل مــع أكثــر مــن عشــرة أنظمــة للمعلومــات، 

  .وفي الوقت المناسبالملائمة و  يهدف كل منها إلى تزويد الإدارة بالمعلومات الدقيقة

 عـــدد متنـــام مـــن القطاعـــات وممـــا لا شـــك فيـــه أيضـــا فـــإن المعلومـــات تحتـــل اليـــوم موقـــع الصـــدارة في

متغــيرات و  تكســرت بفضــل قــوىو  للمعلومــات قــد تعــززت الواقــع أن الأهميــة التســويقيةو  الاقتصــادية المختلفــة،

اتســــاع نطاقهــــا والتقــــدم الهائــــل في التكنولوجيــــات عمومــــا،و  دافعــــة تــــأتي في مقــــدمتها ازديــــاد حــــدة المنافســــة

  .صوصاتصالات خالاو  التكنولوجيات الحديثة للمعلوماتو 

�ÀƜººǧ�©ƢººǈǇƚŭ¦�̈°¦®¢�Ŀ��ƢººēƢȈǼǬƫو  فحســب التطــورات المتســارعة في مجــال اســتخدام نظــم المعلومــات

حيـث باتــت الوظيفـة التسـويقية ذات أهميـة بالغــة ، الوقـع الأكـبر للمعلومـات يجـد أصــداءه في ميـدان التسـويق

بالقيــام بجمــع أكــبر عــدد  لى أن تســبق وظيفــة التســويق عمليــة الإنتــاجإأمســت الحاجــة ملحــة و  بالمؤسســات،

نوعـا، وغيرهـا مـن المعلومـات عـن و  ¦ƢºǸǯ�ǶēƢºƳƢȈƬƷ¦Â�śǰǴȀƬǈŭو  المعلومات عن السوقو  ممكن من البيانات

، وحــتى بعــد البيــع لكــي يــتم الإنتــاجتســتمر أيضــا وظيفــة التســويق مــع و  الخ، ...التوزيــعو  الوســطاءو  المنافســين

ما يزيد الحاجة لإنشاء أو وضـع نظـام المعلومـات  ل عليها وهذاالمعلومات المتحصو  النتاج على ضوء البيانات

، يضـــمن وصـــول المعلومـــات التســـويقية للمســـؤولين في الوقـــت المناســـب وبالطريقـــة دائـــمو  تســـويقية متكامـــل

  .المناسبة التي تمكنهم من الاستفادة منها
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يعتمـد عليهـا مسـؤولو كما أصبح نظام المعلومات التسويقية في الوقت الراهن من أهم الأدوات التي 

  .مواجهة المشاكل التسويقية المختلفةو  وظيفة التسويق للمساعدة على سرعة اتخاذ القرار التسويقي

تنحصــر أهميــة نظــام المعلومــات التســويقية خصوصــا في الــدعم الــذي يقدمــه لمتخــذ القــرار التســويقي، 

ترشـــيد القـــرارات و  ســـويقية المختلفـــة،تنفيـــذ ومتابعـــة السياســـات التو  حيـــث يـــوفر المعلومـــات اللازمـــة لتخطـــيط

معلومات عديدة، وكلما كانت المعلومات متوفرة كلما كانت و  التسويقية، فمثل هذه القرارات تحتاج لبيانات

  .الاستمرارو  إمكانية الاستفادة من الفرص بشكل جيد يضمن لها البقاء

  :جابة عليها هيتستدعي الإو  وانطلاقا من هنا فإن الإشكالية التي يمكن أن تطرح هنا

"ما دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية"  

  :عن التساؤلات الفرعية الآتيةإن الاجابة على هذه الإشكالية يقودنا إلى الإجابة 

1-Ƣđ�¿ƢǸƬǿȏ¦�¦ǀǿ�¦̄ƢŭÂ�©ƢǷȂǴǠŭƢƥ�®ȂǐǬŭ¦�ƢǷ؟.   

  .؟ما المقصود بنظام المعلومات-2

  .؟المعلومات التسويقيهي طبيعة نظام  ما-3

  .؟كيف يمكن لنظام المعلومات التسويقي أن يساهم في اتخاذ القرار الفعال-4

  :ولتقديم الإجابات اللازمة على الأسئلة المطروحة يمكن الاستعانة بالفرضيات التالية

  :فرضيات البحث

  .المعلومات مورد استراتيجي لدعم القرار التسويقي -1

سويقي يعمل على تزويد متخذ القرار التسويقي بالمعلومات في أي مرحلة من مراحل نظام المعلومات الت -2

  .تكوين القرار

  .تساهم نظم المعلومات في اتخاذ القرار التسويقي -3

  :الموضوع اختيارأسباب 

  :الأهمية الموضحة في النقاط التاليةو  يرجع اختيار هذا الموضوع نتيجة الأسباب

  .كذا الاهتمام بالجانب التسويقيو  الذاتية في معالجة الموضوعالرغبة و  الميل الشخصي -

  .تنوعهاو  تناسب الموضوع مع تخصصنا وكذا كثرة المراجع -
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  .قابلية الموضوع للتطبيق في المؤسسة محل الدراسة -

الأهميــة القصــوى الــتي تعتلــي نظــام المعلومــات التســويقي الــذي يــوفر المعلومــات اللازمــة بمختلــف جوانبهــا  -

Ƥو  ǇƢǼŭ¦�ƪ ǫȂǳ¦�Ŀ�Ǯ ǳ̄Â��ƨǈǇƚǸǴǳ�ƢēƢǨǏȂǷ  الدقة المتناهيةو.  

  :أهمية البحث

  :يأخذ هذا البحث أهميته من

أهميـــة نظـــام المعلومـــات التســـويقي في إمـــداد المؤسســـة بالمعلومـــات اللازمـــة وكـــذا ســـهولة معالجـــة القـــرارات  -

  .كل المعطيات التسويقية في ظل توفر

  .المتعلقة بعملية اتخاذ هذه القرارات الإشكالياتمواجهة و  ويقية في المؤسسةالأهمية الكبرى للقرارات التس -

  :أهداف البحث

  مصادره و  وظائفهو  توضيح عناصرهو  نظام المعلومات التسويقي أهميةمحاولة تبيين مدى -1

�ƨȈǴǸǠǳ¦�ǽǀǿ�ǶƬƫ�ƢŮȐƻ�ǺǷ�Ŗǳ¦�Ƣē¦Ȃǘƻو  محاولة التعرف على عملية اتخاذ القرار التسويقي-2

ذلـك مـن خـلال توضـيح دور و  اتخـاذ القـرار التسـويقيو  ربط العلاقة بين نظم المعلومـات التسـويقي محاولة-3

  .نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرار التسويقي

ـــة دراســـة- ـــرو  محاول ـــل اســـتعمال نظـــام المعلومـــات التســـويقي في مؤسســـة اتصـــالات الجزائ توضـــيح دوره و  تحلي

  .في عملية اتخاذ القرار التسويقي

  :حدود الدراسة

�ƨººǈǇƚǷ�ƢººĔȂǰǳ�¦ǂººǜǻ�Ǯ) الوحــدة العمليــة(لقــد قمنــا باختيــار مؤسســة اتصــالات الجزائــر بتيــارت  ººǳ̄Â

المعـدات الرقميـة و  الآلي الإعـلامتعتمـد بشـكل كبـير علـى اسـتخدام و  رائدة في استخدام تكنولوجيا المعلومات

غايــة مــاي  إلى ǲººȇǂǧ¢�ǺººǷ�̈ƾººƬǸŭ¦�̈ŗººǨǳ¦�¾Ȑººƻ�ƨººǈǇƚŭ¦�ǽǀººđ�ƨººȈǬȈƦǘƬǳ¦2019الحديثــة، وتمــت هــذه الدراســة

2019.

  :أدوات ومنهج الدراسة

ســوف نحــاول الاعتمــاد علــى المــنهج الوصــفي وذلــك لتوصــيف العلاقــة الــتي تــربط نظــام المعلومــات 

ذلـك سـوف نحـاول  إلى، إضـافة طـرح ماهيـة ومفـاهيم كـل منهمـاو  التسويقي بعمليات اتخـاذ القـرار التسـويقي
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¦�ȄºººǴǟ�ȆǬȇȂºººǈƬǳ¦�©ƢºººǷȂǴǠŭ¦�¿Ƣºººǜǻ�Ƣºººđ�ǂƯƚºººȇ�Ŗºººǳ¦�©ƢºººǇƢǰǠǻȏو  اســـتخدام المـــنهج التحليلـــي مـــن اجـــل الآثـــار

،اتصـالات الجزائـر فـرع ولايـة تيـارتفي مؤسسـة  غير مباشـر أوعمليات اتخاذ القرار التسويقي بشكل مباشر 

إسـقاط المضـامين النظريـة علـى واقـع مؤسسـة كما سوف نتبع منهج الدراسـة كسـبيل للدراسـة الميدانيـة قصـد 

  .معينة ألا وهي مؤسسة اتصالات لجزائر فرع ولاية تيارت

:الدراسات السابقة

تقــدمت بــه الطالبــة "دور نظــام المعلومــات التســويقية في اتخــاذ القــرار التســويقي"رســالة ماجســتير بعنــوان  -1

). 2005/2006( الدفعـة" قسـنطينة-منتوري"امعة التسيير بجو  كلية العلوم الاقتصادية  إلىرشيدة بن فقون 

تحليـــل المعلومـــات المتعلقـــة بالموضـــوع، و  لعـــرض" الوصـــفي التحليلـــي " معتمـــدة في هـــذه الدراســـة علـــى المـــنهج

الجزائـر، حيـث  أنـادمن خلال تطبيق الدراسة على المؤسسة الاقتصـادية هنكـل " منهج دراسة حالة"وكذلك 

نظــام المعلومــات بالمؤسســة لإدارة النشــاطات التســويقية فحــين تم التوصــل جــاءت هــذه الدراســة لتــبرر مكانــة 

  على انه يوجد نشاط لتسيير المعلومات التسويقية بالمؤسسة

  :صعوبات البحث

  .صعوبة الوصول إلى بعض المراجع المتخصصة ذات الصلة بالموضوع القرارات التسويقية -

.بين متغيرين صعوبة في جمع المعلومات للقيام بربط العلاقة -

  .صعوبة الحصول على بعض المعلومات عند إجراء مقابلة في المؤسسة محل الدراسة -

  :هيكل الدراسة

اثنــان منهمـــا تتعلــق بالجانـــب النظــري أمـــا الثالــث فهـــو الجانــب التطبيقـــي : فصـــول 3 إلىقســمت الدراســة -

  :حيث تناولنا في

  :الفصل الأول

ثلاث مباحث حيث كان المبحث  إلىقد قسمناه و  لتسويقيةمفاهيم أساسية حول نظام المعلومات ا

المبحث  أماالنظري لنظام المعلومات التسويقية  الإطاروالمبحث الثاني بعنوان  الأول مدخل لنظام المعلومات،

  الثالث فقد كان بعنوان مكونات ونماذج نظام المعلومات التسويقية 
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  :الفصل الثاني

ثــلاث مباحــث حيــث كــان  إلىقــد قســمناه كــذلك و  القــرار التســويقيحــول اتخــاذ  الأساســيةالمفـاهيم 

والمبحـــث الثـــاني بعنـــوان طبيعـــة القـــرارات التســـويقية،حـــول اتخـــاذ القـــرار، أساســـياتالمبحـــث الأول بعنـــوان 

  .استخدام نظام المعلومات التسويقيفكان بعنوان مجالات  المبحث الثالثو 

  :الفصل الثالث

أيضـا بتقسـيمه إلى مبحثـين حيـث تضـمن مؤسسة محل الدراسة كما قمنا يتضمن الدراسة الميدانية لل

 .المنهجيــة للدراســة الميدانيـــة الإجــراءاتالمبحــث الثـــاني و  المبحــث الأول عــرض عــام للمؤسســـة محــل الدراســة

  .آفاق الدراسةو  التوصياتو  وفي الأخير ختمنا هذا البحث ككل البحوث بخاتمة عامة تتضمن النتائج



 نظام حول أساسية مفاهيم

  ةـــالتسويقي اتــــالمعلوم
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  :تمهيد

إن اهتمــام جــل المؤسســات بــالموارد الماديــة والبشــرية أدى إلى إهمــال مــورد هــام تحتــاج إليــه المؤسســة   

ة المؤسسـات فأصـبح يكتسـي وهو مورد المعلومات الذي يعتبر عنصرا هامـا في ضـمان السـير الحسـن لإدار 

يكون هنـاك نظـام  أنأهمية كبرى من خلال الحصول على المعلومات الملائمة والمناسبة والدقيقة استوجب 

  .معلوماتي تسويقي يتم من خلاله الحصول على المعلومات المطلوبة من رجال التسويق

عدها في حـــل تملـــك نظـــام معلومـــات تســـويقي يســـا أنأصـــبح مـــن الضـــروري جـــدا علـــى المؤسســـة   

الإشــكاليات الــتي تواجههــا وذلــك لتنميــة وتطــوير نشــاطها التســويقي ممــا يســمح لهــا مــن تحقيــق الأهــداف 

  .المسطرة وذلك لتوفير المعلومات المختلفة
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مدخل إلى نظام المعلومات :المبحث الأول

 بطـة بينهـا وبـين محيطهـاتلعب المعلومات دورا هاما في نشـاط المؤسسـة حيـث تعـد بمثابـة الصـلة الرا  

إضــافة تســيرها ممــا ، يســمح بالســيطرة والــتحكم فيهــاو  لهــذا يســتلزم وجــود نظــام يقــوم بتــوفير تلــك المعلومــاتو 

هـذا النظـام يسـمى بنظـام المعلومـات وحـتى  ،التمييـز أداء هـذه المؤسسـةو  فعاليـةو  ينعكس ذلك علـى الكفـاءة

ماهيـة النظـام في المطلــب  إلىثم  الأولخـلال المطلـب  مفهـوم المعلومــة مـن إلىيجيـب  أكثـرنفهمـه ويسـتوعب 

  .بعدها نتناول ماهية نظام المعلومات ،الثاني

  ماهية المعلومات  :المطلب الأول

  .تعتبر المعلومات العنصر الأساسي في مختلف الوظائف التي تمارسها المؤسسة  

تعريف المعلومة :أولا

حقيقـة أو عـن واقـع أو هـي عمليـة توصـيل الحقـائق أو عـن  الإنسـانيعرفـه  المعلومة لغة هي كل ما  

)data( الكشــف أو إيضــاح الأمــور مــن أجــل زيــادة الفهــم وبــالرغم مــن الخلــط الكبــير بــين كــل مــن البيانــات

إلى أنـــه يكـــاد يكـــون هنـــاك نـــوع مـــن الـــترابط بـــين  )knowledge(المعرفـــة و  )information( والمعلومـــات

، والمعرفــــة، عريــــف المعلومــــة اصــــطلاحا لابــــد مــــن التفرقــــة بــــين المعلومــــاتالمفــــاهيم وهــــذه الألفــــاظ ولتقــــديم ت

  .والبيانات

 :تعريف البيانات -1

هــي مجموعــة الحقــائق غـــير المنظمــة قــد تكـــون في شــكل أرقــام أو كلمـــات أو رمــوز لا علاقــة بـــين   

غـير محـددة  ولا تـؤثر في سـلوك مـن يسـتقبلها وبالتـالي هـي حقـائق، بعضها البعض أي ليس لها معـنى حقيقـي

.1العدد وغير مرتبطة

ƾǠƥ�ǂǈǨƫ�Ń�Ŗǳ¦�¿ƢŬ¦�ǪƟƢǬū¦�ǺǷ�ƨǟȂǸů�Ǻǟ�̈°ƢƦǟ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�©ƢǻƢȈƦǳ¦�Ǧ ȇǂǠƫ�Ļ�ƢǸǯ2.

.45، ص 2012امعية، بن عكنون، الجزائر، منير نوري، نظام المعلومات المطبق في التسيير، ديوان المطبوعات الج1
.36، ص 2015فريد كورتل، حناش حبيبة، نظم المعلومات ودورها في اتخاذ القرارات، الطبعة الأولى، الجامعة الأردنية، 2
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  :تعريف المعلومات -2

، تم تعريف المعلومات عن البيانات ولكن تمت معالجتهـا لكـي يسـتفاد منهـا في عمليـة اتخـاذ القـرار  

.1المقارنةو  التفسيرو  يلالبيانات التي خضعت للتحل أنأي 

 :تعريف المعرفة -3

ـــائق والمســـتندات والملفـــات ومخـــازن المعلومـــات ـــة في الوث ، يقصـــد بالمعرفـــة هـــي تلـــك المعلومـــات المدون

هــي إلا نتــائج عمليــة تجميــع وتســجيل وتفســير وتحليــل وترجمــة ثم تجســيد كــم هائــل مــن المعلومــات  فالمعرفــة مــا

.2المعالجة

  : لعلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفةوالشكل التالي يوضح ا  

  المعرفةو  المعلوماتو  العلاقة بين البيانات ):1-1( الشكل رقم

  خصائص المعلومات: ثانيا

:3تتميز المعلومات بمجموعة من الخصائص التالية أهمها  

يمكــن أن تــؤثر في ســلوك  المعلومــة الملائمــة هــي المعلومــة الــتي تتــوفر عنــد الحاجــة إليهــا، حيــث :الملائمــة -1

في حالــة غيــاب مثــل هــذه  اتخــاذهمتخــذ القــرار وتجعلــه يعطــي قــرار يختلــف عــن ذلــك القــرار الــذي كــان يمكــن 

  .المعلومات

  .وتعني أن تكون المعلومة مجردة من الأخطاء :الدقة -2

  17ص ،2007،لأولىاالطبعة  ، عمان،الأردن المعلومات ،دار الراية للنشر والتوزيع، أنظمةنينو،  إبراهيممحمد دباس الحميد، ماركو 1
   .24 ص 2006الطبعة الثانية، ، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع،"تسويق المعلومات"إيمان فاضل سمراني، ،ربحي مصطفى عليان 2

44فريد كورتل، حناش حبيبة، مرجع سابق، ص  3

بيانات

Data

المعرفة

Knowledge

معلومات

Information

اتصالمعالجة

.لمعلوماتا تسويق السامرائي، فاضل أيمان عليان، مصطفى ربحي: المصدر
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لهــا حيويــة ويعــني أن تتــوفر المعلومــات وقــت الحاجــة إليهــا حــتى تكــون مــؤثرة ومفيــدة، مهمــة و  :الوقــت -3

  .في عملية اتخاذ القرار

�ƢŮƢǸǠƬºǇ¦Â�Ƣºē ¦ǂǫ�ƢȀǷƾƼƬºǈǷ�ǞȈǘƬºǈȇ�Ʈ¤̄� :البساطة -4 ºȈŞ��µ ȂºǸǣ�Ä¢�ǺǸºǔƬƫ�ȏ�ƨºǷȂǴǠŭ¦�À¢�řºǠƫÂ

ســب أن المعلومــة الغــير مفهومــة لــن تكــون لهــا أي قيمــة حــتى ولــو كانــت ملائمــة وتم تقــديمها في الوقــت المنا

  .لمتخذ القرار

  .وتعني أن تكون المعلومة تامة تشمل العناصر المهمة :الشمول -5

  وتعني أن تكون المعلومة مرنة يمكن استخدامها لعدة أغراض :المرونة -6

وهــي المعلومــة الــتي يمكــن الاعتمــاد عليهــا لاتخــاذ القــرارات الخاصــة إذ غالبــا مــا تــرتبط درجــة  :الموثوقيــة -7

.مات بمدى الثقة في قاعدة البيانات، وفي حالات أخرى ترتبط بمصادر الحصول عليهاالثقة في المعلو 

مصادر المعلومات: ثالثا

:1يمكن تصنيف المعلومات إلى  

وهــم أفــراد مــن داخــل المؤسســة يشــغلون جهــات داخليــة تــوفر هــذه المصــادر  :المصــادر الداخليــة -1-1

ل إقامــة اتصـالات غـير نظاميــة تتعلـق بأعمـال المؤسســة معلومـات رسميـة وأيضــا معلومـات غـير رسميــة مـن خـلا

Ƣđ�ƨǘƦƫǂŭ¦�ƨǘǌǻȋ¦�ƨǧƢǯÂ.

تلك المصـادر الـتي تـوفر للمؤسسـة المعلومـات عـن البيئـة الـتي تعمـل فيهـا  وهي :المصادر الخارجية -1-2

ية، وتشــمل أطــراف متعــددة مثــل الحكومــة الــتي تقــوم بإصــدار المعلومــات عــن القــوانين والسياســات الاقتصــاد

المنافســين الــذين  إلىالمؤسســات الإعلاميــة وأيضــا العمــلاء والمــوردين الــذين يتعــاملون مــع المؤسســة بالإضــافة 

يمارسون الأنشطة المتماثلة لنشاطات المؤسسة والتي تفيدهم في إجراء دراسات مقارنة ومعرفة مسـتوى نشـاط 

  .المؤسسة في ظل المنافسة

  :أنواع 3 إلىية بدورها ويتم تطبيق مصادر المعلومات الخارج  

هي مصادر تقدم لنا معلومات منشورة وغير منشورة عن أحداث وقعت فعلا  :المصادر التاريخية -1-3

  :إلىوالتي ترجعها من قبل مؤسسة متخصصة ويمكن تقسيمها 

.45فريد كورتل، حناش حبيبة، مرجع سابق، ص1
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ة ة الأولى مجموعـهي المصادر التي تقـوم بجمـع ونشـر المعلومـات بصـفة مباشـرة تقـدمها للمـر : مصادر أولية -

  .معينة لفرد معين

�ȄǴǟ�ƾǸƬǠƫ�ƢĔȋ�̈ǂǷ�¾Âȋ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�®¦ƾǟ¤Â�ǞǸŝ�ƪو: مصادر ثانوية - ǷƢǫ�Ŗǳ¦�©ƢȀŪ¦�Śǣ�©ƢȀƳ�Ȇǿ

  المصادر الأولية 

هي المصادر التي تحصل على المعلومات من الميدان مباشرة حيث يتم جمـع هـذه و: مصادر ميدانية -1-4

.، استبيان، اتصالات الهاتف، المشاهدة والمراقبةالأخيرة بطرق وأساليب مختلفة كالمقابلة

تلعــب الاسـتمارة دور محــدد ومعـين لجمـع المعلومــات تحتـوي علـى مجموعــة مـن الأســئلة : طريقـة الاسـتبيان -

يتم ملاها مـن قبـل المسـتجوب حسـب فهمـه للأسـئلة الـتي تطـرح عليـه ودرجـة اسـتجاباته فمـن خلالهـا يمكـن 

  .شكلة وأيضا والكشف عن الحقائق واستطلاعات الرأي وميول الأفرادجمع المعلومات اللازمة عن الم

تعتــبر مــن أهــم الطــرق للحصــول علــى المعلومــات وهــي عبــارة عــن اســتبيان شــفوي  :المقابلــة الشخصــية -

حيـث يتـولى الباحــث تعبئـة أو مــلأ الاسـتبيان وتســاعد هـذه الطريقــة في ملاحظـة ســلوك الأفـراد والجماعــات، 

  .ما تثبت صحة المعلومات التي يتم الحصول عليها من مصادر مختلفةك  أرائهمومعرفة 

يمكن من خلال التسجيل أو المراقبة ما تم وقوعه أثناء العمل وقد تتميز الملاحظات بالقصور  :الملاحظة -

.1والتحيز أو تكون نافعة وذات فائدة

  مفهوم النظام وخصائصه : المطلب الثاني

شـائعة الـذكر ومـن أمثلـة ذلـك النظـام السياسـي، التربـوي، الشمسـي، إلا بالرغم من أن كلمة النظام   

نه لا يوجد اتفاقا حول تعريف هذا المصطلح، ومهما اختلفت التعاريف فإن جميعها تشير إلى معـنى واحـد، أ

  .وهو النظام شيء أساسي وضروري في أي مجال من مجالات الحياة

  تعريف النظام: أولا

 أوالمترابطـة بـبعض التفـاعلات المنظمـة  الأشـياءتجمـع مـن  أومجموعة "نه أعرفه جيفري جوردن على   

  ."المتبادلة لأداء وظيفة معينة

  .28 ص ربحي مصطفى عليان، مرجع سابق،1
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وفقا لهذا التعريف فإن جيفري جوردن يرى هذا النظـام عبـارة عـن مجموعـة مـن العناصـر المرتبطـة بسلسـلة مـن 

الـتي تـنظم في شـكل كـل  الأجـزاءمن  العلاقات لأداء وظيفة معينة، كما يعرف النظام بأنه عبارة عن مجموعة

.1مقعد لتحقيق هدف سبق تحديده

  خصائص النظام: ثانيا

  :النظام عموما تميزه عدة خصائص تتمثل فيما يلي إن  

تحقيقـــه وهـــو مـــا تعجـــز مكوناتـــه علـــى حـــدى تحقيقـــه لـــو  إلىلكـــل نظـــام هـــدف محـــدد يســـعى :الهـــدف-1

  .انفصلت عن بعضها

�Ǿººǻ¦�Ʈالنظــام  أنويعــني : الانفتــاح -2 ººȈƷ�Ƣººđ�ǂƯƘººƬȇÂ�ƢººȀȈǧ�ǂƯƚººȈǧ�ƨººȈƳ°ƢŬ¦�ƨººƠȈƦǳ¦�ǞººǷ�ǂǸƬººǈǷ�ǲǰººǌƥ�ǲººǟƢǨƬȇ

يتلقــى مــدخلات مــن خــلال تلــك البيئــة والــتي تســتخدم بــدورها مخرجاتــه، والبيئــة تفــرض قيــود علــى نشــاطه، 

  .ليعمل النظام على التكيف معها

ية حيث يتلقى النظام مـدخلات الديناميك أوالعملية التحويلية في النظام تتصف بالحركية  إن: التحويل -3

البيئــــة، يعمــــل النظــــام مــــن جديــــد علــــى  إلىيقــــوم بــــإجراء عمليــــات تحويليــــة عليهــــا لنضــــج مخرجــــات تصــــدر 

  .استخدامها للحصول على مدخلات جديدة

تتوقف علـى المـدى في تلـك فعالية وكفاءة العملية التحويلية  إن: الترابط والانسجام بين أجزاء النظام -4

هذا يتوقف بدوره على مدى الترابط والتفاعل بين أجزاء النظام من ناحية والتفاعل والانسـجام و . المدخلات

  .مع البيئة من ناحية أخرى

.تكون مخرجات النظام اكبر من مدخلاته أنوتعني : الشمولية -5

ما الأهــداف المرجــوة، فعنـــد إلىوهــي ضــرورة لضـــمان ســيرورة وتطــور النظــام وعناصـــره للوصــول :الرقابــة -6

تحدث تغيرات خارجيـة أو داخليـة تخـل بتـوازن النظـام يصـبح هـدف النظـام اسـتعادة توازنـه بشـكل دينـاميكي 

بين أجزائه المختلفة من جهة والتوازن بينه وبين نظم البيئة الخارجية من جهة أخرى ويتحقق ذلك من خلال 

  .ية للمعلوماتتغيرات في المدخلات والمخرجات وهو ما يطلق عليه بتغذية العكس أحداث

.19فريد كورتل، حناش حبيبة، مرجع سابق، ص1
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  :عناصر ومكونات النظام: ثالثا

:1يتكون النظام من العناصر التالية

  .عبارة عن مجموعة من العناصر الضرورية لتشغيل النظام وهي أنواع :المدخلات -1

وهــــي المـــدخلات الملموســـة والــــتي تعـــد مـــن أصــــول النظـــام كـــرؤوس الأمــــوال :المـــدخلات الماديـــة -1-1

.، التجهيزاتالآلات

  .وهي المدخلات المتعلقة بالعنصر البشري:المدخلات البشرية -1-2

  .وهي السياسات المتبعة والمعلومات الخاصة بالبيئة:المدخلات المعنوية -1-3

  .وتشمل الأساليب الإنتاجية المتنوعة والتقنيات الحديثة والمتطورة:المدخلات التكنولوجية -1-4

يــل المــدخلات، وقــد تكــون المخرجــات في شــكل ســلع أو هــي عبــارة عــن نــاتج عمليــة تحو :المخرجــات -2

خدمات أو معلومـات أو تقـارير، وتعتـبر المخرجـات الأداة الـتي يمكـن مـن خلالهـا التحقـق مـا إذا كـان النظـام 

  .قادر على تحقيق أهدافه أم لا

لمدخلات هي عبارة عن مجموعة من العمليات والأنشطة المختلفة التي يتم بموجبها إخضاع ا :المعالجة -3

.لعملية تحويل إلى مخرجات، تتلاءم مع متطلبات واحتياجات المسيرين

  .هي بيانات حول أداء النظام :التغذية العكسية -4

�ƨºƠȈƥ�Ǻºǟ�¿ƢºǜǼǳ¦�ǲºǐǨƫ�ƢºĔ¢�ƢºǸǯ��ǂºƻ¢�¿Ƣºǜǻ�ȄºǴǟ�śºǠǷ�ƢºǷƢǜǻ�ǲºǐǨƫ�Ŗºǳ¦�ƨºǬǘǼŭ¦�Ȇºǿ :حدود النظـام -5

  .لتبادل مع البيئةوتمر من خلاله مدخلات ومخرجات النظام في عمليات ا

يعــني أن النظــام لا يمكــن أن يكــون منعــزل عــن الــنظم الأخــرى الــتي تشــكل في مجملهــا بيئــة :بيئــة النظــام -6

النظام، وأن العناصر التي تتواجد خارج النظام لا يمكن اعتبارهـا كلهـا بمثابـة مكـون مـن مكونـات بيئـة النظـام 

  .قت لا يمكن لنظام التحكم فيهاإلا في حالة ما إذا كانت لها تأثير وفي نفس الو 

:2والشكل التالي يوضح عناصر النظام  

  .22-21ص فريد كوترل، حناش حبيبة، مرجع سابق،1
  .77 ص 2000 ،، الدار الجامعية-المفاهيم الأساسية-سونيا محمد البكري، نظم المعلومات الإدارية 2
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  المعلومات عناصر نظام ):2-1( الشكل رقم

  ماهية نظام المعلومات : المطلب الثالث

يعد نظام المعلومات وسيلة مساعدة في عملية اتخاذ القرارات، وليس هدفا لها إذ مهمته تقتصر على 

  .تستفيد منها في اتخاذ القرارات أنت للجهات التي يمكن توفير المعلوما

  تعريف نظام المعلومات: أولا

يمكــن تعريفــه مــن الناحيــة الفنيــة علــى أســاس أنــه مجموعــة مــن الإجــراءات الــتي تقــوم بجمــع واســترجاع 

عد المــدير وتشــغيل وتخــزين وتوزيــع المعلومــات لــدعم اتخــاذ القــرارات والرقابــة، ويمكــن لنظــام المعلومــات أن يســا

.1والعاملين في تحليل مشاكل وتطوير المنتجات المقدمة وخلق المنتجات الجديدة

علـى أنـه مجموعـة مـن الإجـراءات المنظمـة الـتي يمكـن مـن خلالهـا تـوفير المعلومـات "كما عرفه لوكاس 

  ".تستخدم لدعم العمليات لصنع القرار والرقابة في المنظمة

ـــ Ƣºººȇ®Ƣŭ¦Â�©¦ ¦ǂºººƳȍ¦Â�©ƢºººǻƢȈƦǳ¦Â�®¦ǂºººǧȋ¦�ǺºººǷ�ƨºººǟȂǸů�ƢºººĔ¢�Ȅ©�كمـــا تم تعريـــف نظـــام المعلومـــات عل

  .والبرمجيات التي تعمل مع بعضها البعض لتحقيق هدف إدارة المعلومات

:2ويمكن التعبير عن نظام المعلومات في المؤسسة بالشكل التالي

.14، مرجع سابق، صالإداريةسونيا محمد بكري، نظم المعلومات 1
.70مرجع سابق، ص،يد كورتل، حناش حبيبةفر   2

OUTPUTS

  مخرجات

IMPUTS

  مدخلات

PROCESS

 عمليات

مقياس

 للرقابة

 .77 ص، 2000الدار الجامعية، سنة " نظم المعلومات الإدارية "سونيا محمد بكري  :المصدر
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  المؤسسة في المعلومات نظام): 3-1( رقم الشكل

  معلوماتأهداف نظام ال: ثانيا

�Ƣººđ�śººǠǼƬǬŭ¦Â�śǷƾƼƬººǈǸǴǳ�ƨȇ°Âǂººǔǳ¦�©ƢººǷȂǴǠŭ¦�ŚǧȂººƫ�Ŀ�©ƢººǷȂǴǠŭ¦�¿ƢººǜǼǳ�ȆººǈȈƟǂǳ¦�» ƾººŮ¦�ǲººưǸƬȇ

  :ويتجزأ من هذا الهدف الرئيسي مجموعة من الأهداف الجزئية والمتمثلة في

  .يحتاجهاالتنسيق بين النظم الفرعية بشكل يجعلها تعمل مفاعلة توفير المعلومات الصحيحة والمناسبة لمن  -

  .القرارات الملائمة في الوقت المناسب باتخاذمساعدة متخذي القرارات على امتلاك العناصر التي تسمح  -

  .توفير العناصر الملائمة من المعلومات بشكل يسمح بمراقبة تطور المؤسسة -

  .تسهيل عملية إعداد وإنتاج التقارير الإدارية -

  .تنشيط حركة للاتصالات بالمؤسسة -

 .التنسيق بين النشاطات المختلفة في المؤسسة وذلك يقدم المعلومات المختلفة في الوقت المناسب -

مخرجاتمدخلات

عمليات

 تصنيف

 ترتيب

 حسابات

الحكوميةالوكالاتالأسهمحملةالمنافسين

المستهلكينالمؤسسةبيئةالموردين

.70 ص ،2015،الأولى الطبعة الأردنية، الجامعة القرارات، اتخاذ في ودورها المعلومات نظام حبيبة، حناش كورتل، فريد: المصدر
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  وظائف نظام المعلومات  :ثالثا

ȆǴȇ�ƢǸȈǧ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƨǸǜǻ¢�Ƣđ�¿ȂǬƫ�Ŗǳ¦�Ǧ ƟƢǛȂǳ¦�ǲưǸƬƫ1:

مصـادرها  تعمل أنظمة المعلومات على جمع البيانات التي يتم الحصول عليها من كل :جمع المعلومات )1

  .الداخلية والخارجية ثم تقوم بتحليلها وتحديد واختيار البيانات اللازمة لتجنب نوعية البيانات الرئيسية

تتعرض البيانات التي يتم إدخالها إلى أنظمـة المعلومـات إلى مجموعـة مـن العمليـات مثـل الفـرز : المعالجة) 2

  .إلخ...بة تكون في شكل تقارير، رسائل ونماذجوالتصنيف والتلخيص وذلك للحصول على المعلومات المناس

.تساعد متخذ القرار على مواجهة المسائل التي قد يتعرض لها

يعد التخزين للمعلومات والبيانات من الوظائف المهمة لنظام المعلومات، يـتم التحـزين بشـكل : التخزين )3

عنــد الحاجــة، وتتوقــف طريقــة الحفــظ  مــنظم بالاعتمــاد علــى نمــاذج وترتيبــات لتســهيل الحصــول والرجــوع إليهــا

  .على نوع التكنولوجيا المتاحة أو المكتسبة

وتعــني الإجــراءات والقواعــد الــتي تتضــمن صــحة المــدخلات وعمليــة المعالجــة والمخرجــات وذلــك  :الرقابــة )4

  .للحصول على معلومات دقيقة وصحيحة

«�¤ǴǸǠƥ�¿ƢȈǬǳ¦�Ä¢�ǶǜǼǳ¦�ǲǸǟ�ǶȈǬƫ�ń :التغذية العكسية )5 ƾē يات التصحيح في حالة وجود عيوب مـن

خـــلال إجـــراء تعـــديلات علـــى مـــدخلات الـــنظم وطـــرق المعالجـــة وكـــل ذلـــك مـــن أجـــل تـــوفير معلومـــات تلـــبي 

  .احتياجات المستخدمين

يمكـن مـن خـلال الاتصـال نشـر المعلومـة إلى الأفـراد الـذين يحتـاجون إليهـا في الوقـت والشـكل  :الاتصال )6

.ǾƳÂ�ǲǸǯ¢�ȄǴǟ�Ƕēأداء وظائفهم؛ أو نشاطاالمناسبين حتى يتسنى لهم 

ولا تقتصــر وظيفـــة الاتصــال في نظـــم المعلومــات علـــى مجــرد توصـــيل المعلومــات إلى مســـتخدميها بـــل 

يجـــب أن يكـــون الاتصـــال مزدوجـــا في الاتجـــاهين بـــين الـــنظم والمســـتخدم والعكـــس للتأكـــد مـــن مـــدى فهـــم 

  .منها السمعية والبصرية وأيضا على شاشة الحاسوب المعلومات المطلوبة ويأخذ الاتصال الأشكال العديدة

.74،75ص فريد كورتل، حناش حبيبة مرجع سابق،1
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  الإطار النظري لنظام المعلومات التسويقي: المبحث الثاني

يعتبر نظام المعلومات دورا أساسيا في رفـع فعاليـة الأداء الاقتصـادي للشـركات في الأسـواق التنافسـية 

ختلف مسـتويات الإداريـة فالمؤسسـة حيث يساهم بشكل كبير في ذلك من خلال توفير المعلومات اللازمة لم

تعمــل في بيئــة تســويقية تتوجــب الحــذر واليقظــة ومــن هنــا تــبرز الأهميــة والحاجــة إلى نظــام المعلومــاتي تســويقيي 

  .يمكن المؤسسة من معرفة كل من الفرص المتاحة لاستغلالها والمخاطر المحتملة لتجنبها

  ماهية نظام المعلومات التسويقية : المطلب الأول

  :لخص أهم التعريفات المقدمة من طرف الباحثين لنظام المعلومات التسويقية كما يلين

والمعــدات المنظمــة لتــوفير البيانــات  الأفــرادتكــوين مــن  "نــهأنظــام المعلومــات التســويقية علــى kressيعــرف -

.1"لقراربصفة مستمرة متبادل المعلومات الداخلية والخارجية التي تحتاج إليها المنظمة في اتخاذ ا

طريقة منظمة لجمع وتسجيل وتبويب "نظام المعلومات التسويقية بأنه  وآخرونويعرف طلعت أسعد 

  وحفظ وتحليل البيانات الماضية والحالية والمستقبلية المتعلقة بأعمال المنشأة والعناصر المؤثرة فيها 

Ŀ�ƨȇ°¦®ȍ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţȏ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ȄǴǟ�¾Ȃǐū¦�» ƾđ�Ǯ ǳ̄Â الوقت المناسب وبالشـكل 

.2"المناسب وبالدقة المناسبة وبما يحقق أهداف المنشأة

إحدى نظم المعلومات المبنية على الحسابات الآليـة الـتي تـوفر تيـار " كما يعرف نظام المعلومات بأنه

 ."ومات المطلوبة للأنشطة التسويقيةالمعل

 :يقيةيعبر الشكل التالي عن مفهوم نظام المعلومات التسو 

  .50 ص ،2007منير نوري، التسويق، ديوان المطبوعات الجامعية بن عكنون الجزائر، الطبعة الثانية،1
  .51 ص منير نوري، مرجع سابق،2
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  مفهوم نظام المعلومات التسويقية ):4-1(الشكل رقم 

.52 ص ،2007منير نوري، التسويق مدخل الاستراتيجيات والمعلومات، ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة الثانية، :المصدر

   :التسويقية علوماتالم لنظم التالية الجوانب تحدد أن يمكن السابقة التعاريف ومن

  التسويقية المعلومات معالجة في النظم لمفهوم تطبيق هو التسويقية المعلومات نظام إن -

 التسويقية والقرارات عام بوجه الإدارية القرارات ترشيد إلى يؤدي التسويقية المعلومات نظام استخدام إن -

  .خاص بوجه

 قنوات البيئة التسويقة 

 السوق المستهدف

 التوزيع 

 المنافسين 

 القوى البيئية 

نظام المعلومات 

 التسويقية 

قــــــــري التسويـــــمدي  

تحليل -  

تخطيط-  

تنفيذ-  

رقابة -  
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  ات التسويقية عناصر ومصادر نظام المعلوم :المطلب الثاني

  عناصر نظام المعلومات التسويقية  :أولا

  :يشمل نظام المعلومات التسويقية عدة عناصر تتمثل فيما يلي

  :السجلات الداخلية للمؤسسة -1

تعد السجلات الداخلية للمؤسسة الدورية الصادرة عن المؤسسة مصدرا رئيسيا لكثير من المعلومات   

رات المتعلقة بالتخطيط والتنفيذ والرقابة، فمثلا يقوم القسم المحاسبي في المؤسسة التي تتطلبها عملية اتخاذ القرا

بعمل القوائم المالية، ويحـتفظ بسـجلات تفصـيلية عـن المبيعـات والتكـاليف والتـدفقات النقديـة، كـذلك يتـولى 

بيعـات في العـادة قسم الإنتاج عمل تقارير الدورية عن برامج الإنتاج والشـحن والمخـزون كمـا يقـوم منـدوبو الم

بإعــداد تقــارير دوريــة عــن ردود أفعــال المنافســين في الســوق إزاء كــل مــا تقــوم بــه المؤسســة مــن أعمــال كــذلك 

يقوم قسم متابعة خدمات العملاء بإعداد تقارير دورية عن ردود فعل العملاء وشكاواهم ورضاهم عـن أداء 

.1الخدمات

المؤسســة مــن دراســات وأبحــاث يمكــن أن يــزود  ويضــاف إلى ذلــك فــإن مــا يقــوم بــه قســم مــن أقســام

الأقســام الأخــرى بالمعلومـــات المتــوافرة، والنتــائج الـــتي تم الحصــول عليهــا مـــن الســجلات الداخليــة للمؤسســـة 

ƨǟǂǈƥ�ƢȀȈǴǟ�¾Ȃǐū¦�ǶƬȇÂ�ƨƷƢƬǷ�ƢĔ¢�ƢǸǯ��ƢȀȈǴǟ�¾Ȃǐū¦�ƨǨǴǰƫ�µ ƢǨŵƢƥ.

  :التسويقية الاستخبارات -2

�śºǈǧƢǼŭ¦�Ǻºǟ�ƢºȀǠǸŝ�ǪȇȂºǈƬǳ¦�̈°¦®¤�¿ȂǬƫ�Ŗǳ¦�ƨȇǂǈǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢĔƘƥتعرف الاستخبارات التسويقية   

  .بتعديل خططها وبرامجها التسويقيةللمؤسسة في السوق، ففي ضوء هذه المعلومات تقوم المؤسسة 

وتزداد أهمية هذه المعلومات مع ازدياد حدة المنافسة، وزيادة حـرص مؤسسـات الأعمـال علـى معرفـة 

ن بعمله لتقديم مستويات إشباع أعلى لحجات المستهلكين، وتتبنى المؤسسات الكبـيرة نظمـا ما يقوم المنافسو 

  :متقدمة للمعلومات التسويقية السرية عن منافسيها ومن الأمثلة عن هذه المؤسسات شركات

فــورد، وونســتنجهاوس، جنــرال موتــورز، وجيليــت وغيرهــا وتعتمــد المؤسســات علــى مصــادر عديــدة للحصــول 

  :هذه المعلومات أهمهاعلى مثل 

  .106 ص، 2005دار وائل للنشر الطبعة الثالثة، عمان، ،)يليمدخل تحل(ناجي معلا، رائف توفيق، أصول التسويق 1
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مراكز التوظيف والموظفون العاملون في المؤسسات المنافسة، حيث تعد طلبات التوظيـف ومـا تتضـمنه مـن  )أ

شروط ومؤهلات علمية وعملية لازمـة لشـغل الوظـائف التسـويقية الشـاغرة لـدى المؤسسـات المنافسـة مصـدرا 

  .لمعلومات مهمة عن اتجاهات تلك المؤسسات

ؤسســــة أنفســــهم مــــن مــــديرين ومهندســــين وعلمــــاء وبــــاحثين يمكــــن أن يكونــــوا كلهــــم قنــــوات موظفــــو الم )ب

.معلومات، ومصادر مهمة للتغذية العكسية المستمرة والمنتظمة إلى مؤسستهم عن كل ما يجري في البيئة

ســــة مــــا مصــــدرا مهمــــا لهــــذه الأفــــراد والمؤسســــات الــــذين يتعــــاملون مــــع المنافســــين، إذ يعــــد عمــــلاء مؤس )ج

  .علوماتالم

إن هــذه المعلومــات والمــواد الإعلاميــة المنشــورة عــن المؤسســات المنافســة تمثــل  ،التقــارير والمعلومــات المنشــورة )د

.مصدرا في غاية الأهمية، فالتقارير تبوح بما تقوله المؤسسات عن نفسها

مؤسسة شراء بعض ملاحظة تصرفات المنافسين وتحليل الأدلة المادية عن هذه التصرفات، حيث يمكن لل )ه

.منتجات المؤسسة المنافسة، ودراسة وتحليل المضمون السلعي لهذه المنتجات

التقــارير والنشــرات الدوريــة الــتي تصــدرها بعــض الأجهــزة الحكوميــة المعنيــة بالنشــاط الصــناعي والتجــاري،   )و

تشــارات الــتي تقــوم كــوزارة الصــناعة والتجــارة، وغــرف الصــناعة وجمعيــات المصــدرين، ومراكــز الأبحــاث والاس

.1بإصدار الكثير من النشرات والتقارير التي يمكن أن تستفيد منها مؤسسات الأعمال

ȂºȀǸŪ¦Â� ȐºǸǠǳ¦Â�śǰǴȀƬºǈŭ¦�ǖƥǂºƫ�Ŗǳ¦�ƨǴȈǇȂǳ¦�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ǪȇȂǈƬǳ¦�ª°�: بحوث التسويق -3 ȂŞ�ń¤�ǂǜǼȇ

مــن البيئــة التســويقية أن تســاعد ومــن شــأن المعلومــات الــتي يــتم جمعهــا  .بصــانع القــرار التســويقي في المؤسســة

في التعـــرف علـــى الكثـــير مـــن الفـــرص الموجـــودة في الســـوق والحقيقـــة أن صـــانع القـــرار التســـويقي لا يســـتطيع 

الاعتمــاد فقـــط علـــى مـــا يحصـــل عليـــه مـــن معلومــات اســـتخبارية، ولهـــذا فإنـــه يحتـــاج في الغالـــب إلى دراســـات 

سـتطيع نظـام الاســتخبارات التسـويقية تـوفير المعلومــات اللازمـة، وهنـا يتعــين ميدانيـة لأوضـاع معينـة، فقــد لا ي

علــــى إدارة التســــويق إجــــراء دراســــات تســــتهدف الحصــــول علــــى هــــذه المعلومــــات، والــــتي تفيــــد الإدارة كثــــيرا 

  .التسويقية والاستراتيجياتفي تصميم ووضع الخطط والبرامج 

  .107 ص ناجي معلا، رائف توفيق، مرجع سابق،1
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  :مصادر نظام المعلومات التسويقية: ياثان

  :إن البيانات والمعلومات من البيئة الخارجية العامة والبيئة الداخلية الخاصة تشمل مايلي  

   :بيانات عامة -1

تقســيم الســكان حســب  -عــدلات النمــو  -عــدد الســكان الحــالي (تتضــمن بيانــات عــن الســكان 

وبيانـات ) أو حسـب مسـتوى التعلـيم -ا للطبقـة الاجتماعيـة تبعـ أو -الخصائص الديمغرافية كالعمر والجنس 

تقســـيم  -ومعـــدل الإنفـــاق والادخـــار لميزانيـــة الأســـرة  -الـــدخل القـــومي ومتوســـط دخـــل الفـــرد(عـــن الـــدخل 

 -كـالقيود المفروضـة علـى الاسـتيراد(،وبيانـات عـن القـوانين والسياسـات الحكوميـة )السكان حسـب الـدخل 

ــــة  ــــات عــــن الأســــعار  ،)التســــعيرسياســــات  -الرســــوم الجمركي أســــعار  -ƨđƢººººǌƬŭ¦�©ƢººººƴƬǼŭ¦�°ƢǠººººǇƘǯ(وبيان

أسـعار البيـع بالجملــة  -أسـعار الـواردات مـن هـذه المنتجـات  -المنتجـات المختلفـة الـتي تشـبع الحاجـة نفسـها 

 اتجاهات الأسعار العالمية بالنسبة للمنتجـات التصـدير والـواردات مـن نـوع هـذه المنتجـات -والتجزئة للمنتج 

،)في هــذه المنتجــات وتقــوم بتصــريفها كعــدد قنــوات التوزيــع الــتي تتعامــل(وبيانــات عــن نظــام التوزيــع  ،)نفســه

وكــلاء، تجــار الجملــة، تجــار التجزئــة، عــدد تجــار الجملــة والتجزئــة وتــوزيعهم (وبيانــات عــن تقســيم المــوزعين إلى 

ـــة بيـــع المنتجـــات  -الجغـــرافي  ـــربح المتحصـــل مـــن عملي ـــ –هـــامش ال وســـطاء جـــدد وذلـــك  اســـتخدامة إمكاني

  في حال تقديم سلعة جديدة في السوق

  :بيانات خاصة بالمنتجات -2

-كالإنتــاج المحلــي للمنتجــات الشــركة (تشــمل بيانــات عــن الإنتــاج والاســتهلاك والتجــارة الخارجيــة 

ـــداخلي والخـــارجي  ـــواردات مـــن المنتجـــات البد  -حجـــم الطلـــب ال ـــة ال ـــة الصـــادرات وقيمتهـــا   –يلـــة كمي كمي

،وبيانــات عــن المنتجــات المنافســة )في الأســواق المتعامــل معهــا حاليــا واتجاهــات الطلــب العــالمي في المســتقبل 

�ƨđƢǌŭ¦Â)كعدد الشركات التي تعمل في مجال الصناعة الواحدة ومعرفة تأثير ونصيب كل منها في السـوق - 

وبيانــات عــن المســتهلكين كمــدى حساســية  ،)م الشــركات المنافســة حســب مســتويات الجــودة والأســعارتقســي

�Ƣºē¦ŚǤƫÂ�°ƢǠºǇȌǳ�śǰǴȀƬºǈŭ¦-  مسـتويات تفضـيل المسـتهلكين للجـودة المتوقعـة مـدى اسـتعداد المسـتهلكين

 للمنتجــــات للإقبـــال علـــى تجربـــة المنتجـــات الجديـــدة عنـــد قيـــام الشـــركة بـــذلك بيانـــات تفضـــيل المســـتهلكين

درجــة ولاء المســتهلكين حســب خصائصــهم الديمغرافيــة  -المســتوردة مقارنــة بالحاليــة منهــا وعناصــر التفضــيل 

.1والاقتصادية

.65،66ص ،2010، ولى، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأ)تطبيقي-مدخل منهجي(علي فلاح الزغبي، بحوث التسويق 1
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  : معلومات وبيانات نظام المعلومات المالية والمحاسبة -3

بيعـــات يســـاهم نظـــام المعلومـــات الماليـــة والمحاســـبية في تقـــديم بيانـــات عـــن الإجـــراءات المتوقعـــة مـــن الم

المحتملــة وتكــاليف التســويق وتقــدير التكلفــة الخاصــة بالدراســة الفنيــة والهندســية الســابق إعــدادها، والتقــديرات 

الخاصــة بالمصــروفات الإداريــة العموميــة الــتي لا تــدخل ضــمن مــا ذكــر ســابقا، وإقامــة بنــود التــدفقات النقديــة 

عـن ) ربحـا كـان أم خسـارة (وقائمـة بالـدخل المتوقـع  التقديرية لمعرفة أوجه العجز أو الفـائض المتوقـع معالجتـه،

طريـــق أعـــداد تقـــديرات الإيـــرادات والمصـــروفات عـــن الفـــترات الـــتي تلـــبي تشـــغيل المنظمـــة، والميزانيـــة العموميـــة 

ـــة لتحديـــد مراكـــز القـــوة  ـــة في المســـتقبل، والنســـب المالي ـــتي تبـــين المركـــز المـــالي في لحظـــة زمنيـــة معين ـــة ال التقديري

.1ة لتقييمها مستقبلا للأطراف المساهمة كالبنوك والممولين والمستثمرين والحكومةوالضعف للشرك

كمـــــا يزودنـــــا نظـــــام المعلومـــــات الماليـــــة بالبيانـــــات اللازمـــــة لخطـــــط الاســـــتثمار والتوســـــعات الجديـــــدة 

  .والتكاليف المباشرة والغير مباشرة

  :نظام معلومات الأفراد والموارد البشرية-4

توزيعهم على المراكز الوظيفية المختلفة والعاملين الأجانب، ومهارات العـاملين يدرس عدد العاملين و 

المتوفرة، والبيانات الشخصية لكل موظف والأجور والدورات التدريبية والتأمين والرواتب، ومعـدلات الغيـاب 

  .والتأخير والإجازات ولوائح العمل الداخلية

  :بيانات ومعلومات من نظام الإنتاج-5

ستخدام الرقم الخاص بالمبيعات المتوقعة من الدراسة التسويقية فب تحديـد الطاقـة الإنتاجيـة يتضمن ا

للشــركة مــع مراعــاة تحديــد الطاقــة المتاحــة والقصــوى، كمــا يشــمل أخــذ البيانــات المتــوفرة في اتحــادات غــرف 

تــــاج الــــتي تناســــب الصــــناعة والتجــــارة والنشــــرات الدوريــــة والمقــــابلات مــــع المتخصصــــين بــــالنواحي الفنيــــة للإن

المنتجات المقدمة للعملاء وإمكانات الشركة والأسلوب التكنولوجي الملائم للإنتاج ونوعية الآلات والمعدات 

ــــة  ــــاج ومصــــادر الحصــــول عليهــــا وتكلفتهــــا، أيضــــا تشــــمل خصــــائص المــــواد الأولي ــــة الإنت المســــاعدة في عملي

ـــاج وز  ـــة المطلوبـــة لأعمـــال الإنت ـــرامج التـــدريب، وبيانـــات عـــن التخطـــيط المســـتخدمة والمـــدخلات العمال مـــن ب

الــداخلي للمصــنع مثــل بــرامج الإنتــاج والإمــدادات والتكنولوجيــا، ومواقــع الإنتــاج في المــدن والمنــاطق المختلفــة 

.65،66ص مرجع سابق،علي فلاح الزغبي، 1
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�¾Â¦ƾºŪ¦Â�ƨºƥȂǴǘŭ¦�ƨȈƟƢºǌǻȍ¦Â�ƨȈºǇƾǼŮ¦�¾ƢºǸǟȋ¦�¦Śƻ¢Â��ƨȈǷȂǰū¦�ƨȈǇƢȈǈǳ¦Â�ƨȈǳÂȋ¦�°®Ƣǐŭ¦�ǺǷ�Ƣđǂǫ�ÃƾǷÂ

 .لأعمال وتقديرات التكلفةالزمنية لتنفيذ ا

  :نظام التجسس السوقي أو نظام الاستخبارات التسويقية -6

يعد نظام الاستخبارات التسويقية أسلوبا أو طريقة يتمكن بموجبها مدير التسويق من فحص ومعرفة 

ويـتم ) ة دائمـة ومسـتمرة ومتجـدد(التغيرات التي تحـدث في البيئـة التسـويقية والخارجيـة العامـة والخاصـة بصـفة 

  :ذلك بأربع طرائق هي

ســتخدام حيــث تكــون المعلومــات متــوفرة بصــفة عامــة، ولا يوجــد هــدف محــدد لا :الرؤيــة الغيــر مباشــرة -1

  .هذه المعلومات

وهـي محاولـة لفحـص المعلومـات بـدون بـذل جهـد لتوفيرهـا أو البحـث عنهـا في عـدة  :الرؤية المشروطة -2

  .مجالات وبأنواع مختلفة

حيــث تبــذل الجهــود بطريقــة غــير مخططــة أو غــير مهيكلــة للحصــول  :الرســمي أويــر مــنظم البحــث الغ -3

śǠǷ�µ ǂǣ�Â¢�» ƾđ�ƨǘƦƫǂǷ�©ƢǷȂǴǠǷ�Â¢�ƨǼȈǠǷ�©ƢǷȂǴǠǷ�ȄǴǟ.

حيث تبذل الجهود تبعا لطريقة أو خطـة محـددة بالـذات، يتطلـب تحسـين  :لبحث الرسمي أو المنظما -4

  م بتدريب رجال البيع على جمع المعلومات بطريقة جيدة نظام التجسس أو الاستخبارات التسويقي القيا

.1واستثمار مصادر وأساليب تجسس إضافية، وشراء معلومات من أجهزة أو وكالات واستخبارات تسويقية

  أهمية ووظائف نظام المعلومات التسويقية: المطلب الثالث

  أهمية نظام المعلومات التسويقية : أولا

  :ات التسويقية فيما يليتتجلى أهمية نظام المعلوم

التقــدم الهائــل في تكنولوجيــا المعلومــات وتطبيقــات الاتصــالات عــن بعــد كــل هــذا يلــزم المؤسســات بإنشــاء  -

�̈°ȂºººƯ�Ƣºººē±ǂǧ¢�Ŗºººǳ¦��ƨºººǴƟƢŮ¦�©¦°ȂºººǘƬǳ¦�ƨºººƦǯ¦Ȃŭ�Ƣºººđ�̈®ȂºººƳȂŭ¦�©ƢºººǷȂǴǠŭ¦�Ƕºººǜǻ�ǲºººȈǠǨƫÂ�ȆǬȇȂºººǈƫ�©ƢºººǷȂǴǠŭ¦�¿Ƣºººǜǻ

  .تكنولوجيا المعلومات

  .التواصل والاستمرارية مع تواصل واستمرار المؤسسة وتجدد الأنشطة وتواصلهايتصف هذا النظام ب -

.67،68ص علي فلاح زغبي، مرجع سابق،1
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أدت المفاوضــات جولــة الأرجــواي للجــات إلى الــدعوة لمزيــد مــن تحريــر التجــارة العالميــة والســماح بالموافقــة  -

إلغـــاء علـــى حريـــة النفـــاذ للأســـواق وتحريـــر تجـــارة الخـــدمات والمنتجـــات والشـــفافية وتشـــجيع منافســـة الجـــودة، و 

الدعم في دول الأعضاء، كل هذا يحتم على المؤسسة القيام بإنشاء نظام المعلومات التسـويقي واسـتغلاله إلى 

.1حد الأقصى

-�ƢºººēƢƦǣ°Â�ƢºººēƢƳƢƷ�Ʈ ºººȈƷ�ǺºººǷ�ƨºººȈǳÂƾǳ¦�¼¦ȂºººǇȋ¦�ƨºººǷƾƻ�ń¤�ƨºººȈǴƄ¦�ƢȀǫ¦ȂºººǇ¢�ƨºººǷƾŬ�ƨǧƢºººǓ¤�ƨºººǈǇƚŭ¦�ǽƢºººš ¦

  .وأسباب أو دوافع شراءها للمنتجات

�ń¤�ƨǧƢºººǓ¤�ǾºººƫƢƳƢȈƬƷ¦�ǞƦºººǌƫ�Ŗºººǳ¦�ǞǴºººǈǳ¦� ƢºººǼƬǫȏ�ǽ®¦ǂºººǧ¢�©ƢºººƦǣ°�̈®Ƣºººȇ±�ń¤�©®¢�ǞºººǸƬĐ¦�ƨºººȈǿإن زيـــادة رفا -

  .الحاجات الأساسية وهو ما دفع البائعين للاستعانة ببحوث التسويق

اعتمــاد المنتجــين في الوقــت الــراهن في مواجهــة المنافســة بخــلاف الســعر علــى أدوات تســويقية كاســتخدام  -

وهــو مــا  ،إلخ...تمييــز المنتجــات، الإعلانــات وتنشــيط أو تــرويج المبيعــات، وطــرق التوزيــعالعلامــات التجاريــة، 

يجعــل مــدير التســويق بحاجــة إلى الكــم الهائــل مــن المعلومــات حــول كفــاءة أو فعاليــة هــذه الأدوات في تحقيــق 

 .مركز تنافسي جيد

  وظائف نظام المعلومات التسويقية  :ثانيا

  :ام المعلومات التسويقية في الآتيتتبلور الوظائف الأساسية لنظ

تجميع البيانات التسويقية المتعلقة بنشاطات المؤسسة والموارد المستخدمة فيهـا والظـروف والمتغـيرات المحيطـة  -

�ƢȀǧ¦ƾǿ¢�Ŀ�ǂǋƢƦǷ�ŚǤǳ¦Â�ǂǋƢƦŭ¦�ŚƯƘƬǳ¦�©¦̄�Ƣđ  ويكون التجميع من المصادر ذات العلاقة سواء كانـت مـن

  .رجهاداخل المؤسسة أو من خا

  .تبويب وتصنيف البيانات المتجمعة طبقا للاحتياجات المحددة أو المتوقعة -

تحليــل البيانــات لاســتخلاص العلاقــات بينهــا واســتنتاج مؤشــرات تــدل علــى اتجاهــات الأنشــطة وتســاعد  -

.2القائمين على إدارة المؤسسة في رسم الخطط ورقابة التنفيذ وتقييم الأداء

ومات وفـق نسـق وترتيـب مناسـب يسـمح باسـترجاعها حـين الاحتيـاج إليهـا في وقـت حفظ البيانات والمعل -

  .قصير وكلفة قليلة

.77فريد كورتل، حناش حبيبة، مرجع سابق، ص1
.189،190ص  ،2014الجزائر ، مليحة يزيد، أصول وفصول التسويق، دار هومة للطباعة والنشر والتوزيع2
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ئيـــة تحــديث البيانـــات وفقــا للتطـــورات الــتي تحـــدث في ظـــروف وأوضــاع المؤسســـة الداخليــة أو الظـــروف البي -

  .ويكون التحديث بالتعديل أو الحذف أو الإضافة ؛المحيطة

  .منهاخزن المعلومات للاستفادة  -

توزيـــع المعلومـــات والمؤشـــرات الناتجـــة علـــى مراكـــز اتخـــاذ القـــرارات وأقســـام المؤسســـة المختلفـــة كـــل حســـب  -

  .احتياجاته
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  مكونات ونماذج نظام المعلومات التسويقي :المبحث الثالث

  مكونات نظام المعلومات التسويقية : الأولالمطلب 

  :مدخلات نظام المعلومات التسويقية -1

  .خلات من الاستخبارات التسويقية وبحوث التسويقتتكون المد

�ƢºǷ�ƨºǧǂǠǷ�µ :الاستخبارات التسويقية )أ ǂºǨǳ�ƨºǈǇƚŭ¦�Ƣºđ�¿ȂǬƫ�Ŗǳ¦�©¦ ¦ǂƳȍ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸů�Ǻǟ�̈°ƢƦǟ�ȆǿÂ

  .يحدث داخل المحيط الداخلي والخارجي لها

  :ويمكن التمييز بين نوعين من الاستخبارات

طريقة تستخدم لإمداد المؤسسة بالمعلومات والبيانات الخاصة  وهي عبارة عن :الإستخبارات الداخلية -1

بتقيـــيم كـــل الأنشـــطة والوظـــائف والمبيعـــات، وكـــذا الأربـــاح والخســـائر لكـــل منـــتج ولكـــل منطقـــة علـــى حـــدى 

  .للاطلاع على وجهة المؤسسة ؛بالإضافة إلى معرفة التدفقات المالية وكذلك التكاليف

ة عن طريقة تستخدم من طرف المؤسسـات للإلمـام بكـل مـا يحـدث وهي عبار  :الإستخبارات الخارجية -2

من تطورات على مستوى البيئة الخارجية من مستهلكين وموردين ووسطاء ومنافسين وكذلك الأسواق وغيره 

  .من العوامل التي لها تأثير على المؤسسة سواء كان هذا التأثير بشكل مباشر أو غير مباشر

ث التسويق إحدى الأدوات المستخدمة لجمـع المعلومـات وتوفيرهـا، وتشـمل تعتبر بحو  :بحوث التسويق) ب

وغيرها من المعلومات الضـرورية والمطلوبـة لغـرض ....هذه المعلومات كل من الأسواق والمستهلكين والمنافسين

  .استغلالها في اتخاذ القرارات بسهولة وبشكل صحيح

�ƢºººĔ¢�ȄºººǴǟ�ǪȇȂºººǈƬǳ¦�ª ȂºººŞ�Ǧ ºººȇǂǠƫ�ǺºººǰŻ"ة والموضـــوعية الـــتي تقـــوم بجمـــع وتســـجيل البحـــوث المنظمـــ

وتشغيل وتحليل البيانات التسويقية اللازمة لمتخذي القـرارات في مجـال التسـويق بحيـث تـؤدي إلى زيـادة فعاليـة 

Ƣđ�ƨǘƦƫǂŭ¦�ǂǗƢƼŭ¦�ǒ ȈǨţÂ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǽǀǿ"1.

لتسـويقية ومن هذا التعريف يتبين لنا أن أهم أهـداف بحـوث التسـويق هـي إمـداد متخـذي القـرارات ا

ص بالبيانــات ومعلومــات اللازمــة لــذلك، وهــذا مــا يزيــد في فعاليــة القــرارات المتخــذة مــن خــلال اســتغلال الفــر 

  .المتاحة وتجنب المخاطر الممكنة

 .137 ص ،1998محمد فريد الصحن، التسويق، الدار الجامعية للنشر، طبعة 1
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يـــتم علـــى هــذا المســـتوى معالجـــة كافـــة المعلومـــات المتـــوفرة بغـــرض اســـتغلالها فيـــتم جمـــع :عمليـــة التحويـــل -2

علومــات بشــكل مــنظم وصــحيح لتســهيل العــودة إليهــا عنــد الضــرورة ونظــرا ومعالجــة واســتغلال وتخــزين كــل الم

لتطور العلمي والتكنولوجي الحاصل فإنه يعتـبر مـن الممكـن جـدا اسـتيعاب كـم هائـل مـن المعلومـات وتخزينهـا 

  .ضل المعدات التكنولوجية المتطورةبشكل سهل ومنظم، وهذا بف

جات النظام في المعلومات المنتظمة والغير منتظمة التي تتمثل مخر :مخرجات نظام المعلومات التسويقي -3

  :تكون على شكل قابل للاستغلال وتكون عادة على شكل تقارير ويمكن التمييز بين ثلاث أنواع

  :تقارير خاصة بالعمليات )أ

وهــي في شــكل معلومــات يوميــة تحــدد الوضــعية الحاليــة للعمليــة التســويقية للمؤسســة، وتتضــمن هــذه 

وغيرهــــا  ...موعــــة مــــن التحاليــــل والإحصــــائيات الخاصــــة بالمبيعــــات والعمــــلاء والمنــــاطق الجغرافيــــة،التقــــارير مج

  .وتشمل أيضا مجموعة من البيانات الرقابية الخاصة بتقييم الأداء

  :معلومات تكتيكية) ب

وهــي عبــارة عــن مجموعــة مــن المعلومــات تســتعمل لغــرض الخطــط قصــيرة المــدى وتمكــن المؤسســة مــن 

شــاط التســويقي لهــا؛ وتســاعد علــى تصــحيح الانحرافــات الواقعــة وكــذا تعــديل بعــض الأنظمــة المتبعــة تقيــيم الن

  .داخل المؤسسة

  :إستراتيجيةمعلومات ) ج

وهــي عبــارة عــن معلومــات مستخلصــة مــن النظــام المعلومــاتي التســويقي تســاعد علــى وضــع خطــط 

لفـة وتسـتعمل في الغالـب بغيـة طـرح منتجـات طويلة المدى وذلك بالاسـتناد إلى نمـاذج إحصـائية وتقديريـة مخت

  .فة إلى البحث عن الأسواق الجديدةفي المستقبل بالإضا

  :التغذية العكسية -4

هـــي العنصـــر الـــذي يـــتم مـــن خلالـــه قيـــاس مخرجـــات نظـــام المعلومـــات التســـويقية وفـــق معـــايير محـــددة 

مـن قبـل النظـام وبـين المعلومـات المسـتهدفة  ويرتكز على المقارنة بين المعلومات التسويقية التي تم توفيرها فعليـا

�ƢȀƸȈƸººǐƫÂ�ƢđƢƦººǇ¢�ǎ ȈƼººǌƫÂ�ƢººȀǼȈƥ�ƢººǸȈǧ�©Ƣººǧ¦ǂŴȏ¦�ƾººȇƾŢ�» ƾººđ�ƢººǿŚǧȂƫ�ǖººǘƼŭ¦Â  وتكتســب التغذيــة

العكســية أهميــة خاصــة في نظــام المعلومــات التســويقية نظــرا لارتبــاط مخرجاتــه بمهمــة صــنع القــرارات والــتي تعــد 

  .علومات التسويقيةالمعيار في قياس فعالية نظام الم
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فـــإذا أســـهمت المعلومـــات المتاحـــة في نجـــاح هـــذه المهمـــة عـــدت مطابقـــة للمعيـــار وبخلافـــه يـــتم إعـــادة النظـــر  

.1في مدخلات النظام وعمليات المعالجة

  نماذج نظام المعلومات التسويقية  :المطلب الثاني

  :ام المعلومات التسويقيةفيما يلي عرض موجز لأشهر النماذج التي قدمت لنظ

  نموذج كوتلر :أولا

merketing never center  اســتخدم كــوتلر لأول مــرة مصــطلح المركــز العصــبي للتســويق لوصــف وحــدة

جديدة داخل إدارة التسويق تكون مهمتها تجميع وتشغيل معلومات التسـويق وقـد ميـز بـين ثـلاث أنـواع مـن 

:2بي للتسويق وهيمعلومات التسويق يتعامل معها المركز العص

عليهــا  المعلومــات الــتي تتــدفق داخــل المنظمــة مــن البيئــة وأطلــق عليهــا الاســتخبارات التســويقية أو مــا يطلــق -

marketing intelligence.

.merketingcommunicationالمعلومات التي تتدفق إلى خارج المنظمة أي الى البيئة وأطلق عليها  -

أي أن الســــجلات internalrecordsمــــن داخــــل المنظمــــة وأطلــــق عليهــــا المعلومــــات الــــتي يــــتم جمعهــــا  -

  . الداخلية

  والشكل التالي يبين نموذج كوتلر لنظام المعلومات التسويقي

  .37 ص ،2002سير العجارمة ومحمد الطائي، نظام المعلومات التسويقية، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان الأردن، طبعة تي  1
  .57ص ، مرجع سبق ذكره، منير نوري  2
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  نموذج كوتلر لنظام المعلومات التسويقية ):5-1(الشكل رقم 

.58منير نوري، مصدر سابق، ص : المصدر

brienوذج براين وستافورد نم: ثانيا and staffford

استخدم كل من براين وستافورد مزيج التسويق كأساس نظام معلومات التسويق، وفقا لهـذا النمـوذج 

يمكــن مــن خــلال المعلومــات الــتي تم جمعهــا علــى الأنشــطة الوظيفيــة بخــلاف التســويق بالمنظمــة مثــل الإنتــاج 

ـــامج الـــتي تم جمعهـــا مـــن الفـــر  الأخـــرىوالتمويـــل  ـــدة في الســـوق أن يقـــوم مـــدير التســـويق برســـم البرن ص الجدي

وعند تنفيذ هذا البرنـامج يـتم دراسـة تـأثيره ) المنتج، السعر، الترويج، التوزيع (التسويقي باستراتيجياته الأربعة 

يهـا على سلوك المستهلك والبيئة التسويقية التي تعمل فيها المنظمـة بحيـث تـتم التغذيـة عكسـية يمكـن بنـاءا عل

تعــديل الاســـتراتيجيات التســـويقية أو اكتشـــاف فـــرص جديـــدة أمــام المنظمـــة وبالتـــالي إعـــادة صـــياغة البرنـــامج 

.1التسويقي واستراتيجياته الفرعية والشكل التالي يبين هذا النموذج

.58،59منير نوري، التسويق، مرجع سابق، ص 1

البیئة العامة

الاقتصاد-

التكنولوجیا -

الثقافة-القوانین-

البیئة الخاصة 

المشترون 

القوانین

المنافسون 

الموردون

انسیاب 

البیانات 

التسویق

یة

نظام المحاسبة

استرجاع–تخزین وصف 

ویقیة نظام الاستخبارات التس

نشر تنبیھ

نظام بحوث التسویق 

نظام التسویق التحلیل 

تقریر-تقییم

انسیاب 

المعلومات 

التسویقیة

التخطیط

التنفیذ

الرقابة 
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  نموذج برايت وستافورد): 6-1( الشكل رقم

.60منير نوري، مصدر سابق، ص :المصدر

السعر كمتغیر فعال –مستندات التسعیر الأساسیة -:إسترتجیة التسعیر

تنواع المنافذ تغطیة السوق –ھیكل القناة :إستراتجیة التوزیع

والتوزیع المادي 

ن وتنشیط المبیعات البیع الشخصي والإعلا:إستراتجیة الترویج

والتعبئة والتغلیف والنشر والعلاقات العامة

تكوین معلومات مرتدة 

تنفیذ 

البرنامج 

التسویقي

معلومات مرتدة للبحث عن الفرص

تقییم 

مرتد

سلوك 

المستھلك 

وبیئة 

السوق 

تقییم مرتد

إضافة –تركیب المنتج -خصائص المنتج:تخطیط وتطویر المنتجات

إسقاط المنتج/ تكوین وتقییم 

المعلومات من 

الأنشطة الوظیفیة 

خرى بالمنشأةالأ

تكوین البرنامج 

التسویقي

معلومات مخزنة 

عن الفرص 

الجدیدة 
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meleodنموذج مكلد : ثالثا

أعد مكلد نموذجا تفصيليا لنظام المعلومات التسـويقية يعتمـد علـى مـدخل الـنظم الفرعيـة ووفـق هـذا 

1:البرنامج تقسم نظم المعلومات التسويقية إلى مجموعتين من الأنظمة كما يلي

تصــوره للمركــز العصــبي  اعتمــد مكلــد علــى النمــوذج الــذي قدمــه كــوتلر في:الــنظم الفرعيــة للمــدخلات -1

هـا ضـرورية ويتضـح آللتسويق لتحديد المصادر الأساسية للبيانات التسويقية مع إضـافة بعـض التغـيرات الـتي ر 

   :ذلك من تقسيمه للنظم الفرعية للمدخلات إلى ثلاثة أنظمة جزئية هي

dataprocessingsubsystem:النظام الجزئي لتشغيل البيانات )أ

كيفيـــة تشـــغيل البيانـــات التســـويقية آليـــا وركـــز علـــى ضـــرورة أن تكـــون البيانـــات حيـــث قـــدم النمـــوذج  

غاية في الدقة وموضـحة سـلفا مـا الـذي يريـده رجـال التسـويق مـن  الآليالمقدمة إلى المتخصصين في الحساب 

تشـــغيل هـــذه البيانـــات ويلاحـــظ مكلـــد اســـتخدام النظـــام الجزئـــي لتشـــغيل البيانـــات بـــدل مـــن نظـــام المحاســـبة 

  .خلية الذي استخدمه كوتلر في شرحه للمفهوم الخاص بالمركز العصبي للتسويقالدا

  ):الاستخبارات التسويقية(النظام الجزئي للجمع الذكي للمعلومات ) ب

حيــث ركــز النمــوذج في هــذا النظــام الجزئــي علــى البيانــات والمعلومــات الــتي تصــف المنافســين وقــد نبــه 

لا تعني النظرة التجسسية أو ما يعرف الجوسسة الصناعية فقـط ولكـن مكلد إلى أن الاستخبارات التسويقية 

تشــير إلى مــدى واســع مــن الأنشــطة الأخلاقيــة في جمــع المعلومــات ويمكــن للمنظمــة الحصــول علــى المعلومــات 

  .الخاصة بالمنافسين عن طريق العديد من الأنظمة الرسمية والأخرى غير رسمية

  :النظام الجزئي لبحوث التسويق) ج

يـــث يوضـــح النمـــوذج أن بحـــوث التســـويق تســـتخدم لجمـــع البيانـــات ومعلومـــات وإدخالهـــا لقاعـــدة ح

  .البيانات دون إعداد مخرجات حيث تقع مسؤولية ذلك على عاتق نظم جزئية أخرى للمخرجات

  :النظم الفرعية للمخرجات -2

  :قام مكلد بتقسيم النظم الفرعية للمخرجات إلى خمسة نظم جزئية هي

  .الجزئي للمنتج والذي يقدم معلومات عن منتجات المنظمة النظام -أ

.61منير نوري، مرجع سابق، ص1
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  .النظام الجزئي للمكان والذي يقدم المعلومات عن شبكة التوزيع المنظمة -ب

  .النظام الجزئي للترويج والذي يقدم المعلومات عن أنشطة الإعلان والبيع الشخصي -ج

.1ر على اتخاذ قرارات الأسعارالنظام الجزئي للسعر والذي يقدم المعلومات تساعد المدي -د

النظام الجزئي لتكامل المزيج والذي يقدم معلومـات تمكـن المـدير مـن تطـوير اسـتراتيجيات مـزيج التسـويق  -و

  .عن طريق دراسة تأثير كل مقوم من مقومات المزيج على بقية المقومات

  :والشكل التالي يوضح نموذج مكلد لنظام المعلومات التسويقية

  لنظام المعلومات التسويقيةmeleodنموذج  ):7-1( الشكل رقم

.63منير نوري، مصدر سابق، ص :المصدر

  نموذج كوتلر المطور  :اــــــــــــرابع

بتطـوير مفهـوم المركـز العصـبي للتسـويق السـابق الإشـارة إليـه وأعـد نموذجـا  1972قام كوتلر في عـام 

لتســويقية، ويتضــح مــن هــذا النمــوذج أنــه يقســم نظــام المعلومــات التســويقية إلى أربعــة نظــم لنظــام المعلومــات ا

جزئيــة هــي نظــام المحاســبة الداخليــة، نظــام الاســتخبارات التســويقية، نظــام بحــوث التســويق، ونظــام التســويق 

  .69 ص منير نوري، مرجع سابق،1

قاعدة 

البیانات 

النظم الفرعیة للمدخلات 
النظم الفرعیة للمخرجات بیانات بیانات

النظام الفرعي للمكان 

النظام الفرعي للترویج 

النظام الفرعي للسعر 

النظام الفرعي لتكامل 

المزیج

النظام الفرعي للمنتج 

إدارة التسویق 

معلومات

النظام الفرعي لمعالجة البیانات 

النظام الفرعي بحوث التسویق 

لفرعي للاستخبارات النظام ا

التسویقیة 
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نظـام التسـويق أي أن هذا النموذج أضاف نظام فرعيا جديدا لمفهوم المركـز العصـبي للتسـويق وهـو  التحليلي؛

التحليلــي حيــث يكــون التركيــز علــى اســتخدام الأســاليب العلميــة الحديثــة الكميــة في جمــع وتقيــيم المعلومــات 

وتقـــوم ) عامـــة أو خاصـــة(وفـــق هـــذا النمـــوذج تقـــوم الأنظمـــة الفرعيـــة بجمـــع البيانـــات مـــن البيئـــة  التســـويقية؛

بـل مـديري التسـويق في مجـالات التخطـيط بتشغيلها وتقييمها من أجل استخدامها كمعلومات تسويقية من ق

والتنفيذ والرقابة ويستمر انسياب الاتصالات التسويقية بين المنظمة والبيئة التي تعمل فيهـا مـرة أخـرى لإنتـاج 

وقد قام كوتلر فيما بعد بـإجراء تغـيرات علـى النمـوذج الـذي قدمـه  معلومات جديدة تدعم قرارات التسويق؛

:1يدخل تغيرات على جوهر النموذج الأول كما يتضح في الشكل التالي من أجل تبسيطه إلا أنه لم

  نموذج كوتلر المطور ):8-1(الشكل رقم 

.65منير نوري، مصدر سابق، ص :المصدر

  .64ص نوري، مرجع سابق،منير   1
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القنوات التسویقیة -

الجھمور-المنافسون-

قوى البیئة الخاصة 

نظام السجلات 
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التسویقیة 

نظام التسویق 

التحلیلي 

قیة معلومات تسوی

الإدارة التسویقیة 

التحلیل-

التخطیط-

التنفیذ-

الرقابة -

قرارات واتصالات تسویقیة 
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  نموذج محمد سعيد عبد الفتاح: خامسا

ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƨȈƦǼƳȋ¦�©ȏÂƢƄ¦�®ǂǈƥ� ¦Ȃ¾�تناولت المراجع العربية مفهوم نظام المعلومات التسويقية س

أو بتقديم نماذج لنظام المعلومات التسويقية ومن النماذج التي قدمت نعرض نموذج الدكتور محمـد سـعيد عبـد 

ويهدف هذا النموذج إلى توضـيح نظـام المعلومـات التسـويقية ووظائفـه داخـل البيئـة التسـويقية ويمكـن  الفتاح؛

  :م في ما يليتحديد حدود هذا النظا

حيـــث يقـــدم النظـــام المحاســـبي الأرقـــام عـــن مبيعـــات الشـــركة والنفقـــات  :المعلومـــات التســـويقية الداخليـــة -

والمخــزون الســلعي والتــدفقات النقديــة وأوراق القــبض وأوراق الــدفع وغيرهــا، وهــذه المعلومــات تســاعد رجــال 

  .التسويق على تحديد نشاط الشركة الحالي وطريقة أدائه

تحتاج الشركة إلى الإحصائيات التي تعدها إدارة الإحصاء وإحصـاءات : ومات التسويقية الخارجيةالمعل -

.الاتحاديات التجارية والصناعية، ودراسات عن الأسواق والتي تعطي صورة حديثة عن البيئة التسويقية

�ǺȇǄºţ�Ƣºđ�ǺºǰŻ�ƨºǬȇǂتحتاج نظم المعلومات التسويقية إلى نظم لتشغيل المعلومـات بط: تشغيل المعلومات -

.1المعلومات ثم تفريغها

تعد الشـركات نظـم المعلومـات متقدمـة يمكـن أن تجيـب عـن السـؤال مـاذا يمكـن أن يحـدث : نظم التحليل -

  .في المستقبل؟ وتستخدم النماذج الرياضية في اختيار وسيلة الإعلان ومدى قبول السوق للسلعة الجديدة

�À¢�ǺºǰŻ�Ʈ: بحوث التسويق - ºȈƷ�ƨȈǬȇȂºǈƬǳ¦�©ƢºǷȂǴǠŭ¦�¿Ƣºǜǻ�ǺºǷ� ǄƳ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ǪȇȂǈƬǳ¦�ª ȂŞ�ń¤�ǂǜǼȇ

  .تقدم قدرا كبيرا من المعلومات التسويقية

.66منير نوري، مرجع سابق، ص 1
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  نموذج محمد سعيد عبد الفتاح سعيد لنظام المعلومات التسويقية ):9-1( الشكل رقم

.67منبر نوري، مصدر سابق، ص:المصدر

المزیج التسویقي 

البیئة التسویقیة 

المستھلكون -

المنافسون -

التوزیع -

ظروف الإقتصادیة -

الحكومة-

القرارات التسویقیة 

طلب التحلیل-

المعلومات المنظمة -

المعلوماتطلب -

معلومات خاصة-

بحوث التسویق 

المعلومات 

الداخلیة 

تشغیل 

المعلومات 

المعلومات نظام التحلیل 

الخارجیة 
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  نظام المعلومات التسويقية  إستراتيجية: المطلب الثالث

��ƢĔÂƚººǌƥ�ƨººǏƢŬ¦�©ƢººǷȂǴǠǸǴǳ�ȐǷƢººǋ�ƢººǷƢǜǻ�Ǯ ººǴƬŻ�ƢººȀǼǷ�¦ŚººƦǯ�ƢǸººǈǫ�ÀƜººǧ�ƨººȈƥǂǠǳ¦�©ƢǯǂººǌǴǳ�ƨƦººǈǼǳƢƥ

ككل، ومن ضمنه نظام المعلومـات التسـويقية الـذي يخـدم إدارة التسـويق والمبيعـات الخاصـة بالشـركة ويزودهـا 

الأســعار، وحجــم المبيعــات، وحجــم المنافســة في الســوق، وســلوك المســتهلك واتجاهاتــه، دئمــا بمعلومــات عــن 

ونفقــات البيــع، وتوزيــع والإعــلان، والدعايــة والــترويج وغيرهــا، وكــل ذلــك يخــدم الشــركة ويســاهم في تقــدمها 

وتطورهــا وتقــوي مــن مركزهــا التنافســي في الســوق، ويقــوم قســم التســويق في بعــض الشــركات وقســم الشــركات

وقســم البحــث والتطــوير في الــبعض الأخــر بــإجراء البحــوث التســويقية الــتي تخــدم أهــدافها وآفاقهــا المســتقبلية، 

�ƢººēƢǿƢš ¦Â�ƨȈǫȂººǈǳ¦�ƢȀƬººǐƷÂ�ƨººȈǳÂƾǳ¦Â�ƨººȈǴƄ¦�¼¦ȂººǇȋ¦�Ŀ�ǞǴººǈǳ¦�ǺººǷ�ƨǯǂººǌǳ¦�©ƢººǠȈƦŭ¦�ǶººƴƷ�ƨººǧǂǠǷ�ƢººŮ�ǪººǬŢÂ

ǴƄ¦�ƨȈǟƢǼºǐǳ¦�¼Ȃºǈǳ¦�Ŀ�ƨǈǧƢǼŭ¦�ǶƴƷÂ�ǶēȐȈǔǨƫÂ�śǰǴȀƬǈǸǴǳ يـة والدوليـة وغـير ذلـك ؛ويتضـح ممـا سـبق

  :نظام المعلومات التسويقية تحقق للشركات الأمور التالية إستراتيجيةأن 

التسويقية على دراسة البدائل واختيار  الإستراتيجيةتوفير قاعدة معلوماتية دقيقة تساعد متخذي القرارات  -

  .قبليةالأفضل والأنسب لها، والذي يحقق أهدافها وآفاقها المست

تســاعد مــن خــلال بحــوث التســويق الخاصــة بجــودة الســلع والخــدمات وتأثيرهــا إلى تقــويم محتويــات وجــودة  -

ونوعيــــة الســــلع والخــــدمات مــــن خــــلال تــــوفير المعلومــــات تفصــــيلية عــــن كــــل منهــــا ممــــا يــــوفر صــــورة واضــــحة 

  .للمستهلك عن هذه السلع والخدمات

 بالســلع والمنــتج القــديم أو الجديــد الــذي تنتجــه إصــدار نشــرة أو نشــرات علميــة خاصــة بالشــركة تعــني

�ȂƳ�ȄǴǟ�ƾȈǯƘƬǳ¦Â�ƢēƢƴƬǼǷ�±¦ǂƥȍ�ƨȇ°Âǂǔǳ¦Â�ƨǷƢŮ¦�©ƢǷȂǴǠŭƢƥ�Ƣđ�śǸƬȀŭ¦Â�ƢȀƟȐǸǟ�ƾȇÂǄƫ�» ƾđ�ƨǯǂǌǳ¦د�Ƣē

  .ونوعيتها وتميزها

النظـام المعلومـات التسـويقية، حيـث يعـبر هـذا الشـكل عـن  إسـتراتيجيةوهذا يوضحه الشكل لتصـور 

  :اتجاهاتثلاث 

  .الأول يعتبر أن نظام المعلومات التسويقية جزء من نظام المعلومات الإدارية في الشركة -

  .الثاني يعتبر هذا النظام نظاما مستقلا بذاته -

  .والثالث يعتبر نظام المعلومات التسويقية هو تجميع الأنظمة تسويقية فرعية أخرى -
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�ƢººȀȈǴǟ� ƢººǼƥ�ǶƬººȇÂ��̈®ƾººŰ�ƲƟƢººƬǻ�ń¤�¾ȂººǏȂǴǳ�ƢººēƢǻƢȈƥ�ƨººŪƢǠǷ�ǶƬالثلاثــة تتفاعــل مــع بعضــها ويــ الأنظمــةوهــذه 

.1اتخاذ قرارات تسويقية كفاءة تحقق في النهاية زيادة في القدرة التنافسية للشركة

  نظم المعلومات التسويقية إستراتيجية ):10-1(الشكل رقم 

.69 ص ،2010،الطبعة الأولى ،، دار الصفاء للطباعة والنشر، عمانعلي فلاح الزغبي، بحوث التسويق:المصدر

69.،68ص علي فلاح الزغبي، مرجع سابق، 1
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توزیع-
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تقییم السوق

بیانات ومعلومات 
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  :خلاصة الفصل

يمكـــن القـــول مـــن خـــلال مـــا تطرقنـــا إليـــه في هـــذا الفصـــل إلى أن المعلومـــات لهـــا دور هـــام في نشـــاط 

المؤسسة، حيث تعد الوسيلة التي تربط هذه المؤسسة بيئتها وهذا ما استدعى ضرورة وجود نظام يقوم بتـوفير

تلك المعلومات وهذا النظام ما هو إلا عبارة عن مجموعة من العناصر المترابطة فيما بينها كما أن لهذا الأخير 

ـــتي تحتـــاج إليهـــا إدارة التســـويق لتحديـــد أهـــدافها ووضـــع  عـــدة أشـــكال وصـــور مـــن بينهـــا نظـــام المعلومـــات ال

والترويج والتوزيع وكهذه المعلومات لا يتيحها  المتعلقة بالمزيج التسويقي المركب من المنتج والتسعير إستراتيجية

سوى نظام المعلومات يعـرف بنظـام المعلومـات التسـويقية ؛الـذي يمثـل العمليـة المسـتمرة والمنظمـة ؛كمـا يرجـع 

ســـبب الحاجـــة إلى هـــذا النظـــام لتعـــاظم توقعـــات المســـتهلك وكـــذا ضـــغوط المنافســـة وتوســـع الأســـواق، حيـــث  

ســمات تمثلـــت في اعتبــاره نظـــام مفتــوح لأنـــه يتفاعــل مـــع البيئــة الخارجيـــة كســب هــذا النظـــام مجموعــة مـــن ال

؛إضـافة إلى كونــه مـرن، فكــل هـذه الخصــائص ســاهمت في تكـوين مجموعــة مـن الــنظم الفرعيـة تمثلــت في نظــام 

بحــوث التســويق ونظــام الاســتخبارات ثم نجــد نظــام الســجلات الداخليــة الــذي يقــوم بتــوفير المعلومــات داخــل 

  .لمتعلقة بالأنشطة التسويقيةالمؤسسة وا



مفاهيم أساسية حول 

اتخاذ القرار
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 :تمهيد

 التسـويقية ¦ȏƢºĐ© مـن واسـع مدى تغطى منظمة أي داخل اتخاذها الواجب التسويقية القرارات إن

 وتــرويج وتســعير منــتج مــن التســويقي المــزيج بعناصــر مــرورا المســتهدفة الســوقية والقطاعــات بالمســتهلك بــدءا

 أن ذلـك مـن ويتضـح أعمالـه، نـواتج على والرقابة التسويقي الأداء بتنظيم المتعلقة بالقرارات وانتهاءها وتوزيع

 البيئـة في تحـدث الـتي المتغـيرات تلك سواء الحسبان في أخذها يجب التي التسويقية المتغيرات من العديد هناك

إلخ،...المنافسـين ،وتصـرفات الحكوميـة والقيـود الاقتصادية الظروف مثل فيها التحكم يصعب والتي الخارجية

  .ذاته التسويقي المزيج قرارات مثل داخلي هو ما ومنها
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أساسيات حول اتخاذ القرار :المبحث الأول

س والتخمــين تمثــل عمليــة اتخــاذ القــرار جانبــا هامــا في العمليــة الإداريــة وقــد اســتندت قــديما علــى الحــد

لكنهــا اليــوم أصــبحت مبنيــة علــى أســلوب علمــي حــتى تكــون القــرارات أكثــر دقــة ولتســاهم في حــل المشــاكل 

  .تخاذهاالتسويقية، فإن نجاح المؤسسات يتوقف إلى حد كبير على مدى سلامة ورشد القرارات التي يتم ا

مفهوم اتخاذ القرار وأهميته: المطلب الأول

  رمفهوم اتخاذ القرا: أولا

�ƢĔ¢�ȏ¤��ŚƦǠƬǳ¦�ƨǬȇǂǗÂ�ǲǰǌǳ¦�Ʈ ȈƷ�ǺǷ�ǒ Ǡƥ�Ǻǟ�ƢȀǔǠƥ�Ǧ ǴƬź�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţȏ�Ǧ ȇ°ƢǠƫ�̈ƾǟ�½ƢǼǿ

  :تشترك في المضمون ونميز ذلك من خلال التعاريف التالية

�ƨººƥƢǫǂǳ¦Â�ǖȈººǘƼƬǳ¦�ƨººȈǴǸǟ� ƢººǼƯ¢�ŕººƷ�ÀÂǂȇƾººŭ¦�Ƣººđ�¿ȂººǬȇ�ƨººȈǴǸǟ�ƢººĔ¢�ȄººǴǟ�°¦ǂººǬǳ¦�̄Ƣººţ¦�ƨººȈǴǸǟ�» ǂººǠƫ

.1رارات على المعلومات المتاحة لمتخذ القراروتعتمد نوعية وكفاءة الق

-ƢººĔ¢�Ƣººǔȇ¢�» ǂººǠƫ" : لحظــة اختيــار بــديل معــين بعــد تقيــيم بــدائل مختلفــة علــى أســاس توقعــات معينــة لمتخــذ

.2"القرار

إن اتخاذ القرارات هو قلب الإدارة، وإن مفاهيم نظرية للإدارة يجب أن تكون مستمدة من منطق الاختيار -

   .الإنساني

اتخـاذ القـرار معنـاه اختيـار بـديل معـين مـن بــين مجموعـة مـن البـدائل، معـنى ذلـك أن المـديرون عنـد اتخــاذ إن -

القــرار يحــدثون عــددا مــن البــدائل المحتملــة ثم يختــارون أحــدها والــذي يعتــبر الأفضــل مــن حيــث مــدى مناســبته 

.3للموقف المعين

 أهمية اتخاذ القرار: ثانيا

فاتخـاذ القـرارات هـي أسـاس عمـل المـدير والـتي يمكـن  ،ذ بصـدده قـرارء نشـاط مـا لم يتخـلا يمكن أدا

أو أداء أي  ولا يمكـــن أداء أي وظيفـــة بالمنظمـــة،مـــن خلالهـــا إنجـــاز كـــل أنشـــطة المنظمـــة وتحديـــد مســـتقبلها،

  .313 ص ،الأردنيةعمان شارع الجامعة  ،"لمحات معاصرة الإدارة"رضا صاحب اب حمد آل علي، سنان كاظم الموسوي، 1
  .76ص ، 2008،عمان الأردن، ،دار الميسرة  "الإدارة علم وتطبيق" جميلة جاد االله،،محمد رسلان الجيوسي 2
  .224 ص ،2000-1999،الدار الجامعية ،"مبادئ الإدارة" محمد سلطان وأخرون،3
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،وأين ومتى،�Ƣđ�¿ȂǬȇ�ǺǷ�®ƾŹ�Ƣǿلم يصدر بصدد ما) كالتخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة (وظيفة إدارية 

.1 ذلكيرغ ...وبأي تكلفة ع من،وم

  :إتخاذ القرارات عملية مستمرة-1

ومــاذا  يمــارس الإنســان اتخــاذ القــرارات طــول حياتــه اليوميــة ،فمنــذ قيامــه مــن نومــه يقــرر مــاذا يأكــل؟،

 ؟هـو الطريــق الــذي يســلكه؟ ومــا نتقــال الـتي ســوف يســتخدمهاهــي وســيلة الا يلـبس؟ وإلى أيــن يــذهب؟ ومـا

فعنــد  ومــن وقــت لأخــر يواجــه الإنســان بقــرارات مصــيرية  وحاسمــة؛ الــذهاب إلى النــوم، وهكــذا إلى أن يقــرر

يقــرر هــل يتجــه للعمــل؟ أم يقــرر الالتحــاق بالجامعــة؟ وعنــدما يقــرر الالتحــاق  ،لعامــةحصــوله علــى الثانويــة ا

يــه طيلــة العمــل الــذي ســيعمل فوبعــد التخــرج يقــرر مجــال  بالجامعــة عليــه أن يختــار الكليــة الــتي يــدرس فيهــا،

وإذا كــان هــذا موقــف الإنســان العــادي فــإن مجــال العمــل في المنظمــات مــا هــو إلا مجموعــة مســتمرة  ؛حياتــه

ƢǿȂŴÂ�®¦ǂǧȋ¦Â�ǶȈǜǼƬǳ¦Â�ǪȇȂǈƬǳ¦Â�«ƢƬǻȍƢǯ�©ȏƢĐ¦�Ǧ ǴƬű�Ŀ�ƨȇ°¦®ȍ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǺǷ�ƨǟȂǼƬǷÂ.

  :القرارات أداة المدير في عمله اتخاذ -2

والكاتب أداته القلـم ،والجنـدي خدمها في عمله ؛فالنجار أداته المنجار،لكل ذا مهنة أداته التي يست

ت هــي أداة المــدير في عملــه هــي أداة المــدير في عملــه اليــومي ؛إن اتخــاذ القــرارا وهنــا نســأل مــا أداتــه البندقيــة،

كـذا كلمـا حيث يقرر ما يجب عملـه؟ ومـا يقـوم بـه؟ ومـتى لا يـتم القيـام بـه؟ وأيـن يـتم القيـام بـه؟ وه ،اليومي

  .ارتفع قدرات المدير في اتخاذ القرارات كلما ارتفع مستوى أدائه الإداري

  :تحدد مستقبل المنظمة الإستراتيجيةالقرارات  -3

ومثــل هــذه القــرارات يكــون لهــا تــأثير كبــير علــى نجــاح  تــرتبط القــرارات بالمــدى الطويــل في المســتقبل؛

منــذ أمــد بعيــد، مكــن هــذه ليبانيــة بإنتــاج الســيارة الصــغيرة،المنظمــة أو فشــلها ،فــلا شــك أن قــرار الســيارات ا

.السيارات الصغيرة ،وصعوبة وعدم مقدرة الشركات الأمريكية منافستها إنتاجالشركات من النجاح في 

في اتخاذ القرارات فعالة في مواجهة إنتـاج الشـركات المنافسـة لأجهـزة الكمبيـوتر IBMكما أن فشل شركة  

أدى إلى فقدان الشركة لمركز الصدارة في سوق الكمبيوتر الشخصي وأصـبحت  نخفضة،الشخصي بتكلفة م

  .50 ص، 2004-2003، ، الدار الجامعية"المبادئ و المهارات الإدارة"أحمد ماهر، 1
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 الإسـتراتيجيةحيـث تلعـب القـرارات  مهددة بترك هذا السوق وهذا الحال ينطبق تماما على الأمـم والشـعوب،

.1دورا هاما في مصيرها ومكانتها بين دول العالم

  : اتخاذ القرارات جوهر العملية الإدارية -4

رى الـــبعض أن اتخـــاذ القـــرارات هـــو جـــوهر وظيفـــة التخطـــيط نظـــرا لأن العديـــد مـــن نشـــاط وظيفـــة يـــ

ولكننــا نــرى أن اتخــاذ القــرارات لــيس جــوهر وظيفــة التخطــيط  التخطــيط ينطــوي علــى سلســلة مــن القــرارات،

لأن كـــلا هـــذه  ولكنـــه أســـاس وجـــوهر كـــل الوظـــائف الإداريـــة الأخـــرى مـــن تنظـــيم وتوجيـــه ورقابـــة، وحـــدها؛

سـة التفصـيلية لهـذه اة الحاسمـة كمـا سيتضـح ذلـك مـن الدر لوظائف تنطوي على مجموعة من القـرارات الإداريـا

  .الوظائف

  : اتخاذ القرارات أساس لإدارة وظائف المنظمة -5

إن الـــدور الإداري في وظـــائف المنظمـــة يحتـــوي علـــى مجموعـــة مـــن القـــرارات الخاصـــة بـــإدارة الجوانـــب 

  .المختلفة لهذه الوظائف

أن وظيفــة الإنتــاج تنطــوي علــى مجموعــة مــن القــرارات الخاصــة بتحديــد مــاذا تنــتج؟ ومــا هــو الحجــم 

. هــي فــترة الخطــة الإنتاجيــة؟ ومــن المســؤول عــن الإنتــاج في فــترة زمنيــة معينــة ؟ ونحوهــا ومــا الأنســب للإنتــاج؟

وبالنسبة .ويج ونحوهاكذلك فإن نشاط التسويق به عدد من القرارات الخاصة بتخطيط السوق والتسعير والتر 

� ƢººĔ¤Â�ǶēȐǬǼººƫÂ�ǶēƢººȈǫǂƫÂ�®¦ǂººǧȋ¦�śººȈǠƬƥ�ƨººǏƢŬ¦�ƨººǷƢŮ¦�©¦°¦ǂººǬǳ¦�ǺººǷ�ƾººȇƾǠǳ¦�ǺǸººǔƬƫ�ƢººĔƜǧ�®¦ǂººǧȋ¦�ƨººǨȈǛȂǳ

ƢǿŚǣÂ�ǶēƢǷƾƻ.

وبالنسـبة لوظيفــة التمويــل فـإن هنــاك قــرارات عديـدة مثــل تحديــد حجـم رأس المــال ومصــادر الحصــول 

.2وكذا القرارات الخاصة بإدارة رأس المال واستخداماته في المنطقة ،أم من خارجهاعليه من داخا المنظمة 

.52أحمد ماهر مرجع سابق، ص 1
  .55ص ،مرجع نفسه  2
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  خاذ القرار والعوامل المؤثرة فيهميكانيزمات ات: المطلب الثاني

1ميكانيزمات اتخاذ القرار: أولا

اتخاذ القرارات تعني معالجة المعلومات ؛ولهذا يمكن لنا أن نتصور في يـوم مـا أن يحـل نظـام المعلومـات 

القرارات بـدلا مـنهم ،وتتجسـد هـذه الفكـرة خاصـة عنـد قيـام  اتخاذيقية الجيد محل مسؤولي المؤسسة في التسو 

نظــام المعلومــات التســويقية بــإجراء التصــحيحات الأوتوماتيكيــة عنــد القيــام بالمراقبــة وإيجــاد انحرافــات مقارنــة 

نـــد بعـــض المشـــكلات البســـيطة ،ومـــن إن هـــذه الفكـــرة قابلـــة للتطبيـــق ع المحـــددة مســـبقا،) المعـــايير(بالمقـــاييس 

الممكن جدا إدمـاج في نظـام المعلومـات التسـويقية عمليـات اتخـاذ القـرار الأوتومـاتيكي الـذي يكسـب الوقـت 

  .للمسؤولين

،،وليست كل مؤسسة قادرة على وضعه إن وضع نظام المعلومات التسويقية هي عملية متسعة جدا

 كمـــا تســـتوجب الإرادة المدعمـــة مـــن قبـــل الإدارة العامـــة فهـــي عمليـــة تتطلـــب شـــهور أو أعـــوام مـــن التحضـــير

وتعاضد كل مسؤولي التسويق ووضع فريق عملي يتكون بصفة خاصة مـن المختصـين في الإعـلام  للمؤسسة،

   .الآلي

  العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار  :ثانيا

رهـا قبـل اتخـاذ القـرار وهـذه إن متخذ القرار يواجه العديد من العوامل الـتي تـأثر فالاختيـارات الـتي يوف

:2العوامل تتمثل في

  .بدائل بغض النظر عن أي شيء يتخذهأن معد ومتخذ القرار يواجه العديد من ال -

.، ويعتمد ذلك على حركة القرار أو الطريقة المختارةة نتائج عديدة يمكن الحصول عليهاثم -

حتمــالات ربمــا لا تكــون متســاوية في كــل وهــذه الا كــل نتيجــة أو عائــد لديــه بعــض احتمــالات الظهــور،-

  .عائد أو نتيجة

  .معد ومتخذ القرار يجب أن يحدد القيمة والمنفعة والأهمية لتكون مرتبطة بكل عائد -

-2005، رسالة ماجستير في علـوم التسـيير ،تخصـص تسـيير مؤسسـات "دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي"ن، رشيدة بن الفقو   1

  .73 ص ،2006
  .38 ص، 2010،الطبعة الأولى عمان،، دار قنديل للنشر والتوزيع ،"اتخاذ القرارات الإدارية" ،علي خلف حجاجة  2
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كما هناك الكثير من العوامل التي تؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر في اتخاذ القرار ويمكن تقسيمها   

:1إلى قسمين

  عوامل نفسية وشخصية  -

عوامل تتعلق بمتغيرات الموقف نفسه  -

  :هذه العوامل إلى) 1970(وقد قسم السلمي   

  .عوامل شخصية -1

   .عوامل اجتماعية -2

.عوامل حضارية أو ثقافية تصف العادات والتقاليد التي تحكم تصرفات الأفراد والجمعات -3

  أساليب اتخاذ القرار ونماذجه  :المطلب الثالث

  القرار  أساليب اتخاذ :أولا

هناك أساليب  مختلفة ومتنوعة لاتخاذ القرار تندرج في مدى صلاحيتها ودرجة تعقيدها من الأسـهل   

«�¦�ŐºƬǠȇ�̄¤�°¦ǂºǬǳ¦�¦ǀºđ�ƨºǼȈǠŭإلى الأصعب، ¦ǂºǗȋ¦�Â¢�» ǂºǘǳ¦Â�ǾºƬȈǫȂƫÂ�°¦ǂºǬǳ¦�ƨȈŷ¢�ƨƳ°®�ȄǴǟ�Ǯ ǳ̄�ƾǸƬǠȇÂ

لة  هو أبسط وأسهل القرارات الإدارية الحكم الشخصي على موضوع ما والمعرفة المسبقة بالعلاج بحل مشك

في حــين تعتــبر الأســاليب الكميــة والرياضــية هــي الأكثــر صــعوبة وتعقيــدا وســنعرض لأهــم الأســاليب في اتخــاذ 

  :القرار

  :أسلوب الحكم الشخصي -1

يعتمـــد هـــذا الأســـلوب بالدرجـــة الأولى علـــى مـــدى تقـــدير متخـــذ القـــرار ونظرتـــه للأمـــور مـــن منظـــور 

ǂǧȂºƬŭ¦�©ƢºǻƢȈƦǳ¦Â�©ƢºǷȂǴǠŭ¦�ȄºǴǟ�Ǯ̈�شخصي معتمدا بذ ǳǀºǯÂ�Ƣºđ�ǂǷ�Ŗǳ¦�©ȏƢū¦Â�ƨǬƥƢǈǳ¦�Ǿƫ¦Őƻ�ȄǴǟ�Ǯ ǳ

  .لديه

 الحـــالات الـــتي قـــد تواجـــه ومثـــل هـــذا الأســـلوب يصـــعب وضـــعه ضـــمن إطـــار محـــدد للتعامـــل معـــه في  

 وقــد يكتســب هــذا الأســلوب مــن خــلال الخــبرة الشخصــية) القــادمين (، أو نقلــه للمــدراء الآخــرين المنظمــة

.2ومدى إدراك الشخص للتعامل مع الأمور

  .3 ص، 2015،عمان، الطبعة الثالثةمركز ديبونو لتعليم التفكير،،"لقرار والسلوك القيادياتخاذ ا" أمل أحمد طعمه،1
  .50 ص علي خلف حجاحجة، مرجع سابق،2
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ثم إن هذا الأسلوب يعتمد كما أشـرنا إلى طبيعـة المـدير ونظريتـه إلى التعامـل مـع الأمـور ومـدى اسـتفادته مـن 

Ƣđ�ǲǸǟ�ÀȂǰȇ�ƾǫ�Ŗǳ¦�Ãǂƻȋ¦�©ƢǸǜǼŭ¦�Ŀ�©¦ŐŬ¦.

لمزايــا وكــذلك ورغــم بســاطة هــذا الأســلوب إلا أنــه كغــيره مــن أســاليب اتخــاذ القــرار يتصــف بــبعض ا

  :تعتريه بعض العيوب نذكر منها

  :المزايا -

  .قصر الوقت المستغرق في سبيل اتخاذ القرار المعني -

  .قلة التكاليف المترتبة على ذلك -

  .يعتبر أسلوبا فعالا في معالجة المشاكل التقليدية -

  .يعطي المزيد من المرونة وحرية التحرك -

  . القدرات الشخصية لمتخذ القراريعطي مجالا أوسع للاستفادة من  -

  :العيوب -

  .يفتقد إلى الأسس العلمية الصحيحة -

  .لا يمكن نقله واعتماده كأسلوب عام للتعامل مع المشاكل المستقبلية -

قد يسبب بعض النتائج السـلبية إذا لم يتمتـع المـدير بقـدر مـن الطاقـات والقـدرات الإبداعيـة وبعـد النظـر، -

  .وتقديره للأمور

في حـين يكـون هنـاك أسـلوب  قد يعتمـد عليـه المـدير لسـهولته مـن ناحيـة ولثقتـه بنفسـه مـن ناحيـة أخـرى،-

.1آخر أكثر نجاعة في التعامل مع الحالة

  :الأسلوب الوصفي وتحديد الأولويات -2

يعتمد هذا الأسلوب على وضع وصف دقيق ومحددو شمولي لكافة العلاقات الموجودة بين المتغيرات 

طة  بحالة أو مشكلة قائمة ويضع كافة البدائل المطروحة ،بحيث يقـوم متخـذ القـرار بوضـع وصـف كامـل المرتب

الظـروف  ،الأثـار الجانبيـة ،العيـوب المزايـا،(كل بـديل مـن حيـث لهذه البدائل  من خلال البحث المستفيض ل

.52-51علي خلف حجاحجة، مرجع سابق، ص 1
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لكـل نقطـة وبالتـالي تـتم  ويضـع عـدد مـن الـدرجات...)  العناصـر المكونـة،سهولة وصعوبة التعامـل،المحيطة،

   .المفاضلة بين هذه البدائل

ثم يتم وضع البـدائل حسـب الأولويـات البـديل الـذي يحصـل علـى عـدد مـن النقـاط يكـون هـو الحـل 

  .الذي يؤخذ به لمعالجة تلك الحالة

ما يؤخذ على هذا الأسلوب هو صعوبة الوصول إلى حالة التجرد باختيار قرار سليم وواضح  أنإلا 

  .بعيد عن التقدير الشخصي لتحديد تلك المتغيرات ودقيق

فالأوزان التي يعطيها متخذ القرار لكل عنصر من العناصر لتقـدير الأهميـة النسـبية تختلـف بـاختلاف 

  .خبرة الإداري ومعرفته الفنية وظروفه النفسية والبيئية ومدى تحيزه لبعض العوامل دون غيرها

  :أسلوب مراجعة القوائم -3

ا الأسلوب بوضع القائمة تتضمن عددا كبـيرا مـن النقـاط ذات التـأثير علـى نتـائج القـرار يتلخص هذ

،بحيث يقوم متخذ القرار بتمحيص دقيق للنقاط المطروحة بحيث يتم اعتماد بعضها واستبعاد الـبعض الأخـر 

  .إلى أن ينتهي من القائمة وبناء على ما تم اعتماده واستبعاده يتم اتخاذ القرار

الأسلوب أكثر بساطة في حين تتضمن القائمة عـددا أقـل مـن البـدائل ،أمـا إذا ازدادت  اذويكون ه

البـدائل فيكـون الأمـر أكثــر صـعوبة ومـن الأمثلـة علــى ذلـك قـرار اسـتئجار أو شــراء مبـنى للمنظمـة ففـي هــذه 

  :ة تتضمن بعض النقاط الضرورية مثلالحالة يتم وضع قائم

  .المخصصات المالية المتوفرة-

  .رائب والرسومالض-

  .بعد وقرب المكان-

  .المفاضلة المالية-

  .القوانين والأنظمة-

�ǲƟ¦ƾºººƦǳ¦�®ƾºººǟ�ÀƢºººǯ�¦̄¤�ƨºººȈǴǟƢǨǳ¦Â�ƨǗƢºººǈƦǳ¦Â�ƨǳȂȀºººǈǳ¦��°¦ǂºººǬǳ¦�¦ǀºººǿ�Ƣºººđ�Ǧ ºººǐƬȇ�Ŗºººǳ¦�©ƢºººȈƥƢŸȏ¦�ǺºººǷÂ

المطروحــة محــدودا لســهولة المفارقــة بينهــا ،أمــا مــا يؤخــذ عليــه فهــو عــدم وجــود معــايير واضــحة وتقــدير محــدد 
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وكذلك من الصـعوبة خلوهـا مـن الميـل الشخصـي والفروقـات والقـدرات  قاط التي يتم إعطائها لكل بديل،للن

.1الشخصية لدى متخذ القرار

  : طريقة تحليل تشكل الحالة -4

تعتمد هذه الطريقة علـى اكتشـاف الأشـكال الأساسـية للعلاقـات الموجـودة بـين الأفكـار ويـتم ذلـك 

وحــة عنــد مواجهــة مشـكلة أو حالــة مــا في مخطـط يســمى المخطــط التشــكيلي عـن طريــق ترتيــب الأفكـار المطر 

morphologhcal chart،  يتـألف هـذا المخطـط مـن عـدة أعمـدة يعطـى لكـل عمـود منهـا تسـمية تتعلـق

ثم يوضــع تحــت   بأحــد خصــائص المشــكلة موضــوع البحــث ؛وتمثــل الخاصــية صــفة الظــروف المحيطــة بالمشــكلة،

  .القيم المحتملة لهذه الخاصية تختلف باختلاف ظروف تطبيقهاكل خاصية مجموعة كاملة من 

ويسمح هذا الترتيب بتحديد عدد كبير من العلاقات الـتي تتشـكل نتيجـة جمـع كـل خاصـية مـع قـيم 

خصائص للمشكلة ويندرج تحت كل خاصية ) 4(الخصائص الأخرى في المخطط ،فإذا كان المخطط يحوي 

ت الـــــتي تتشـــــكل بـــــين تلـــــك الخصـــــائص والقـــــيم المتوقعـــــة لهـــــا تعـــــادل ثمـــــاني قـــــيم محتملـــــة فـــــإن عـــــدد العلاقـــــا

  .علاقة مختلفة 4096=8×8×8×8

�ǺºǷ�ǞºƦƬƫ�ƢºĔȋ�Ǯ ºǳ̄�Â�Ƣºđ�ƨºǗƢƷȍ¦Â�°ȂºǷȋ¦�ǶȀǧ�ȄǴǟ�°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬǷ�̈°ƾǫ�ǺǷ�ƾȇǄƫ�ƨǬȇǂǘǳ¦��ǽǀǿ�À¢Â

القــرار طــرح ومناقشــة الأفكــار المطروحــة الــتي تنــتج بــدورها أفكــار أخــرى جديــدة وبــذلك يتكــون لــدى متخــذ 

إلا أن مـا يؤخـذ علـى هـذه الطريقـة هـو صـعوبة تحليـل المشـكلة .صورة واضحة وجليـة  بكافـة  ظـروف القـرار

�©ƢººǫȐǠǳ¦�ÀȂººǰƫ�ŅƢººƬǳƢƥÂ�̈ƾººȇƾǟ�Ƣººđ�ƨººǏƢŬ¦�ǶȈººǬǳ¦Â�̈®ȂººƳȂŭ¦�ǎ ƟƢººǐŬ¦�ÀȂººǰƫ�ƢǷƾººǼǟ�ǖººǘƼŭ¦�¦ǀººǿ�ǲººǛ�Ŀ

  .المتكونة كبيرة جدا

  : الأساليب الكمية -5

مــد هــذه الأســاليب علــى النمــاذج الرياضــية والحاســبات الإلكترونيــة  الــتي تقــوم بتحليــل البيانــات تعت

  .والمعلومات للوصول الى القرار المناسب في معزل عن الاجتهادات والخبرات والأراء الشخصية

وســوف نــذكر بإيجــاز لــبعض هــذه الأســاليب علــى أن نــذكر بعــد ذلــك أهــم الإيجابيــات والســلبيات 

  .ة عن إتباع هذه الأساليبالناجم

  .53ص  ،بقعلي خلف حجاجة، مرجع سا1
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1:هذا وسنعرض لاحقا وبمزيد من التفصيل للأساليب الإحصائية في اتخاذ القرار

: نظرية الاحتمالات-

تقـــوم هـــذه النظريـــة علـــى اســـتخدام فكـــرة الاحتمـــالات لبنـــاء النمـــاذج الرياضـــية واختيارهـــا في ســـبيل 

.¦ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞǸŝ�̈°¦®ȍ¾ التخفيف من درجة عدم التأكد ودرجة المخاطرة بعد قيام

: نظرية الصفوف-

يغلب استخدام هذه النظرية في الحالات الـتي تعـاني فيهـا بعـض المنظمـات مـن وجـود ازدحـام شـديد 

في العملاء على مراكز تقديم الخدمة ،بحيث تعمد الإدارة الى القيام بدراسة الوصول العشوائي لهؤلاء العملاء 

  .لمراكز وكذلك التقديم العشوائي للخدمةا إلى

كمـا تسـاهم في تحديــد مجمـوع تكلفــة الانتظـار وتكلفـة زيــادة تسـهيلات الخدمــة ثم تسـتخدم المعــايير 

لتحديد  العدد الأمثـل مـن الأفـراد أو مخططـات الخدمـة المطلوبـة  لخدمـة العمـلاء وتسـتخدم نظريـة الصـفوف 

  : ائص خطوط الانتظار وتحديد الأمثل في بعض المواقف كما فيفي دراسة خص

  .مراكز الخدمة في مكاتب البريد-

  .عدد العاملين في صرف قطع الغيار في الورشات-

  .الأطباء المناوبون في المستشفيات-

  .الأفراد المسؤولين عن الصيانة في مصنع معين-

  .الطلبات على البنزين في محطة الوقود-

  :التنبؤ-

  .يعني وضع الافتراضات تجاه أحداث المستقبل بسبب عدم تحديدها بشكل دقيق ومحددو 

ويمكن تعريف التنبؤ بأنه العملية التي يعتمد عليها المديرون أو متخـذو القـرارات في تطـوير الافتراضـات حـول 

  .أوضاع المستقبل

  : وهناك عدد من الطرق التي تستخدم في عملية التنبؤ منها

timeسل الزمنية تحليل السلا - series analysis

  .55ص علي خلف حجاحجة، مرجع سابق،1
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regression              نماذج الانحدار - models

econometric   نماذج الاقتصاد الرياضي - models

modelsنماذج اثر الاستبدال  - of substitution effect

economicالمؤثرات الاقتصادية   - indicators

  : أسلوب التماثل -6

لأسلوب بأسلوب التماثل لأنه يعمل على محاولة القيام بعمل نماذج تماثـل الواقـع بحيـث يسمى هذا ا

يــتم إخضــاعها لــبعض الاختبــارات والتجــارب ليــتم تعــديلها أو تغييرهــا ويــتم التنبــؤ بالنتــائج المحتملــة لاختيــار 

  : ثلالنتيجة التي تغطي أكبر قدر من الفوائد ويستخدم هذا الأسلوب الكثير من النشاطات م

  .اختيار وتعيين الأفراد-

  .وضع البرامج التدريبية-

  .القرارات المتعلقة بالمخزون-

  .وضع ودراسة ردود أفعال المستهلكين-

  : تحليل الشبكات-

يعتـــبر هـــذا الأســـلوب أحـــد الأســـاليب المســـتخدمة في تخطـــيط المشـــاريع ذات الحجـــم الكبـــير المتمثلـــة 

criticalوكــذلك أســلوب مســار الحــرج pertفي أســلوب  path ويســتخدم هــذا الأســلوب في الكثــير مــن

  .العمليات المتعلقة بالتخطيط والرقابة والقيام بالبرامج المتعلقة بضبط وتخفيض الفاقد من الوقت والجهد

 : البرمجة الخطية-

 موضــوع معــين بحيــث يقـوم هــذا الأســلوب علـى افــتراض وجــود علاقــة خطيـة بــين المتغــيرات المـؤثرة في

يمكن التعبير عن العلاقة القائمة بين المتغيرات المـؤثرة بشـكل معـادلات خطيـة يـتم حلهـا للوصـول إلى القيمـة 

  .الأفضل لتابع الهدف

وتتبع أهمية هذا الأسلوب من خلال اهتمامـه بالمشـاكل المتعلقـة بتخصـيص المـوارد المحـدودة بمـا يحقـق 

  .دالاستخدام الأمثل لتلك الموار 
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  : تحليل الفوائد والتكاليف-

يتمثــل هــذا الأســلوب في تحليــل قيمــة الفائــدة المتأتيــة نتيجــة إدخــال بعــض التحســينات علــى نشــاط 

معــين داخــل المنظمــة بعــد ادخــال وإضــافة بعــض التكــاليف والمصــروفات الرأسماليــة لعمــل التحســينات اللازمــة 

ي تفــوق منافعــه تكاليفــه التقديريــة ،هــذا ويــتم تحليــل لهــذا النشــاط وبنــاء علــى ذلــك يــتم اختيــار المشــروع الــذ

.1الفوائد والتكاليف بصورة منظمة من خلال الخطوات التالية

  .تحديد الموضوع ووضع المقترحات بخصوص تخفيض التكاليف-1

  .دراسة مقترحات فرص الاستثمار الجديدة-2

  .التقييم الحقيقي لكل مقترح على حدة-3

  .ستمر تنفيذهاختيار المشروع الذي ي-4

  : برمجة الأهداف -

هــذا الأســلوب في حــال وجــود أكثــر مــن هــدف تســعى إلى تحقيقــه ،لــذلك فهــي تلجــأ إلى  إتبــاعيــتم 

  .برمجة أهدافها مما يساعد على إدخال أكثر من هدف لصياغة نموذج برمجة الأهداف

ها يمنع تحقيق تكون بعض تلك الأهداف غير قابلة للتحقيق وذلك لأن تحقيق إحدا آنوقد يحدث 

أهــداف الأخــرى وحــتى يمكــن تجنــب هــذه المشــكلة فــإن الإدارة تعمــل علــى ترتيــب أهــدافها حســب أولويــات 

فقــد يكــون هــدف المنظمــة تحقيــق الــربح إلا أن رغبتهــا في الحفــاظ علــى هــدف  الرغبــة  في تحقيــق كــل منهــا،

  .السيولة قد تمنع تحقيق الربح بشكل المطلوب

  : رارنماذج اتخاذ الق: ثانيا

اهتم العديـد مـن العمـلاء بفهـم عمليـة اتخـاذ القـرار لمـا لهـا مـن أهميـة في التـدريب علـى مهـارات اتخـاذ 

2:فوضعت نماذج متعددة لهذه العملية ويمكن تصنيف هذه النماذج ضمن مجموعتين القرار واستراتيجياته،

DESCRIPTIVEالنمـاذج الوصـفية  - MODELS:الـتي اهتمـت بوصـف الطريقـة الـتي�®ǂººǨǳ¦�Ƣºđ�ǲºǷƢǠƬȇ�

مع المشكلة ،وتتفق هذه النماذج علـى أن مهمـة الفـرد في موقـف اتخـاذ القـرار تتمثـل في تحديـد كيفيـة اختيـار 

  .هذا البديل

  .57ص  ق،مرجع ساب علي خلف حجاجة،1
  .43ص  مرجع سبق ذكره،اتخاذ القرار السلوك القيادي،أمل أحمد طعمه،2
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  : النماذج التوصيفية-

  وهي نماذج تساعد في الوصول للقرار الأمثل 

  النماذج الوصفية : أولا

  :نموذج تيدمان وهار -1

مليــة اتخــاذ القــرار تتكــون مــن مــرحلتين التوقــع والتنفيــذ كمــا في الجــدول وهــو بــنص علــى أن مرحــل ع

  :التالي

 نموذج وهالر): 1-2( جدول رقمال

2015أمل أحمد طعمة ،اتخاذ القرار و السلوك القيادي ،عمان ، الطبعة الثالثة،: المصدر

:vroomنموذج فروم -2

:1لتالية في وصف عملية اتخاذ القراريستخدم فروم المفاهيم ا

  القوة-التوقع            - الوزن       - 

حيث تبدأ عملية اتخاذ القرار بتكوين توقعـات حـول مـدى احتمـال ارتبـاط نـاتج معـين بحـدث معـين ثم يقـوم 

و القـرار بوزن النتائج في ضوء جدواها في تحقيق إبراز أهداف أكثر فائدة واختيار أحدها ،وإن قوة السـلوك أ

  .عبارة عن حاصل  جداء وزن  البديل في القيمة المتوقعة

  .44 ص مرجع سابق،أمل أحمد طعمه،1

مراحل عملیة اتخاذ القرار 

ذمرحلة التنفی مرحلة التوقع 

مرحلة الاستكشاف

تحدید معنى كل بدیل 

ونتائجھ 

مرحلة التبلور 

تقییم البدائل في 

ضوء الإیجابیات 

مرحلة الاختیار 

اختیار البدیل في ضوء 

تقویم البدائل المتاحة 

مرحلة التوضیح 

ھي مرحلة تتوسط 

الاختیار والإقدام على 

العمل 
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:HILTONنمودج هيلتون -3

  : تتضمن عملية اتخاذ القرار العناصر التالية

  المقدمات -

  المعتقدات -

  .اكه الذاتي وحاجاته وميوله وخططهتوقعات الفرد عن ذاته والعالم الخارجي ،وتتأثر هذه التوقعات بإدر -

يـــرى أن القـــرار الجديـــد يحتـــاج إلى معلومـــات كافيـــة عـــن موقـــف القـــرار :GELLETيلات نمـــوذج جـــ-4

.1والنتيجة المرضية ويضع المعلومات داخل ثلاثة أنظمة

ـــــؤ- ـــــه أو الاحتمـــــا: نظـــــام التنب ـــــدائل المتاحـــــة والمخرجـــــات المرتبطـــــة ب ـــــدائل ويتضـــــمن الب ـــــربط الب ـــــتي ت لات ال

  .بالمخرجات

  .لات النسبية للمخرجات والترتيب الهرمي لها حسب درجة أهميتهويشتمل على التفصي: نظام القيم-

  .من خلالها عملية التقويم ويشتمل على الفوائد التي تتم: محك القرار-

  : نموذج فانش-5

  : يرى فانش أن عملية اتخاذ القرار تمر في ست مراحل

ت فالتنــاقض بمثابــة محــرك وتشــير إلى عــدم ملائمــة الوضــع الحــالي مــع متطلبــات اســتحدث : تحديــد التنــاقض-

  .ليبدأ في تحديد المشكلة

  .يتم فيها تحديد أسباب التناقض أو العوامل المسؤولة عن حدوث التناقض: التدخل الشخصي-

مــن خــلال تقيــيم جميــع البــدائل المتاحــة والنتــائج المرتبطــة بكــل بــديل ثم ترتيبهــا هرميــا: المفاضــلة بــين البــدائل-

  .قاييس الفعالية لدى الفردفي ضوء م

  ويتم فيها استخدام الذي تم اختياره : التطبيق-

  .ويتم فيها تقويم البديل الذي تم اختياره في ضوء الهدف النهائي : التقويم -

  .45 ص مرجع سابق ،أمل أحمد طعمه،1
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  نموذج فانش ):2-2( جدول رقمال

يرتـب ) جيلات وفروم(فبعضهم مثل  ،لهناك اختلاف في كيفية اختيار البدي أنويمكننا أن نلاحظ 

يضع معيارا لاختيار البديل ) هيلتون و تيدمان وهار(وبعضهم مثل  ،البدائل حسب الأهمية ثم يختار الأفضل

  .المناسب

اتخــاذ القـرار الفــردي مــن حيـث تقيــيم الباحثــة  إســتراتيجيةوقـد اســتفدت مــن هـذه النمــاذج عنــد بنـاء 

.لأهمية ،وإعطائها الدرجات وفقا لذلكلأوزان النتائج والمعايير حسب ا

  : النماذج التوصيفية: ثانيا

:1وهي نماذج تساعد في الوصول للقرار الأمثل منها

  : نماذج الخطية في اتخاذ القرار-1

يعـد فـرانكلين أول مــن اقـترح اسـتخدام النمــاذج الخطيـة في اتخـاذ القــرار وذلـك بنـاء علــى عـدم وجــود 

ووضـــع أوزان نســـبية لـــلآراء المؤيـــدة  تابـــة الحجـــج المؤيـــدة والحجـــج الرافضـــة،وقـــد أوصـــى بك ،مقـــدمات كافيـــة

.والمعارضة ثم جمع الأوزان النسبية، وحدد إشارة الجمع للقرار الذي يجب أن يتم اتخاذه

  :نموذج تعقب التجهيز-2

يا يهتم بمرحلة البحث عن المعلومات ،ويستخدم مرحلتين لتجميـع المعلومـات والتغذيـة الراجعـة ضـمن

حيـث يعتمـد علـى بنـاء نمـوذج تفصـيلي للحقـائق المعرفيـة مـن خـلال تمثيلهـا بشـكل يحـاكي  في هذا النموذج،

)2003القرعان،(نموذج الحاسوب 

  .47 ص مرجع سابق،أمل أحمد طعمه،1

حدید التناقضت

التدخل الشخصي

تحدید عناصر عملیة اتخاذ القرار

المفاضلة بین البدائل

التطبیق

التقویم
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  طبيعة القرارات التسويقية : المبحث الثاني

إن طبيعة الأهداف التسويقية  تفرض على المؤسسة العامة وإدارة التسويق بوجه الخصوص أن تتخذ 

رارات التســويقية اللازمــة والقيــام بتنفيــذها علــى أكمــل وجــه ولــذلك وجــب علــى مــدير التســويق أن يكــون القــ

�ƨȈǬȇȂºǈƬǳ¦�ƢēƢǗƢºǌǼƥ�ƨǈǇƚŭ¦�¿ƢȈǬǳ¦� ƢǼƯ¢�ǾȀƳ¦Ȃƫ�À¢�ǺǰŻ�Ŗǳ¦�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�ǲǯƢǌŭ¦�Ǧ ǴƬű�ƨȀƳ¦ȂǷ�ȄǴǟ�¦°®Ƣǫ

  .المختلفة

  مفهوم القرارات التسويقية وخصائصها  :المطلب الأول

  مفهوم اتخاذ القرارات التسويقية : أولا

  : بل هناك عدة تعاريف نذكر منها في الحقيقة ليس هناك مفهوم واحد للقرار التسويقي،

عمليــة اتخــاذ القــرارات التســويقية هــي أحــد المتطلبــات الأساســية الــتي يتوقــف عليهــا نجــاح واســتقرار ''

ºǬǳ¦�̄Ƣºţȏ�½ǂºƸƬǷ�±ƢºȀƳ�ƢºĔ¢�ȄºǴǟ�ƢºȀȈǳ¤�ǂºǜǼȇ�Ʈ ºȈƷ��©ƢǈǇƚŭ¦�©¦°¦ǂºǬǳ¦�̄ƢºţƢƥ�ÀÂǂȇƾºŭ¦�ƢºȀȈǧ�¿ȂºǬȇ��©¦°¦ǂ

.1''اللازمة لاتخاذ الأهداف الرئيسية

''�©ƢºƳƢƷ�śºƥ�À±¦ȂºƬǳ¦�ǪºȈǬŢ�» ƾºđ�ƨºƷƢƬŭ¦�ǲƟ¦ƾºƦǳ¦�śºƥ�ǺǷ�°ƢȈƬƻ¦�Ǿǻ¢�ȄǴǟ�ȆǬȇȂǈƬǳ¦�°¦ǂǬǳ¦�» ǂǠȇ

غــير ملموســة البشــرية والماديــة الملموســة وال(مــن جهــة ،وبــين إمكانيــات الشــركة )الحاليــة ،المســتقبلية (الســوق 

.)،المتاحة والتي يمكن إتاحتها مستقبلا

مــن جهــة أخــرى والمحافظــة علــى هــذا التــوازن علــى النحــو الــذي يتــيح الفرصــة لتحقيــق أقصــى إشــباع 

�ǞººǸƬĐ¦�©ƢººƳƢū�ǺººǰŲ)وحجــات ) إلخ... تحقيــق الرفاهيــة ،تعزيــز الاســتقرار الاقتصــادي،  مكافحــة البطالــة

  .ارتحقيق عائد على الاستثم(الشركة 

وكأســاس فــإن القــرار التســويقي يجــب أن ينبثــق عــن تقــدير   معــا وفي آن واحــد،) النمــو والاســتمرارية 

.2''كامل المتغيرات البيئية الداخلية والخارجية للشركة

مجلة العلوم الإداريـة، كليـة التجـارة، بـني سـويف ،ة على الشركات الصناعيةدراسة تطبيقي ،الإستراتيجيةمحمد المحمدي الماضي، التطبيق الناجح للقرارات 1

   .127ص ،1994القاهرة، 
مجلـة جامعـة تشـرين للبحـوث والدراسـات العلميـة،أثر كفاءة نظـام بحـوث التسـويق في اتخـاذ القـرارات التسـويقية،"محمد فؤاد شربجي، حيدر عبداالله،.د  2

  .397ص ،396ص 2006 ،3 العدد ،38انونية الجلدسلسلة العلوم الاقتصادية والق
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  خصائص القرارات التسويقية  : ثانيا

بمجموعـة مـن  داريـة الأخـرىيتسم القرار التسويقي كقـرار مهـم في المنظمـة عـن غـيره مـن القـرارات الإ

:1الخصائص

  .فاصل زمني بين اتخاذ القرار ووقت تنفيذه )أ

  .التجريب والمحاكاة قبل التطبيق الفعلي للقرار ذاته )ب

  .القرار التسويقي متعدد المراحل )ت

  .القرار التسويقي متغير بطبيعته )ث

  .يختلف القرار التسويقي باختلاف طبيعة وحجم المعلومات المتاحة )ج

  .ر القرار التسويقي بالمتغيرات السلوكية والكميةيتأث )ح

.القرارات التسويقية في إدارة التسويق اتخاذيعكس القرار السلوكي الطرائق الفعلية المستخدمة في ) خ

.أهداف اتخاذ القرارات التسويقية وخطواتها :المطلب الثاني

سسـة عـدة فوائـد وهـذه الأخـيرة هناك عدة أهداف توحي إليها القرارات التسويقية حيـث تحقـق للمؤ 

�ƨƸºººǓȂǷ�ȆºººǿÂ��ƨºººǈǇƚŭ¦�Ƣºººđ�¿ȂºººǬƫ�ƨºººƦǫƢǠƬŭ¦Â�ƨºººǴǷƢǰƬŭ¦�©¦ȂºººǘŬ¦�ǺºººǷ�ƨºººǟȂǸů�̧ƢºººƦƫ¤�¾Ȑºººƻ�ǺºººǷ�ƢºººȀǨǴƻ�ǶƬºººȇ

  : في العناصر الموالية

  : أهداف القرارات التسويقية: أولا

وهـذه الغايـة تتجلـى في النقـاط .سـةيتم اتخاذ القرارات التسويقية لتحقيق غايـة تسـعى لتحقيقهـا المؤس

:2التالية

 حيــث يأخــذ معيــار الــربح كأســاس لاتخــاذ القــرارات التســويقية الكثــير مــن الاهتمــام لــدى مــدراء: الــربح-1

لــك الـربح الـذي يعطينـا أقصـى إيــرادات في المـدى البعيـد وبنـاءا عليـه فــإن التسـويق والـربح الـذي نقصـده في ذ

يــار القــرار وأقصــى ربــح هــو القاعــدة الــتي يطبقهــا مــدير التســويق وهــو بصــدد الــربح في المــدى الطويــل هــو مع

القرارات التسويقية كمتغير وسيط لطبيعة العلاقة بين الاضطراب البيئي والفاعلية التسويقية ،دراسة استطلاعية لفـروع  محمد محمود حامد  الماحسن،.د  1

سـنة  ،ƾºǴĐ¦24) 108(العـدد .مجلـة العلـوم الاقتصـادية والإداريـة لموصـل،كليـة الإدارة والاقتصـاد، جامعـة اقسـم إدارة التسـويق،كـارفور في محافظـة أربيـل،

  .186ص  ،2018
  .272-271ص  دون سنة نشر،القاهرة،الدار الجامعية،محمد سعيد عبد الفتاح ،إدارة التسويق،2
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تحليل معظم القرارات التسويقية ،وعنـدما ينظـر للمشـكلة علـى هـذا الأسـاس فسـوف يعالجهـا بطريقـة رشـيدة 

متفاديــا بــذلك الوقــوع في القــرارات المتســرعة أو غــير رشــيدة ،أي أن يكــون قــادرا علــى التعــرف علــى العوامــل 

تصــلة بالمشــكلة ويتجنــب النظــر إلى المشــكلة مــن زاويــة حجــم المبيعــات أو مــن زاويــة التكلفــة منفصــلة عــن الم

الربح في المدى البعيد ،وبالتالي فـإن الاتجـاه السـليم لاتخـاذ القـرارات الرشـيدة في التسـويق هـو حجـم المبيعـات 

  .والتكاليف والربح في المدى البعيد

ف المبيعـــات أمـــام إدارة التســـويق قاعـــدة أخـــرى لاتخـــاذ القـــرارات حيـــث يعتـــبر هـــد: حجـــم المبيعـــات -2

إذ  وهذا الهدف أصبح ينظر له كأساس للحصول على الربح وليس حجم المبيعـات في حـد ذاتـه،التسويقية،

ويمثـل هـدف  يرغب المدير في زيـادة ولكـن تلـك المبيعـات الـتي تحقـق لـه أقصـى أربـاح ممكنـة في المـدى البعيـد،

.المدى الطويل ،المركز الأول في أهداف القرارات التسويقية ثم يليه حجم المبيعاتأقصى ربح في 

حيــث يعتــبر أحــد أهــداف القــرارات التســويقية الــتي لهــا أهميــة كبــيرة ،فلــيس مــن الشــك أن يضــع : النمــو -3

�ȂºǸǼǳ¦�» ƾºđ�Ǯ ºǳ̄�¶ƢºƦƫ°ȏ�¦ǂºǜǻ�̈ƾºȈǠƦǳ¦�̈ƾºŭ¦�Ŀ�ƶºƥ°�Ȅºǐǫ¢�ǪºȈǬŢ�» ƾǿ�ǽ°ƢƦƬǟ¦�Ŀ�ǪȇȂǈƬǳ¦�ǂȇƾǷ�ǺºǰǳÂ�

�» ƾºđ�ǀºƻȋ¦�ǶƬºȇ�Ǯ ºǳ̄�Ǻºǟ�µ Ȃºǟ�ǲºƥ�ǎ ǴǬƬǳ¦�Ŀ�ǀƻƘƫ�ƨǟƢǼǏ�Ŀ�©¦°¦ǂǬǴǳ�°ƢȈǠǸǯ�ȂǸǼǳ¦�¾ƾǠǷ�ǀƻƚȇ�Ǻǳ

تخفيض معدل هبوط الأرباح في المستقبل ،وهدف النمو يؤخذ في المؤسسات التي تعمل في صناعات  أخذة 

.1في النمو والاتساع

سويقية تزيـد عـن الـربح وحجـم المبيعـات حيث غالبا ما تضع المؤسسات أهداف ت: نصيب من السوق -4

،سـوق السـلعة أو سـوق الصـناعة ومعدل النمو ،من خلال سـعيها الـدؤوب للحصـل علـى نصـيب أكـبر مـن

�ƶƥǂǳ¦�» ƾǿ�ǺǷ�ǲǫ¢�Ǿǻ¢�ȏ¤�ƢȈǟƢǧ®�°¦ǂǫ�ǲǯ�ǂƯ¢�ƨǠƳ¦ǂǷ�¦ǀǯÂ�Ƣē¦°¦ǂǫ�ƨƦǫ¦ǂǷ�ƢȀȈǴǟ�ǶƬȇ�ƢǷ�¦ǀǿÂ  وعندما تضع

وجـــب عليهـــا أن تفكـــر في ذلـــك مـــن خـــلال نقطـــة الوســـط المؤسســـة نصـــيب الســـوق هـــدفا تســـعى لبلوغـــه

  .في الطريق للحصول على أكبر ربح في المدى البعيد

 يــتم توضــيحها في العنصــر وهــذه الأهــداف يــتم تحقيقهــا مــن خــلال انتهــاج مجموعــة مــن الخطــوات ،والــتي-

  :التالي

.272إدارة التسويق، مرجع سابق، ص محمد سعيد عبد الفتاح،1
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  :خطوات القرارات التسويقية: ثانيا

حـــتى يـــتم الوصـــول إلى القـــرار التســـويقي الأمثـــل والأفضـــل وجـــب اللجـــوء إلى مجموعـــة مـــن المراحـــل و 

:1والخطوات التي يستهلكها متخذ هذه القرارات والتي يتم سردها فيما يلي

في هـذه المرحلــة يـتم فيهـا التعــرف علـى المشــكلة وكـذا تحديــد : تشـخيص المشــكلة وتحديـد الأهــداف -1

انـــب ظهورهـــا والأعـــراض الـــتي تخلفهـــا وهـــذه المشـــكلة قـــد تكـــون عاكســـة لمشـــكلات أبعادهـــا مـــن حيـــث جو 

الإعــلان أو الــترويج ،التوزيــع وتموقـع الســوق ومــا شـابه ذلــك ،كمــا أن هــذه تسـويقية تخــص المنــتج أو السـعر،

ة سـويقيالمشكلات قد تكون متعلقة بـإدارة التسـويق مـن حيـث التخطـيط التسـويقي وكـذا الرقابـة والمراجعـة الت

إضافة إل المشكلات التي تخص العلاقات التسويقية المتعلقة بالمؤسسات الأخرى  ،وجمع المعلومات التسويقية

والمشــكلة قــد لا تعكــس  أو البحــوث والتطــوير وغيرهــا مــن المشــكلات الخاصــة بالنظــام التســويقي للمؤسســة،

ǈƬǳ¦�ǂȇƾǷ�ȄǠǈȇ�ƨǼȈǠǷ�» ¦ƾǿ¢�ƾȇƾƸƬƥ�ǪǴǠƬƫ�ƾǫ�ǲƥ�Ƣē¦̄�ƾƷ�Ŀ�ƨǴǰǌŭ¦ويق إلى تحقيقها.  

فبعـــد التعــرف علـــى المشــكلة يـــتم في هـــذه : تصــنيف المشـــكلة وجمــع المعلومـــات حولهـــا وتحليلهــا -2

المرحلــة تصــنيف هــذه المشــكلة مــن خــلال معرفــة حجمهــا ومــدى تعقــدها ومــن ثمــة معرفــة نوعيــة وكيفيــة الحــل 

ن مــن المعلومـــات وذلــك مـــن المناســب لهــا أي نـــوع القــرار التســويقي علـــى القــدرة علـــى جمــع أكــبر قـــدر ممكــ

مصادرها المختلفة كما يتطلب تحليل المشكلة التسويقية توفر مجموعة من المعلومات الأولية والتاريخية ومختلف 

الآراء الـتي توفرهـا مجموعــة مـن الـنظم ألا وهــي نظـم المعلومـات التســويقية ومـن خـلال نظمــه الفرعيـة والمتمثلــة 

حــوث التســويقية وكــذا الاســتخبارات التســويقية والســجلات الداخليــة إضــافة إلى تحديــد الطــرق اللازمــة في الب

وبعــد تــوفير المعلومــات اللازمــة يــتم تحليلهــا ومــن ثم ) استقصــاء ملاحظــة مــن مقابلــة،(لجمــع هــذه المعلومــات 

  استخدامها لتنمية الحلول 

ة اقــتراح بــدائل أو حلــول مختلفــة وبالاعتمــاد علــى حيــث يــتم في هــذه الخطــو : تحديــد البــدائل وتقييمهــا -3

�ǀƼƬǷ�ƢȀȈǳ¤�ȄǠǈȇ�Ŗǳ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦�ǒ Ǡƥ�ǪȈǬŢ�Ŀ�ǲȇƾƦǳ¦�ǶȀǈȇ�À¢�Ƥ ŸÂ��ƨǬƥƢǈǳ¦�̈ȂǘŬ¦�Ŀ�ƨǠǸĐ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦

القرار التسويقي ؛بعدها يقيم كل بديل وفقا لعدة جوانب من بينها تجانس البديل مع المـوارد الماديـة والبشـرية 

  .نفيذه وغيرها من المعاييرالمتاحة لت

  .114ص  ،2009عمان،دار الثقافة،،)بين النظرية والتطبيق(الإدارية اتخاذ القرارات  نواف كنعان،1
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حيـــث يتضـــمن عمليـــة الاختيـــار فحـــص الجوانـــب الســـلبية للبـــديل ثم : الحـــل وتنفيـــذه وتقييمـــه اختيـــار -4

وضعه في خطوات تفصيلية ومن بعد إعادة النظر في الافتراضـات والأسـس الـتي بقـوم عليهـا الحـل ثم منافسـة 

والــذي  ،بعــد بشــكل تــدريجي أي مرحليــالبــديل في مــا وانتقــاء أفضــلها ليــتم تنفيــذ هــذا ا الآخــرينالبــديل مــع 

بـالإدارة أو بالعلاقـات التسـويقية أو المـزيج التسـويقي مـن منـتج  أمـايؤدي إلى حل المشكلة التسويقية المتعلقة 

            ومن ثم تقيـيم النتـائج المترتبـة مـن جـراء تطبيـق هـذا البـديل والتأكـد مـن مـدى مسـاهمته وسعر وتوزيع وترويج،

في تحقيــق الأهــداف المســطرة في المرحلــة الأولى بمــا يحقــق الأهــداف التســويقية بصــفة خاصــة وفقــا للأهــداف 

.1العامة للمؤسسة

  العوامل المؤثرة في صنع القرار التسويقي : المطلب الثالث

ارات إن المــديرين في كافــة المســتويات الإداريــة يتخــذون العديــد مــن القــرارات اليوميــة لكــن هــذه القــر 

والـــبعض الأخـــر مـــن  ،المؤسســـة فبعضـــها يـــؤثر علـــى الكثـــير مـــن الأفـــراد داخـــل ليســـت متســـاوية في الأهميـــة،

القـرارات يكـون تأثيرهــا محـدود وذو تكلفــة منخفضـة فاختيــار الفعلـي بــين البـدائل المتاحــة إلا أن عمليـة اتخــاذ 

ة عوامـل مختلفـة وتتعلق بعد المؤسسة، القرارات التسويقية هي عملية متعلقة بممارسة النشاط التسويقي داخل

:2نختصرها فيما يلي

  : دقة وتوفر المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار -1

إذ تـوافرت المعلومــات الإداريـة اللازمــة لاتخـاذ القــرار يكـون القــرار قريبـا مــن الواقـع أو ملائمــا للتطبيــق 

بحيـث أن كـل مسـتوى يتطلـب نوعـا مـن لحل المشـكلة إلا أن المعلومـات تختلـف مـن مسـتوى إداري إلى آخـر 

  .المعلومات

: خبرة متخذ القرار -2

سيكون أكثر قدرة على تحديد المشـكلة ومعرفـة  فالمدير الذي يتمتع بدرجة عالية من الذكاء والخبرة،

�ȄǴǟ�̈°ƾǫ�ǂưǯ¢�ŅƢƬǳƢƥÂ�ƢđƢƦǇ¢تخاذ القرار الملائم لحلها ا  

  .116ص  مرجع سابق،نواف كنعان،1
بــني  كليــة التجــارة،،الإداريــةمجلــة العلــوم ، -دراســة تطبيقيــة علــى الشــركات الصــناعية-الإســتراتيجيةمحمــد المحمــدي الماضــي، التطبيــق النــاجح للقــرارات 2

  .127 ص ،1994سويف القاهرة،



 القرار اتخاذ حول أساسية مفاهيم                                        : الفصل الثاني

- 60 -

:خصائص شخصية متخذ القرار -3

لمتخــذ القــرار وخاصــة عنــد تحديــد المشــكلة  يــان تتــأثر القــرارات بالســمات الســلوكية،في أغلــب الأح

�ƢĔƘººǌƥ�°¦ǂºǫ�̄Ƣºţ¦Â  فهنـاك مــن يجـد صـعوبة في البحــث عـن المشــكلة حـتى وإن كـان لــديهم نظـم للمعلومــات

  .وهذا لأن اكتشاف الفرص يتطلب القدرة على المخاطرة والتفرقة بين البدائل

  : كن التحكم فيهاالعوامل التي لا يم -4

�Śºǣ�ǲºǷ¦Ȃǟ�ƾºƳȂƫ�ƾºǬǧ��Śºǈŭ¦Â�ƨºǈǇƚŭ¦�̈°¦®¤�Ǻºǟ�ƨºƳ°Ƣƻ�ÀȂºǰƫ�Ŗºǳ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�ƨǟȂǸů�Ƣđ�®ȂǐǬŭ¦Â

  .متوقعة ولم تكن في الحسبان

وعليه يمكننا القول كإضافة إلى العوامل المؤثرة على اتخاذ القرار باعتباره أهم المهام الملقـاة علـى عـاتق 

ƾººǠƥ�ǄººȈǸƬƫ�ƢººĔ¢Â�ŚººȈǤƬǳ¦�ƨǠȇǂººǇ¿�غــير مســتقرة،وتــؤثر عليهــا عوامــل كثــيرة، لمســتقبل؛Ƣƥ�ǪººǴǠƬƫ�ƢººĔȂǯالمؤسســة،

:1الثبات والتأكد ومن بين هذه العوامل التي تؤثر في اتخاذ القرار هي

  .التطور في حجم الأسواق المستمر -

-ƢēƾǋÂ�ƨǈǧƢǼŭ¦�̈®Ƣȇ±.

  .تنوع المنتجات وتوفر المنتجات البديلة -

  .ساليب البيعتغير وتطور أ -

  .اختلاف مستوى الخدمات المقدمة -

للحصــول علــى المعلومــات  وكــل هــذه العوامــل تــدفع بــالإدارة اســتخدام نظــام المعلومــات التســويقية،

  .بدراسات التي تعتبر نقطة الأساس في اتخاذ القرارات التسويقية والغير التسويقية والقيام

  .127 صمرجع سابق، محمد المحمدي الماضي،1
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  لمعلومات التسويقيمجالات استخدام نظام ا: المبحث الثالث

�̄Ƣººţ¦�Ŀ�ǽ°Â®�ƾººȇƾŢ�¾Ȑººƻ�ǺººǷ�ƨȈǬȇȂººǈƬǳ¦�©ƢººǷȂǴǠŭ¦�¿ƢººǜǼǳ�ƨººȈǬȈƦǘƬǳ¦�©ȏƢººĐ¦�ȆººǴȇ�ƢººǸȈǧ�¾ÂƢǼƬǼººǇÂ

  القرارات المتعلقة بكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي

  دور نظام المعلومات التسويقي في اختيار سياسات المنتج: المطلب الأول

 ممارسة النشاط التسويقي ،فهي تمثل أحد العناصر الرئيسية المكونة تحتل المنتجات مكانة جوهرية في

للمــزيج التســويقي للمؤسســة  ،ولنظــام المعلومــات التســويقية دورا هــام في اتخــاذ تشــكيلة للمنتجــات ،ويمكــن 

  : توضيح هذا الدور من خلال الجدول التالي

ياسة المنتجاتدور نظام المعلومات التسويقية في اختيار س ):3-2( جدول رقمال

  مخرجات نظام المعلومات   إجراؤهاعمليات المعالجة الواجب   مدخل نظام المعلومات

  : البيانات الخارجية-1

�ǶēƢººººǿƢš: بيانــــات المســــتهلكين- ،دوافعهــــم ¦

�ǶēƢƦǣ°ÂǶēƢƳƢƷ.

ــــــــــــــــات عــــــــــــــــن المؤسســــــــــــــــة المنافســــــــــــــــة - : بيان

�¶ƢººººººǬǻÂ�̈ȂººººººǬǳ¦�¶ƢººººººǬǻ��ƨººººººȈǳƢū¦�ǶēƢȈƴȈƫ¦ŗººººººǇ¦

   .الضعف

القــــــــــوانين : المؤشــــــــــرات الحكوميــــــــــة بيانــــــــــات-

  .والتشريعات

  : البيانات الداخلية-2

الإمكانيــات والقــدرات الحاليــة علــى مســتوى -

   .إدارة التسويق والإنتاج

  .اللازمة لإمداد السوق الإستراتيجية-

مــزيج المهــارات الفنيــة والإدارة لتنفيــذ الخطــط -

  .والاستراتيجيات

  : تحليل أداء المؤسسة-1

  نتوج بالخطط البيعية والتسويقية مقارنة الم-

   .الوقت اللازم لتحقيق الأهداف-

   .المركز التنافسي المتوقع للمنتوج-

  : تقييم السوق-2

   .حجم الحصة في السوق لكل منتوج-

 .درجة ولاء المستهلك ونوع الطلب على المنتوج-

  .المركز التنافسي للمؤسسة -

  : تقييم ربحية المؤسسة-3

   .لإجماليهامش الربح ا-

  صافي الربح ودرجة المساهمة في تغطية التكاليف 

ــــيم المركــــز 4 ــــة المنتجــــات مــــن أجــــل تقي مقارن

  :النسبي للمنتوج

التكــــــاليف مســــــتقبل المنتــــــوج  المبيعــــــات الربحيــــــة،-

  .في السوق

المنتجــــــــــات الجديــــــــــدة الــــــــــتي -

  يمكن إضافتها للمزيج الحالي 

المنتجــات المطلــوب تطويرهــا -

نها ونــــــــــــوع التطــــــــــــوير وتحســــــــــــي

   .عليها إحالةالمطلوب أو 

المنتجات المطلوب حذفها  -

نقــــــــــاط القــــــــــوة والضــــــــــعف  -

 كــــــل عنصــــــر مــــــن عناصــــــر في

  .مزيج المنتجات الحالي لها

.112 ص ،1995-1994أمينة محمود حسن، نظم المعلومات التسويقية، مطبعة كلية الزراعة، جامعة القاهرة،: المصدر
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  ختيار سياسات التسعيردور نظام المعلومات التسويقي في ا: المطلب الثاني

يعــد التســعير مــن أهــم العناصــر المكونــة للمــزيج التســويقي بالمؤسســة بحيــث يعــرف التســعير علــى أنــه 

التســعير فقــرارات  ،1''المقابــل أو المبلــغ النقــدي المــدفوع للحصــول علــى كميــة معينــة مــن الســلع والخــدمات ''

تســـاهم في زيـــادة الربحيـــة لـــذلك يمكـــن اســـتخدامه كعنصـــر فعـــال ومـــؤثر لجـــذب المســـتهلكين ،ويلعـــب نظـــام 

  : المعلومات التسويقية دورا فعالا في اختيار سياسة التسعير ويمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي

عيردور نظام المعلومات التسويقي في اختيار سياسة التس ):4-2( جدول رقمال

 مدخلات نظام المعلومات عمليات المعالجة الواجب إجراؤها   مخرجات نظام المعلومات 

قــــــــــوائم أســــــــــعلر المنتجــــــــــات -1

   .الجديدة

قــــــــــوائم أســــــــــعار المنتجــــــــــات -2

   .الحالية

التعــــــــــديلات الــــــــــتي طــــــــــرأت -3

   .عليها

تقارير تقييم فعاليـة السياسـة -4

  .السعرية لمنتجات المؤسسة

  : طة بالبيئةمراجعة الظروف المحي-1

  أسعار المنافسين وهيكل السوق -

  المؤثرات الحكومية والأحوال الاقتصادية -

  : مراجعة أهداف موارد المؤسسة -2

   .تحديد مستوى التكنولوجيا-

   .حساب تكاليف الإنتاج-

ــــدة- مــــن  .تســــعير المنتجــــات الحاليــــة والجدي

  .خلال أفضل سياسة سعرية

  : البيئة الخارجية-1

 )الســلع المشـبعة لــنفس الرغبــة(ق هيكـل الســو -

   .مرونة الطلب على المنتجات

قتصــادية والأحــوال الا ،أسـعار الســلع المنافسـة-

   .القوانين الحكوميةالقرارات و  العامة،

  : البيئة الداخلية-2

   .أهداف المؤسسة ومواردها المالية الحالية-

 .مستوى التكنولوجيا لدى المؤسسة-

 .112ص  در سابق ،أمينة محمود مص : المصدر

  دور نظام المعلومات التسويقية في اختيار سياسات التوزيع : المطلب الثالث

التســــويق في المنظمــــة لجعــــل المنــــتج إدارةجميــــع النشــــاطات الــــتي تقــــوم بأدائهــــا " بأنــــهيعــــرف التوزيــــع   

ويعـــد التوزيـــع مـــن  ،2..."والنقـــل والتخـــزين ،ةلـــنشـــاطات البيـــع بالتجزئـــة والبيـــع بالجم: في متنـــاول المســـتهلك

في المزيج التسـويقي وعـادة عـدم قـدرة المؤسسـة علـى التسـيير الجيـد لسياسـة التوزيـع قـد  أهمية الأكثرالمتغيرات 

�Ƣºđ�Ä®ƚȇأزمـات مؤقتـة ولـذلك يحتـل نظـام المعلومـات التسـويقية مكانـة هامـة في الاختيـار الجيـد لسياسـة  إلى

  : وضيح ذلك في الجدول التاليويمكن تزيع، التو 

.606، ص 2003مصر،أساسيات التسويق ،الدار الجامعية الجديدة،عبد السلام أبو قحف،1
  .45 ص ،2012،الأولىالتوزيع، الطبعة أسس التسويق، الوراق للنشر و لي،محمد أمين السيد ع  2
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دور نظام المعلومات التسويقي في اختيار سياسة التوزيع ):5-2( جدول رقمال

مخرجات نظام المعلومات إجراؤهاعمليات المعالجة الواجب   مدخلات نظام المعلومات

الأســــــــــلوب الأمثــــــــــل لتوزيــــــــــع -1

مباشـرة و غـير (منتجات المؤسسة 

  .)مباشرة

وزيـــــع الغـــــير الطريقـــــة المثلـــــى للت-2

منفــذ  : مباشــر لمنتجــات المؤسســة

ــــــــع مــــــــزدوج، ــــــــع  واحــــــــد، توزي توزي

  .مركب

نــــــوع الوســــــيط المعتمــــــد عليــــــه -3

ـــــــــع منتجـــــــــات المؤسســـــــــة : في توزي

  .تاجر تجزئة تاجر جملة،

ــــــع المعتمــــــد-4 مــــــن  نطــــــاق التوزي

، شــامل، انتقــالي: طــرف المؤسســة

   .وحيد

الوســـيط الفـــردي الـــذي ســـيتم -5

عتمــــاد عليــــه في تنفيــــذ سياســــة الا

  .توزيع منتجات المؤسسة

  .دراسة وتحليل السوق المتعامل فيها-1

لســلع الــتي تقــوم المؤسســة دراســة طبيعــة ا-2

  .بتسويقها

  حصر إمكانية المؤسسة المادية والبشرية -3

  تقييم قدرات الوسطاء المعتمد عليهم-4

ـــــع المنتجـــــات -5 ـــــار أنســـــب طـــــرق توزي اختي

 .ف المؤسسةالمقررة من طر 

  :البيئة الخارجية-1

  .طبيعة السوق المتعامل فيها-

  :عدد المستهلكين-

 إمكانيـاتمـدى تـوفير الوسـطاء حـدة المنافسـة 

   .الوسطاء

نوعيـــــــة خـــــــدمات الوســـــــطاء وتناســـــــبها مـــــــع -

   .احتياجات المستهلكين

  تكاليف التوزيع حسب كل وسيط-

قـدرة كـل جهـاز علـى تحقيـق المسـتوى البيعـي -

   .المطلوب

  .استعداد الوسيط للتعامل مع المؤسسة-

  :البيئة الخارجية-2

بليتهــــا قيمتهــــا، قا: طبيعــــة الســــلع التســــويقية-

، طبيعتهـــــــــاللتلــــــــف، معـــــــــدل تكـــــــــرار شـــــــــرائها

  .)استهلاكية معمرة(

 .المادية والبشرية المتاحة الإمكانيات-

.121محمود حسن، مصدر سابق، ص أمينة: المصدر

  المعلومات التسويقي في اختيار سياسات الترويجدور نظام : المطلب الرابع

 إقنـــاعيعــد الــترويج أحــد عناصــر المــزيج التســويقي الــذي يعمــل بشــكل مباشــر أو غــير مباشــر علــى 

�ǶēƢºººƳƢƷ إشــباعالمســتهلكين المســتهدفين بــأن مـــا يــتم الــترويج إليــه مـــن ســلع أو خــدمات هــو القـــادر علــى 

ن الترويج التنسيق بين جهـود البـائعين في إقامـة منافـذ لمعلومـات °ǸǔƬȇÂ��ǶēƢǻƢǰǷ¤�ǪǧÂ�Â�ǶȀǫ¦Â̄¢Â�ǶēƢƦǣو 

«� إســـتراتيجية أنأي  .وفي تســـهيل بيـــع المنـــتج أو الخدمـــة أو في قبـــول فكـــرة معينـــة ƾºººē�Ǟºººȇ±ȂƬǳ¦تحقيـــق  غـــالى
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        أساســـياولنظـــام المعلومـــات التســـويقية دورا  ،1التـــدفق الفعلـــي للســـلعة مـــن خـــلال منافـــذ التســـويق المســـتهدفة

  :في اتخاذ القرار اختيار سياسة الترويج والجدول الموالي يوضح ذلك

دور نظام المعلومات التسويقية في اختيار سياسات الترويج): 6-2( جدول رقمال

ــــــــــات المعالجــــــــــة الواجــــــــــب  مخرجات نظام المعلومات عملي

 اجراؤها 

 مدخلات نظام المعلومات

 الوســـــيلة المناســـــبة لنقـــــل الرســـــالة-1

  .للمستهلك الإعلانية

 أوتحديـــــــــــد العمـــــــــــلاء المـــــــــــرتقبين -2

   .أهميتهمالمستقبلين حسب 

وســــيلة الاتصــــال المثلــــى والفعالــــة -3

  .لتوصيل وعرض السلعة

  .تقارير بمدى تكرار الشراء-4

تحديــد ردود أفعــال العمــلاء تجـــاه -5

   .السلعة

ــــــــــــــترويج -6 ــــــــــــــل ل الأســــــــــــــلوب الأمث

  .المبيعات

ـــــد الوقـــــت وحجـــــم الرســـــالة-7  تحدي

   .المعدة للنشر

برنـــــــامج عمـــــــل مـــــــنظم لتجميـــــــع -8

البيانــات والاتصــال المســتمر بجمــاهير 

.ǶēƢƷŗǬǷمعرفة آرائهم و المؤسسة و 

ــــة و تمكــــن -1 ــــل الأهــــداف بدق تحلي

  .من تحقيق الأنشطة الترويجية

التحقــق مراجعــة ميــزات الــترويج و -2

» ¦ƾǿȋ¦�ǪȈǬƸƬǳ�Ƣē ƢǨǯ�ÃƾǷ�ǺǷ

 :تقيــيم وســائل وأســاليب الــترويج-3

،معـــــــدل انتشـــــــار الوســـــــيلة الترويجيـــــــة

مـــــدى تناســـــب الوســـــيلة مـــــع طبيعـــــة 

  .الهدف

  :البيانات الخارجية-1

القـدرة الماليـة ،رغبـة : ظروف المعلـن-

الشراء، احتياجاته من السلع، الماركة 

.اتجاهاته الشخصية، صفاته

  .طلبات العملاء-

ȐĐ¦Â�Ǧ©( الإعلانات- Ƹǐǳ¦(

طبيعــــــــــــــــة خصــــــــــــــــائص الســــــــــــــــوق، -

الجـــــــنس، (لمســـــــتهلكين خصـــــــائص او 

الســــــــن، الــــــــدخل، منــــــــاطق الكثافــــــــة 

  .)السكانية

  :البيانات الداخلية-2

خصــائص كــل ســلعة لنقــل طبيعــة و -

التكلفة، الانتشار  الإعلانيةالرسائل 

طبيعـــــــة حيـــــــاة الســـــــلعة المطلـــــــوب  -

  .ترويجها

اســتهلاكية، درجـــة : طبيعــة الســـلعة-

.¤ƢēȐǸǠƬǇحداثتها،

  .101ص مصدر سابق،أمينة محمود حسن، : المصدر

  .46 ص ،2007، ، الجزائرديوان المطبوعات الجامعية ،)يجياتوالاستراتمدخل المعلومات ( منير نوري، التسويق1
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  :الفصل خلاصة

 فمهمـــا التســـويقية المعلومــات وجـــود علـــى أساســي بشـــكل تعتمـــد التســويقي القـــرار اتخـــاذ عمليــو إن

 لحــل المناســبة القــرارات يتخــذ لم إذ فاشــلا يبقــى بالتفاصــيل وإلهامــه ممارســته ومــدى وخبرتــه معلوماتــه كانــت

  .المناسب الوقت في المطروحة المشكلة

 إليهـا يحتـاج الـتي الأزمـة و الدقيقـة المعلومـات تتـوفر لم مـا إليهـا الوصـول يمكن لا التي اتالقرار  وهذه

  .للمؤسسة الرئيسية الغاية باعتبارها القرار اتخاذ أجل من المستخدمة الوسيلة هو النظام فيعتبر والمسير المدير



دراسة حالة اتصالات الجزائر

  - ارتــــــــــتي-



 -تيارت-الجزائر اتصالات حالة دراسة                                 : الفصل الثالث

- 67 -

  :تمهيد

النظــري الأنــف الــذكر أهــم مفــاهيم الأساســية المتعلقــة بنظــام المعلومــات  الإطــارلقــد تم اســتعراض في 

القـرارات  إلى إضـافةالتسويقية بقدر من التفصيل من حيث مفاهيمه ومصطلحاته وكذا الجوانب المتعلقـة بـه، 

، في ســبيل العلاقــة الموجــودة بينهمــا إلىاتخــاذ القــرار ومــن ثم التطــرق  ساســياتأ لأهــمالتســويقية ومــا تخللهــا 

بـــين نظـــام المعلومـــات التســـويقية وبـــين  أيالتحـــري في مـــا إذا كانـــت هنـــاك علاقـــة أم لا بـــين هـــذين المتغـــيرين 

سـتها مـن تيـارت ودرا-"اتصـالات الجزائـر"أخذ فـرع  إلىالقرارات التسويقية على أرض الواقع، فإنه تم اللجوء 

 إيجـادبطريقـة الاسـتبيان الـتي تسـاعد علـى  بالاستعانةالجوانب على هذه المؤسسة، وذلك  أهم إسقاطخلال 

  :في االعلاقة، ولقد تم عرض تفاصيل هذا الفصل من خلال مبحثين تمثلو 

  .تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر: الأولالمبحث 

  .انيةالمنهجية للدراسة الميد الإجراءات: المبحث الثاني
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  تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول

ولهــذا ســنقوم  اتصــالات الجزائــر مــن كــوادر المؤسســات الاتصــالية الموجــودة في الجزائــر، تعــد مؤسســة

بتقديم هذه المؤسسة من خلال إعطاء نبذة تاريخية عنها و تقديم تعريف لها، إلى جانب توضيح أهم مهامها 

  .  التنظيمي وأهدافها، وتقديم هيكلها

  نشأة وتعريف مؤسسة اتصالات الجزائر : المطلب الأول

1نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر:أولا

-03مؤسســـة عموميـــة اقتصـــادية حديثـــة النشـــأة، تأسســـت بموجـــب القـــانونAT الجزائـــر تاتصـــالا  

ـــذي فـــرق تمامـــا بـــ 2000أوت  05المـــؤرخ في  2000 ـــد و المواصـــلات، وال ين التعلـــق بإصـــلاح قطـــاع البري

نظامـــا " اتصـــالات الجزائـــر"النشـــاطات البريديـــة و نشـــاطات الاتصـــالات ،وقـــد فـــوض هـــذا القـــانون لمؤسســـة 

شــــــــركة ذات أســــــــهم برأسمــــــــال " اتصــــــــالات الجزائــــــــر:"أساســــــــيا لمؤسســــــــة عموميــــــــة اقتصــــــــادية مســــــــماة ب

دج والــرئيس المــدير العــام للمؤسســة هــو الســيد بــن حمــاد موســى وهــي  50.000.000.000.000:قــدره

لهــا مواقــع متعــددة ووحــدات عملياتيــة منفصــلة  ،2003جــانفي  01ة كبــيرة، بــدأت نشــاطها  منــذ مؤسســ

تشـــرف بنفســـها علـــى نشـــاطات تمـــارس في مواقـــع جغرافيـــة مختلفـــة، تعمـــل تحـــت وصـــايتها، حيـــث أصـــبحت 

ســـة الشـــركة مســـتقلة في تســـييرها علـــى وزارة البريـــد، ومجـــبرة علـــى إثبـــات وجودهـــا في عـــالم لا يـــرحم فيـــه المناف

: الشرســــة مــــن قبــــل منافســــيها  وهــــم مؤسســــات اتصــــالية تتعامــــل بالهــــاتف المحمــــول موقعهــــا الالكــــتروني هــــو

COM.TELECOMALGERIE.WWW.

  "اتصالات الجزائر"تعريف مؤسسة : ثانيا

           هــي مؤسســة عــن وكالــة رئيســية تجاريــة و خدميــة تعمــل في مجــال الاتصــالات تقــع في مدينــة تيــارت 

ف أحمد تحتوي على وحدة العمليات الاتصالية التي تتفرع منها الوكالة التجارية تيارت،كمـا أن في حي معرو 

عامــل، كمــا وضــعت الوكالــة نظامــا يمكــن مــن خلالــه تبــادل 412عــدد عمــال اتصــالات الجزائــر تيــارت يبلــغ 

ر الشــلالة، وكالــة وكالــة السـوقر، وكالــة قصــومـن فروعهــا وكالــة فرنــدة،. المعلومـات بينهــا وبــين مختلــف فروعهــا

.مهدية، وكالة الدحموني

.48،2000، العدد2000-03الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، قانون رقم 1
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  ."أنيس أفضل رفيق" أو" اتصالات الجزائر الاختيار الأمثل: "شعار مؤسسة اتصالات الجزائر هو  

  مهام وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر : المطلب الثاني

  :مهام مؤسسة اتصالات الجزائر: أولا

تبـادل الصـوتي، والرسـائل المكتوبـة والبيانـات الرقميـة، تسويق خدمات الاتصالات التي تمكن من نقـل وال -1

. و الإعلام السمعي البصري

  .تعمل على تطوير وتنمية واستغلال الشبكات العمومية و الخاصة للاتصالات -2

.تعمل على وضع وتنمية واستغلال الاتصالات المحلية مع جميع المتعاملين في الشبكة -3

  :لجزائرأهداف مؤسسة اتصالات ا: ثانيا

  : والاتصال ذلك بأربع أهداف هي الإعلاماتصالات الجزائر تعمل في عالم تكنولوجيا   

زيادة في نسبة العرض بالنسبة للخدمات الهاتفية، وتسهيل الولوج لخدمات الاتصالات وذلـك للوصـول -1

.لعدد أكبر من المستعملين، وبالخصوص المناطق الريفية

دمات المعروضـــة، وسلســـلة أو مجموعـــة التشـــكيلات المقدمـــة، وجعلهـــا أكثـــر زيـــادة وتنميـــة في جـــودة الخـــ -2

  .تنافسية في مجال خدمات الاتصالات

.تطوير شبكة وطنية محلية للاتصالات، مرنة وموصولة بطرق الإعلام-3

  .المشاركة كممثل رئيسي في مجال فتح برنامج تطوير لمؤسسة الإعلام والاتصال في الجزائر -4

  :طات المؤسسة حولوتتمحور نشا

  .تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية-

  .تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة-

 .إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات-
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  كل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائرالهي: المطلب الثالث

  الشكل التالي يوضح الهيكل التنظيمي للوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بولاية تيارت

مدیر الوحدة

التجاریة

مكتب الامانةمكتب القضایا العامةمكتب القضایا القانونیةمكتب القضایا المتنازع 

مصلحة صیانة شبكات 

المشتركین القاعدیة

مصلحة العمال

العمال

المیزانیة

مصلحة 

الوسائل العامة

لنظافةالأمن و ا

التسییر العام

صیانة مصلحة الشبكات 

القاعدیة

مصلحة الزبائن و 

التسویق

مركز التنسیق

المحلي للاتصالات

الطاقة

WLL

ACTELسوقر ACTELفرندة ACTELقصر الشلالة ACTELدحموني ACTEL

مھدیة

مركز انتاج

الاتصالات

المصلحة الجھویة

للشبكات

ACTELتیارت

مركز التوسع



 -تيارت-الجزائر اتصالات حالة دراسة                                 : الفصل الثالث

- 71 -

  المنهجية للدراسة الميدانية الإجراءات: لمبحث الثانيا

سيتناول هذا المبحـث إيضـاحا لمـنهج البحـث العلمـي المسـتخدم في الدراسـة وحـدودها، كمـا يوضـح 

 الإحصـــائية الأســـاليبالمتبعـــة للتحقـــق مـــن صـــدقها وملائمـــة نمـــوذج الدراســـة و  والإجـــراءاتمجتمـــع الدراســـة 

وذلــك مــن خــلال مجموعــة عناصــر تضــمها في ثــلاث مطالـــب، . الإحصــائيةالمســتخدمة في تحليــل البيانــات 

عرض  إلىحين تم التطرق ثانيها يتناول تحليل البيانات، في  أماحيث نجد أولها يضم منهج الدراسة الميدانية، 

  .نتائج الدراسة وذلك من خلال المطلب الثالث

  منهجية الدراسة الميدانية: المطلب الأول

مجتمــع الدراســـة وبعــدها تحديـــد عينـــة  إلىيتنــاول هـــذا المطلــب تقـــديم لعينــة الدراســـة وذلــك بـــالتطرق 

الدراسة، ثم المنهج المتبع لجمع البيانات وتحليل البيانات والمعلومات

  : مجتمع الدراسة -1

 أنالدراســة، بمــا  أومجتمــع الدراســة يقصــد بــه كامــل أفــراد وأحــداث أو مشــاهدات موضــوع البحــث 

�¾ƢººǸǟ�¾ƢǸǠƬºǇƢƥ�ǶƬººē�ƨºǇ¦°ƾǳ¦المـوظفين لمؤسســة اتصـالات الجزائــر في مدينـة تيــارت، فـان مجتمــع الدراســة  أو

اســة علــى كامــل عناصــر مجتمــع الدراســة، هــو موظفــون اتصــالات الجزائــر فــرع تيــارت، ونظــرا لعــدم إجــراء الدر 

وارتفاع تكاليف الدراسة، فقد تم استخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة، حيث قدر حجم العينة التي تم 

  .وجه أكملالاستبيانه على  أسئلةشخص، وتم اختيارها للإجابة على  40التعامل معها 

  :عينة الدراسة -2

ة مـن مجتمـع الدراسـة يـتم اختيارهـا بطريقـة معينـة وإجـراء الدراســة العينـة هـي عبـارة عـن مجموعـة جزئيـ

 .عليها ومن ثم استخدام تلك النتائج وتعميمها على كامل مجتمع الدراسة

  .حجمهامن ثم يمكن تحديد عينة الدراسة و ودوافع اختياره وعلاقته بموضوع الدراسة، و 

المستوى، عدد سنوات العمل في المؤسسةالجنس، السن،   :والتي تتمثل في: خصائص عينة الدراسة -

  :ويتم توضيحها بشيء من التفصيل
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  خصائص عينة الدراسة ):1-3( الجدول رقم

النسبة المئوية  البيان التكرار

%49 17 ذكر  الجنس

%51 18 أنثى

%34 12 سنة29الى20من 

%29 10 سنة39الى30من  السن

%20 7 سنة49الى40من

%17 6 فوقسنة وما50

- - ابتدائي

%9 3 متوسط  المستوى

%26 9 ثانوي 

%66 23 جامعي

%14 5 أقل من سنة  عدد سنوات العمل

%9 3 من سنة الى سنتين

%17 6 سنوات4الى3من 

%60 21 سنوات وما فوق5من

%100  المجموع 35 

.الطالبات بالاعتماد على نتائج الاستبيان إعدادمن  :المصدر  

  :نتائج الجدول السابق نجد انمن 

فرد من عينة الدراسة، شملت كلا الجنسين من ذكور و إناث، حيث يمثل جنس الإنـاث نسـبة تقـدر 35-

% 49في حـين أن جـنس الـذكور يمثـل من إجمالي أفراد العينة وهم الفئة الأكثر في عينـة الدراسـة،% 51ـــــــ ب

  .من إجمالي أفراد العينة

 الأكثـــــري الفئـــــة أســـــنة  29و  20بـــــين  أعمـــــارهمراســـــة فئـــــة الشـــــباب الـــــتي تـــــتراوح مـــــن عينـــــة الد 12-

 40بــين  أعمــارهمالفئــة الــتي تــتراوح  20%ســنة، و 39و  30عمــارهم محصــورة بــين أ 29% ،في المؤسســة

  .سنة وما فوق 50 أعمارهمهي الفئة التي تتراوح  17%سنة و 49و
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فقـد احتلهـا 26%في عينـة الدراسـة، و  الأكثرهم الفئة  أييهم مستوى جامعي من الموظفين لد% 66-

المســـتوى الابتـــدائي لم تكــــن لـــه مكانــــة  أمــــامســــتوى متوســـط 9%المســـتوى الثــــانوي وتليهـــا نســـبة أصـــحاب

  .في المؤسسة

العينـة   أفـراد إجمـاليمـن  17%سـنوات ومـا فـوق،  5من عينة الدراسة كانت لديهم خـبرة عمـل مـن  21-

عمــل أقــل مــن ســنة تــتراوح مــدة ال 14%ســنوات، و  4لى إ 3دة العمــل في المؤسســة مقــدرة مــن كانــت مــ

  .%9 ـــــسنتين والمقدرة ب إلىقل والتي تتمثل في مدة العمل من سنة وتليها النسبة الأ

  أدوات جمع وتحليل البيانات: المطلب الثاني

  :جمع البيانات أدوات -أ

المعطيــات المرغوبــة والــتي تخــدم  إلىالمختلفــة بغــرض الوصــول  الأدواتعلــى مجموعــة مــن تم الاعتمــاد 

  :موضوع البحث وهي 

دقــة  أكثــرجــل الحصــول علــى معلومــات أعلــى المقابلــة الشخصــية كــأداة مــن  لقــد تم الاعتمــاد :المقابلــة-1

ــــات بالإضــــافة  ــــى البيان ــــة الحصــــول عل ــــف التعــــ غــــالىووضــــوح، فالأهــــداف الأساســــية للمقابل ــــى مختل رف عل

المعلومــات الخاصــة بطريقــة عمــل المــوظفين وكيفيــة التســيير في مؤسســة اتصــالات الجزائــر، فتمــت المقابلــة مــع 

  .الاستمارة موظفي المؤسسة بالتوازي مع ملأ

و مشـــــكلة معينـــــة فقـــــد تم أو مشـــــاهدة لســـــلوك ظــــاهرة أبمـــــا أن الملاحظـــــة عمليـــــة مراقبــــة : الملاحظــــة -2

.للبحث، وذلك لملاحظة وضعية المؤسسة استخدامها كأسلوب ثاني

باعتبــار الاســتبيان مــن أكثــر الأدوات العلميــة اســتعمالا في الحصــول علــى معلومــات أو آراء  :الاســتبانه -3

المبحوثين حول ظاهرة أو موقف معين، تم الاستعانة به من خلال تصميم استمارة لاستطلاع آراء المـوظفين 

ينــة تيــارت، لجمــع أكــبر عــدد مــن البيانــات الــتي تخــص عينــة الدراســة وتم في مؤسســة اتصــالات الجزائــر في مد

  :ثلاث محاور كما يلي إلىتقسيم الاستبيان 

يشـتمل علـى معلومـات شخصـية للمبحـوثين مـن الجـنس، السـن، المسـتوى الدراسـي، وعـدد :المحور الأول

.سنوات العمل، وذلك يساعد على تعيين خصائص العينة
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المعلومـات في مؤسســة اتصـالات الجزائـر يتضـمن هـذا المحــور مجموعـة مـن الأسـئلة الــتي  نظـام :المحـور الثـاني

  .10 السؤال إلى 5من السؤال  أسئلة 6 تخص نظام المعلومات، ويضم

  .12السؤال  إلى 11اتخاذ القرار التسويقي ويضم سؤالين اثنين من السؤال : المحور الثالث

  دانيةعرض نتائج الدراسة المي: المطلب الثالث

  نظام المعلومات في المؤسسة: المحور الثاني

  :مصادر البيانات المجمعة التي تحتاجها المؤسسة -1

هــي  مــن خــلال طــرح هــذا الســؤال أردنــا معرفــة البيانــات الــتي يــتم تجميعهــا مــن طــرف المــوظفين مــا

  .مصادرها

  البيانات مصادر ):2-3(رقم  الشكل

.الاستبيان نتائج على استنادا الطالبتين إعداد من: المصدر

مصــادر البيانــات هــي  أنمــن المــوظفين يــرون  51%نلاحــظ بــان  )2-3( مــن خــلال الشــكل رقــم  

�ƨƦºǈǻ�ļƘºƫ�ƢǿƾºǠƥ��ƨºǠǸĐ¦�ƨǈǇƚǸǴǳ�ƨȈǴƻ¦ƾǳ¦�ǂȇ°ƢǬƬǳ¦26 % أنيـرون ��ƨºǈǇƚŭ¦�Ŀ�ƨºǠǸĐ¦�©ƢºǻƢȈƦǳ¦�°®ƢºǐǷ

 ــــــوالمقدرة نسبتها ب الأخرىسبة للمصادر فكانت بالن الأخيرةالنسبة  أماهي البحوث والدراسات التسويقية، 

بنســبة بســيطة وهــذا مــا يعكــس عــدم وجــود نظــام معلومــات تســويقي بصــورة  صــحيحة، بحيــث يعــد 23%

، وهـــذا باســـتثناء المواضـــيع المـــالالجهـــد و المصـــدر الأول للمعلومـــات إن وجـــد هـــذا النظـــام فهـــو يـــوفر الوقـــت و 

��Ƣđ�ƨǬǴǠƬǷ�©ƢǷȂǴǠǷ�®ȂƳÂ�¿ƾǟ�Ņالمشاكل التي لم يتم التعرض لها وبالتاو 
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  :مفهوم المعلومات -2

معرفــة مــاذا تعــني المعلومــات بالنســبة للمــوظفين داخــل المؤسســة وكــذا  أردنــامــن خــلال هــذا الطــرح 

  .لهم ووجهة نظرهم للمعلومة الأقربالمفهوم  إلىالتوصل 

  المعلومات مفهوم ):3-3( رقم الشكل

 .الاستبيان نتائج على نادااست الطالبتين إعداد من: المصدر

ن المعلومـة هـي عبـارة عـن أمـن المـوظفين يـرون بـ% 40لاحـظ بـأن ن) 3-3(من خلال الشـكل رقـم

ǶĔƘƥ�ƨºȈƟƢĔ�̈ǂºǜǻ�ǆمجموعة من البيانات وهذا يوحي  ºǰǠȇ�ƢºǷ�¦ǀºǿÂ��ƨºǷȂǴǠǸǴǳ�ÄǂǿȂºŪ¦�¿ȂȀǨŭƢƥ�ƨǧǂǠǷ�ȄǴǟ

فهــوم المعلومــة يــتلخص مــا ســبق ذكــره مــن مــن المــوظفين يــرون بــان م% 23هنــاك نســبة  أنكمــا  للمعلومــة،

ن أبــ وافقــال الأخــيرةالنســبة  أمــايعتــبر بــان المعلومــات هــي عبــارة عــن مصــدر اســتراتيجي، %20معطيــات، و

المعلومة عبارة عن مصدر بيانات وتبويبها وترتيبها وفق نظام معـين يسـمح بإنتـاج معلومـة مفيـدة الـتي تشـكل 

يل من درجة عدم التأكد عند اتخاذ القرارات حيـث قـدرت هـذه النسـبة موردا استراتيجيا يساعدها على التقل

  .%17 ـــــب
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  :حاجة المؤسسة للمعلومة -3

  .هي حاجة المؤسسة للمعلومات من خلال هذا الطرح كانت غايتنا معرفة ما

  حاجة المؤسسة للمعلومة): 4-3( الشكل رقم

 .تبيانالطالبتين استنادا على نتائج الاس إعدادمن : المصدر

ن حاجة المؤسسة للمعلومة تتمثل في ترشيد القرار المتخذ وهي الـتي تسـاعد أمن خلال الشكل نجد 

 ـــــكبر والمقدرة بأبنسبة  ساسي لاتخاذ القرار أتعتبر المعلومات مصدر المؤسسة في اتخاذ القرار الصائب حيث 

ـــنســبتها تقــدر ب حاجــة المؤسســة للمعلومــة  التقليــل مــن عــدم التأكــد كانــت أمــا% 69  أنحيــث % 31 ـــــ

  .هي التأكد إليهاالمعلومة ليس الحاجة 
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  :قيام المؤسسة بإجراء بحوث تسويقية-4

  :الموظفين كالتالي إجاباتكانت 

قيام المؤسسة بإجراء البحوث التسويقية): 5-3( الشكل رقم

بحوث تسويقية بإجراءتقوم المؤسسة   النسبة المئوية التكرار 

%2366 نعم

%1234 لا

%35100 المجموع

 .الطالبتين استنادا على نتائج الاستبيان إعدادمن : المصدر

،%66 ــــــــوالتي قـدرت نسـبتها ب "نعم"ـــــــــــ ب الإجاباتكانت معظم ) 5-3(من خلال الشكل رقم

  .%34التي قدرت بنسبة  "لا" ــــــوفي الدرجة الثاني كانت الإجابات ب
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  :مفهوم نظام المعلومات -5

أردنا طرح هذا السؤال لمعرفة مدى اطلاع الموظفين على مفهوم نظـام المعلومـات وكـذا لمعرفـة آرائهـم 

  .الشخصية حول مفهوم نظام المعلومات 

مفهوم نظام المعلومات): 6-3( الشكل رقم

 .الطالبتين استنادا على نتائج الاستبيان إعدادمن : المصدر

المـــــوظفين هـــــو عبـــــارة عـــــن المعلومــــات الداخليـــــة والخارجيـــــة للمؤسســـــة، في حـــــين تـــــرى يــــرى بعـــــض 

 %23المقصود بنظام المعلومات كل ما سبق ذكـره مـن اقتراحـات وتليهـا نسـبة  أنمن الموظفين  %31نسبة

    يـــرون بـــأن نظـــام المعلومـــات هـــو مجموعـــة الحواســـيب وشـــبكات والبرمجيـــات في حـــين النســـبة الأخـــيرة والمقـــدرة 

  .وسائل مهمة لتوليد المعلومات بأنهيرون % 12 ــــــــــب
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  :مفهوم نظام المعلومات التسويقي -6

لى معرفــة مفهــوم نظـام المعلومــات التسـويقي، وذلــك للوقــوف علـى مــدى قــرب إيهـدف هــذا السـؤال 

  .مفهوم نظام المعلومات التسويقي بالنسبة للموظفين داخل المؤسسة

:يلي وكانت النتائج كما

مفهوم نظام المعلومات التسويقي): 7-3( الشكل رقم

  الطالبتين استنادا على نتائج الاستبيان إعدادمن  :المصدر 

مــن العينــة رأت بــان مفهــوم نظــام المعلومــات التســويقي % 40 أننلاحــظ  أدنــاهمــن خــلال الشــكل 

عبـارة عـن مجموعـة وسـائل لتوليـد المعلومـات  بأنـه إجـابتهمفكانـت % 23هو كـل مـا سـبق ذكـره، أمـا نسـبة 

ن نظام المعلومات التسويقي هو عبارة عن نظام لجمع أ بالإجابةتعلقت % 20التسويقية، كما كانت نسبة 

نظـام المعلومـات التســويقي هـو نظــام  أنهــي % 17 ـــــــــوالمقــدرة ب الأخـيرةالبيانـات عـن المســتهلكين  والنسـبة 

  .لمنافسينلجمع البيانات عن ا
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 اتخاذ القرار التسويقي : المحور الثالث

  :التي يستخدمونها في اتخاذ القرارات التسويقية الأداة -1

  :لاتخاذ القرارات التسويقية وكانت النتائج كالتالي الأدواتمعرفة  أردنامن خلال هذا الطرح 

داة المستخدمة في اتخاذ القرارات التسويقيةالأ): 8-3(الشكل رقم 

 .اد الطالبتين استنادا على نتائج الاستبياندعإمن  :لمصدرا

الأداة المسـتخدمة هـي نمـاذج  أنن مـن المـوظفين يلحظـو  %29 أندناه نلاحـظ أ من خلال الشكل  

ن أمـن المـوظفين يـرون  8 أنكبر، حيث ي في نفس المرتبة وهي النسبة الأحصائية ونظام المعلومات التسويقإ

المسـتخدمة هـي الخـبرة  الأداة أنهناك مـن يلاحـظ  الأخيراذ القرارات التسويقية وفي الأداة المستخدمة في اتخ

  %.20بنسبة 
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  :أنواع القرارات التي تؤخذ عن طريق استخدام نظام المعلومات التسويقي -2

الـتي تؤخـذ عـن طريـق اسـتخدام نظـام المعلومـات التسـويقي  الأنواعمعرفة  أردنامن خلال هذا الطرح   

ŅƢƬǳƢǯ�ǶēƢƥƢƳ¤�ƪفي رأي الم ǻƢǯÂ�ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�śǨǛȂ:

القرارات أنواع): 9-3(الشكل

  الطالبتين استنادا على نتائج الاستبيان إعدادمن : المصدر

القـرارات الـتي تؤخـذ  أنـواع أن إجـابتهممـن المـوظفين كانـت % 43من خلال الشـكل أعـلاه نجـد ان

مــن % 37، كمــا وكانــت نســبة الإســتراتيجيةلقــرارات عــن طريــق اســتخدام نظــام المعلومــات التســويقي هــي ا

% 20القـرارات التكتيكيـة نسـبة  أخـذتالقـرارات هـي قـرارات تنفيذيـة ، كمـا  أنواع أنالموظفين الذين يرون 

  .من طرف الموظفين
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  :خلاصة

م من خلال دراستنا التطبيقيـة والميدانيـة، تبـين  لنـا بـان أغلبيـة المـوظفين داخـل المؤسسـة ليسـت لـديه

¢�ȏ¤�ǪȇȂǈƬǴǳ�ŚƦǯ�¿ƢǸƬǿ¦�ŅȂƫ�ȏ�Ƣē¦̄�ƾƷ�Ŀ�ƨǈǇƚŭ¦�À إلىفكرة على بعض المفاهيم التسويقية، بالإضافة 

Ǟȇ±ȂƬǳ¦Â�ǞȈƦǳƢƥ�ƨǬǴǠƬŭ¦�©ȐĐ¦�ǒ Ǡƥ�Ŀ.

أمــا نظــام المعلومــات التســويقي في المؤسســة موجــود ولكــن يفتقــد للفاعليــة اللازمــة للاســتفادة مــن مــا 

  .توظيفها في عمليات اتخاذ القرارات المتعلقة بوظيفة التسويق داخل المؤسسةيقدمه من معلومات، بغرض 

أمـــا في مـــا يخـــص القـــرارات التســـويقية المتخـــذة في المؤسســـة فهـــي تتعلـــق في الأغلـــب بمـــا يخـــص البيـــع 

للزبـــائن أو طريقـــة التوزيـــع، وتكمـــن أهميـــة القـــرارات الـــتي تتخـــذها المؤسســـة في طريقـــة الحفـــاظ علـــى الزبـــائن 

  .ليينالحا

يجــب علــى مؤسســاتنا الســعي في تطــوير الثقافــة التســويقية، مــن خــلال وجــود نظــام معلومــات تســويقي فعــال 

�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�ƢēƢȈǳƢǰǋ¦�ǲŞ�¿ƢȈǬǴǳ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭƢƥ�Ƣǿ®¦ƾǷƜƥ�¿ȂǬȇ هنـاك  ،التي يمكن لأي مسير الوقوع فيهـا

افــة التســويقية وتطــوير وظيفــة التســويق مجهــودات كبــيرة تســعى بعــض المؤسســات مــن خلالهــا للقيــام بنشــر الثق

جعلهـــا تطـــوير مؤسســـتنا الجزائريـــة و الأمـــام، و  إلىداخـــل المؤسســـة، وهـــذا مـــن شـــأنه النهـــوض باقتصـــاد الـــبلاد 

  .الأجنبيةفي مستوى المؤسسات 
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مــن اهتمامهــا بحاضــرها أو واقعهــا �Őººǯ¢�ƨººƳ°ƾƥ�ƢȀǴƦǬƬººǈŠ�ǶƬººē يمكــن القــول أن المؤسســات الناجحــة  

عليـــه فـــإن الإدارة التســـويقية الفاعلـــة إنمـــا تعـــني حقيقـــة إدارة مســـتقبل المؤسســـة واليـــوم نعـــيش حالـــة انفجـــار و 

للمعلومات بكل ما تعنيه هذه الكلمة من معان نتيجة التطور العلمي والتكنولوجي ومؤسسات الـتي تواكـب 

علومـــات لا يمكـــن أن تصـــمد وتنمـــو المعلوماتيـــة الهائلـــة وتتكيـــف معهـــا مـــن خـــلال نظـــام فعـــال للمالتطــورات 

تحقق الأهداف المرجوة، وعليه فالمؤسسات دائمـا بحاجـة دائمـة لتـوفر معلومـات تسـويقية صـحيحة وملائمـة و 

  .ةوفي الوقت المناسب وهذا لا يأتي إلا من خلال نظام  معين وهو نظام المعلومات التسويقي

ــــى دور نظــــام المعلومــــات التســــويقية في اتخــــاذ القــــرارات  وجــــاءت هــــذه الدراســــة لتســــلط الضــــوء عل

التسويقية وقد توصلنا عبر الفصول الثلاثة إلى مجموعة من النتائج منها خاص بالجانب النظـري وجـزء خـاص 

مفيـدة في تغيـير واقـع  ، وعمـدنا إلى تقـديم بعـض التوصـيات الـتي نعتقـد أن تكـون)التطبيقي( بالجانب الميداني

  .المؤسسات الجزائرية سواء كانت عامة أو خاصة

قيةنظـــام المعلومـــات التســـوي" ومـــن أهـــم النتـــائج الـــتي توصـــلنا إليهـــا كخلاصـــة لدراســـة إشـــكالية دور

.، والتأكد من مدى صحة الفرضيات المقترحة في المقدمة"في اتخاذ القرارات التسويقية

  :اختبار الفرضيات: أولا

  المعلومات مورد استراتيجي لدعم القرار التسويقي: الفرضية الأولى

من خلال الدراسة التي تطرقنا لها في الجانب النظري نرى بأن المعلومات الـتي يـتم معالجتهـا هـي الـتي 

  .ل نستنتج بان هذه الفرضية مقبولةيستفاد منها القرار التسويقي ومن خلا

المتكامــل لتــدفق المعلومــات مــن مصــادرها  الإطــاريمثــل نظــام المعلومــات التســويقية : لثانيــةالفرضــية ا

  مراكز استخدامها إلىالمختلفة 

أظهـــرت نتـــائج الدراســـة تأكيـــد لهـــذه الفرضـــية، يكـــون نظـــام المعلومـــات التســـويقية مـــن أهـــم وســـائل 

وجـود لنظـام المعلومـات التســويقية  يــةأهمنتـائج هـذه الدراسـة علـى  أكــدتالمعتمـدة في تـوفير المعلومـات، كمـا 

،ذلـــك الســـرعة والدقـــة إلى إضـــافةبالمعلومـــات اللازمـــة لاتخـــاذ القـــرارات  الإدارةبالمؤسســـة، وخاصـــة في تزويـــد 

.في حل المشكلات وتجنب المخاطر، والبحث عن فرص تسويقية جديدة
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  القرار التسويقيتساهم نظم المعلومات في اتخاذ : الفرضية الثالثة

:للإجابة عل الفرضية محل الدراسة نطرح الاحتمالين

H0 لا تساهم نظم المعلومات في اتخاذ القرار التسويقي -

H1 تساهم نظم المعلومات في اتخاذ القرار التسويقي -

  :المعادلة التاليةتحصلنا على  SPSSوبالاعتماد على طريقة الانحدار البسيط استخدام برنامج  -

 أي أن للتغيـــــير المفســـــر   R²  = 0.814 والســـــجل   0,05  < (Sigf=0.000) الســـــجل

تبقــى %) 18,6( أمــا%) 81,4(دور في تفســير اتخــاذ القــرار التســويقي نســبة  )نظــم المعلومــات التســويقية(

فـــإن  للمتغـــيرات العشـــوائية  ونســـتنتج ممـــا ســـبق انـــه كلمـــا زاد دور نظـــم المعلومـــات التســـويقية بدرجـــة واحـــدة

  .هناك علاقة طردية موجبة أن أي، 0,984ــــــ القرارات التسويقية تستجيب ب

Tعن الصلاحية الجزئية فإن لكل قيم  أما   .student

 :كانت معنوية حيث

(0,05>sigt2=0.000 ( و  ( 0,05>Sigt1=0.000) 

هم في اتخـاذ نظـم المعلومـات تسـا أنكحوصلة مما سبق فإننا نقبل بصـحة الفرضـية محـل الدراسـة أي 

  .القرار التسويقي بصورة فعالة

  :النتائج

:على ضوء ما تقدم من خلال دراسة هذا الموضوع، يمكن في الأخير الخروج بالنتائج التالية

.¤̄�¢ƨȈǳƢǟ�̈®Ȃŝ�ǞƬǸƬƫ�ƢĔسبيا،القرارات المتخذة في المؤسسة هي قرارات ذات فعالية عالية ن -

الــنقص الموجــود إلىمسـتواها الحقيقــي وذلــك يعــود  إلىلمؤسســة لم تصــل مازالـت مكانــة نظــام المعلومــات با -

  .في توفير المعلومات الضرورية لتسيير نشاطات المؤسسة

Axe1= 3.27+0.984 axe2

Sigt1=0.000 sigt2=0 .000

R²=0.814 sigF=0.000
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   .المعلومات أنظمةعدم وجود جهة مختصة في تسيير  -

ادة دقـة المعلومـات التسـويقية بالمؤسسـة، نظام المعلومات المعتمد في المؤسسة محل الدراسة بقدر كبير في زي -

  .وبالتالي يوفر معلومات أغلبها ضروري لاتخاذ القرار

في مؤسسة اتصالات الجزائر يعتبر توفير المعلومات التسويقية الملائمة والكافية الدقيقـة وفي وقتهـا المناسـب  -

  .محدد لزيادة فعالية اتخاذ القرار التسويقي أهم

  :التوصيات: ثانيا

مديريـة خاصـة  وإنشـاءتفعيل دور وظيفة التسويق في المؤسسات وهذا بإعادة النظـر في الهيكـل التنظيمـي -1

�ƨǨȈǛȂǳ¦�ǽǀđ

  .تحفيز العمال على تجميع المعلومات  عن المحيط-2

  .العمل على إنشاء نظام معلومات تسويقي في المؤسسة-3

  .تجديد ثقافة العمال التسويقية لمواكبة العصر-4

  آفاق الدراسة: ثالثا

إن عملنا محدود تناول بعض الجوانـب وأغفـل بعضـها ومـن أجـل فـتح آفـاق جديـدة للبحـث في هـذا   

ƨȈǳƢƬǳ¦�ǞȈǓ¦Ȃŭ¦�¬ŗǬǻ�ǞǇ¦Ȃǳ¦�¾ƢĐ¦:

  .أهمية وجود نظام المعلومات بالمؤسسة في ظل العولمة الاقتصادية-

  .المعلومة التسويقية كمادة أولية في اتخاذ القرارات التسويقية-

  .تأثير تغيرات المحيط في تحديد القرارات التسويقية-

نكـون قـد وفقنـا في اختيـار الموضـوع وجمـع  أن، ونحن نرفع قلمنا، نرجو مـن االله العلـي القـدير، وأخيرا  

.مادته العلمية ومعالجته، فان كان كذلك فله الحمد، وان كان غير ذلك فحسبنا أننا حاولنا واالله الموفق

 تمت بحمد االله





 عــــة المراجـــقائم

- 88 -

:المراجع بالعربية

:الكتب

.2004-2003، ، الدار الجامعية"المبادئ والمهارات الإدارة"حمد ماهر، أ-1

، مركــز ديبونــو لتعلــيم التفكــير، عمــان، الطبعــة "اتخــاذ القــرار والســلوك القيــادي"حمــد طعمــه، أ أمــل-2

  .2015 سنة الثالثة،

.1995-1994لتسويقية، مطبعة كلية الزراعة، جامعة القاهرة،أمينة محمود حسن، نظم المعلومات ا-3

.1998، الدار الجامعية للنشر، طبعة"التسويق"محمد فريد الصحن، -4

، ســـنةالأردندار المســـيرة، عمـــان، ،"علـــم وتطبيـــق الإدارة" محمـــد رســـلان الجيوســـي، جميلـــة جـــاد االله،-5

2008.

.2000-1999 سنة امعية،، الدار الج"الإدارةمبادئ "محمد سلطان وآخرون، -6

.، الدار الجامعية، القاهرة، دون سنة نشر"إدارة التسويق"محمد سعيد عبد الفتاح، -7

.2012 سنة ، الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،"أسس التسويق" محمد أمين السيد علي،-8

راحــــل القواعــــد والم-منهجيــــة البحــــث العلمــــي"محمــــد عبيــــدات، محمــــد اونصــــار، عقلــــة مبيضــــين، -9

.1999، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر، سنة"والتطبيقات

.2014دار هومة للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر،، "وفصول التسويق أصول"مليحة يزيد، -10

، ديـــوان المطبوعـــات الجامعيـــة، بـــن "مـــدخل المعلومـــات والاســـتراتيجيات-التســـويق"منـــير نـــوري، -11

.2007 سنة عكنون، الجزائر، الطبعة الثانية،

ديــوان المطبوعــات الجامعيــة، بــن عكنــون، ،"نظــام المعلومــات المطبــق فــي التســيير"نــوري منــير، -12

.2012 سنة الجزائر، الطبعة الأولى،

عمـــان،دار وائـــل للنشــر،،"-مـــدخل اســتراتيجي-أصـــول التســويق"نــاجي معــلا، رائـــف توفيــق، -13

2002.

دار الثقافـــة، عمـــان، ســـنة،"-يـــة والتطبيـــقبـــين النظر – الإداريـــةاتخـــاذ القـــرارات "نـــواف كنعـــان،-14

2009.



 عــــة المراجـــقائم

- 89 -

، الــدار الجامعيــة للنشــر،"-المفــاهيم الأساســية-الإداريــةنظــم المعلومــات " ســونيا محمــد البكــري،-15

.2000الإسكندرية، سنة

.2003، الدار الجامعية الجديدة، مصر، سنة"التسويق أساسيات" قحف، أبوعبد السلام -16

ــةرارات اتخــاذ القــ"علــي خلــف حجاحجــة، -17 ، دار قنــديل للنشــر والتوزيــع، عمــان، الطبعــة "الإداري

.2010الأولى، سنة 

دار صــفاء للطباعــة والنشــر ،"-تطبيقــي-مــدخل منهجــي-بحــوث التســويق"علــي فــلاح الــزغبي، -18

.2010والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، سنة

، الأردنيــةالجامعــة  ،"نظــم المعلومــات ودورهــا فــي اتخــاذ القــرارات"فريــد كورتــل، حنــاش حبيبــة، -19

.2015الأردن، عمان، الطبعة الأولى، سنة

، دار الصـــفاء للطباعـــة والنشـــر "تســـويق المعلومــات"ربحــي مصـــطفى عليـــان، إيمــان فاضـــل سمـــراني، -20

.2010والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، سنة

عمـان، الجامعـة " لمحات معاصـرة الإدارة"حمد آل علي، سنان كاظم الموسوي،  أبورضا صاحب -21

.الأردنية

دار حامـد للنشـر والتوزيـع، عمـان، ، "نظام المعلومـات التسـويقية"تسيير العجارمة، محمد الطائي، -22

.2002الأردن، الطبعة

:الرسائل الجامعية

رســـالة " دور نظـــام المعلومـــات التســـويقية فـــي اتخـــاذ القـــرار التســـويقي"رشـــيدة بـــن شـــيخ الفقـــون،-23

.2006-2005تسيير، تخصص تسيير مؤسسات، سنةماجستير في علوم ال



 عــــة المراجـــقائم

- 90 -

  :الجرائد والمجلات

.48،2000، العدد2000-03الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، قانون رقم -24

مجلة  القرارات التسويقية، اتخاذأثر كفاءة نظام بحوث التسويق في "محمد فؤاد شربجي، االله، حيدر عبد -25

ـــة،جامعـــة تشـــرين للبحـــوث وا ـــة الجلـــد لدراســـات العلمي ،3 العـــدد ،38سلســـلة العلـــوم الاقتصـــادية والقانوني

2006.

البيئـي  الاضـطرابالقرارات التسويقية كمتغير وسيط لطبيعة العلاقة بين  محمد محمود حامد الماحسن،-26

كليــة الإدارة  قســم إدارة التســويق،دراســة اســتطلاعية لفــروع كــارفور في محافظــة أربيــل،والفاعليــة التســويقية،

  .2018سنة  ،ƾǴĐ¦24) 108(العدد .والإدارية الاقتصاديةلة العلوم مج ،جامعة الموصل،والاقتصاد

علــــى الشــــركات  دراســــة تطبيقيــــة-الإســــتراتيجيةمحمــــد المحمــــدي الماضــــي، التطبيــــق النــــاجح للقــــرارات -27

.1994،كلية التجارة ،بني سويف القاهرة،الإداريةمجلة العلوم ، -الصناعية





 قـــــــــة الملاحـــــقائم

الاستبيان

:الموظف، أختي الموظفة أخي

دراسة حالة  "دور نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرار التسويقي: في إطار انجاز مذكرة ماستر بعنوان

أرجو من سيادتكم علامة الإجابة على قائمة الأسئلة الرفقة بوضع  ،"ارتاتصالات الجزائر فرع ولاية تي

X في الخانة المناسبة.  

لخدمة البحث العلمي أرجوا أن تكون إجابتكم موضوعية، ونعدكم بالمحافظة على سرية المعلومات التي 

Ʈ ƸƦǳ¦�µ ¦ǂǣȋ�ȏ¤�¿ƾƼƬǈƫ�ƢĔ¢Â�ƢĔȂǷƾǬƫ.

ǫ¢Â��ǶǰǻÂƢǠƫ�Â�ǶǰƬǫÂ�ȄǴǟ�ȐȇǄƳ�Ƕǯǂǰǋ¢�Ƣđ�ÀȂǴǸǠƫ�Ŗǳ¦�ƨǈǇƚŭ¦Â�ǶƬǻ¢�ƢĔȂǸƬǷƾǫ�Ŗǳ¦�̈ƾǟƢǈŭ¦�ǪǸǠƥ�°ƾ

.لإنجاز هذا البحث

المجموعة الأولى :البيانات الشخصية

:الجنس- 01  

 ذكر                                         أنثى 

:السن- 02  

سنةفما فوق50  سنة       49إلى40من           سنة  39إلى30سنة        من29إلى20من  

:المستوى- 03  

 ابتدائي         متوسط          ثانوي          جامعي

:عدد سنوات العمل بالمؤسسة- 04  

سنوات فما فوق05من       سنوات  04إلى03من       سنتين     إلىمن سنة        أقل من سنة      



 قـــــــــة الملاحـــــقائم

المجموعة الثانية: نظام المعلومات في المؤسسة

مصادر البيانات المجمعة التي تحتاجها المؤسسة؟ هي ما- 01  

�©ȐĐ¦�Â�ƾƟ¦ǂŪ¦����������������������������ƨǈǇƚǸǴǳ�ƨȈǴƻ¦ƾǳ¦�ǂȇ°ƢǬƬǳ¦

 التجسس الصناعي                                    الدراسات الجامعية 

مصادر أخرى     البحوث والدراسات التسويقية                     

:المعلومات بالنسبة لك هي- 02  

 حدث                                                 مصدر البيانات 

 مجموعة البيانات                                   مصدر استراتيجي 

 كل ما سبق ذكره 

ما حاجة المؤسسة للمعلومة؟- 03  

التقليل من عدم التأكد                ترشيد القرار المتخذ                 

تقوم المؤسسة بإجراء بحوث تسويقية؟- 04  

 نعم                                                        لا                                       

ما مفهوم نظام المعلومات؟- 05  

وسائل مهمة لتوليد المعلومات       المعلومات الداخلية والخارجية للمؤسسة                  

كل ما سبق          مجموعة حواسيب وشبكات وبرمجيات                   

 الأفراد المستعملين للمعلومات

ما مفهوم نظام المعلومات التسويقي؟- 06  

 نظام لجمع البيانات عن المنافسين                 مجموعة وسائل لتوليد المعلومات التسويقية 

نظام لجمع البيانات عن المستهلكين            كل ما سبق ذكره    
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المجموعة الثالثة: اتخاذ القرار التسويقي

هي الأداة التي تستخدمونها في اتخاذ القرارات التسويقية؟ ما- 01  

 نماذج إحصائية                                   بحوث التسويق 

الخبرة                       نظام المعلومات التسويقي  

هي أنواع القرارات التي تؤخذ عن طريق استخدام نظام المعلومات التسويقي؟ ما- 02  

قرارات تكتيكية                            إستراتيجيةقرارات         قرارات تنفيذية  


