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في ظل التغيرات الاقتصادية المتتالية على الساحة الوطنية وفي ظل اقتصاد السوق، فالمؤسسة الجزائرية مجبرة على     
  .أن تراعي هذه اغتليرات الحاصةل في محيطها وأن تتفلعا مع هذه اغتليرات إن أرادت البقاء

فمحيطها أصبح أكثر تةيسفان مع دخول المتسثميرن الأجانب وكذلك الماسسؤت الأجنبةي التي لها خبرة كبيرة في 
  .  مجال التسويق، ذها ما يؤهلها أن تكتسح السوق الوطنية بسلع ذات جودة عالية ونوعية مناسبة بأسعار منخفضة

طتور نم قدراتها التنافسية، فيجب أن تكون صاغية وحتى تواجه المةسسؤ الجزاةيرئ هذا المشلك يلعفها أن     
دراةس اوسلق صبفة متسمرة وهذا ما عيني أن تطور من وئاظفها الجديدة وخاصة ويظفة اقيوستل  ادبإتعملمحيطها و 

التي كانت ةلفاغ نعها نظرا لظرف الااصتقد المخطط الذي لا عيطي أهمةي لهذه ايظولفة وكانت عبارة عن ويظفة 
  .تج دون الرجوع لرغبات الزبائن وحاجاتهم ودراسة كافة متغيرات السوقيبع ما أن

ودعب أن دخلت المةسسؤ في ااصتقد اوسلق ظهرت الحاجة المةسا تلقاينت ايستلير الااصتقد الحيدث ومن أهمها    
التي ترفوت  وظيفة التسويق التي حظيت بمكانة هامة داخل المؤسسة، هذه الوظيفة التي تسحم بدراسة كل المعطيات

  .وحل محيط المةسسؤ

فعلى المؤسسة معرفة رغبات واحتياجات وأذواق المستهلك ودوافعه الشرائية اتجاه السلعة وجودتها وموافصاتها     
وسعرها ومعرفة سوق المنافسة، لهذا نم الوابج على المؤسسة متابعة سلوك المستهلك باستمرار ظنرا للتطورات 

جديدة، أو تغير أذواق المستهلك أو التشريعات وذكا سلوك المنتجين  ماجتنتدخول  اكلبيرة في اوسلق من يحث
 .الآخيرن

فهذا الاهتمام بمحيط المةسسؤ وكين عن قيرط جمع كل المعطايت والمولعمات التي تسمح بمةعبات كل     
ل دقرة المةسسؤ اتلحولات التي تحدث في اوسلق وهذا ما كيشف لها ىلع دعة حققئا لها اناكعس إيجابي وح 

  التنافسية، فهذه المعلومات يه الركيزة الأساسية في اتخاذ القرارات التسويقية

وبهذا فإن متخذ القرار التسوييق يجد فنسه في حاجة ماسة للمعلومات التسويقية التي تسحم له باتخاذ قرارات     
    .تيوسقةي مسانبة

ق دبءا ابلمتسهلك وقطاعات اوسلق المتسهةفد مرورا انعبصر ومشتل هذه القرارات المجالات الواسعة للتسوي    
المزيج التسوييق، وذها ما يهظر العديد نم المتغيرات التسويقية التي يجب آهذخا في الحسبان سواء تلك التي 

  .تحدث في البيئة الخارجةي للمةسسؤ والتي عصيب اتلحمك يفها أو تلك التي تحدث داخل المةسسؤ
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  .ت تحاتج إلى جمع مولعمات مدعتدة عن البيئة والأوساق والقطاعات اةيقوسل المتسهةفدوهذه القرارا    

وهذه المولعمات دق تحاتجها المةسسؤ صبفة دورةي ومنها ما تحاتج إيله دنعما تظهر مشةلك مةنيع أو تحاتج إلى     
  .اتخاذ رقار تيوسقي

إن مختذ القرار ايوستلقي يحاتج إلى اديدعل من المولعمات ونظرا وكلن المشاكل والمغتيرات تمست ابلاتسمرارةي ف    
الشاملة والمتجددة عن البيئة التي يعمل فيها، ونم ثم فإن عملية جمع المعلومات ينبغي أن تكون عملية مستمرة 

  .وقف نظام معين

صبفة متسمرة نفظام المولعمات ايوستلقي هو الإجةبا لحاجايت مدراء اقيوستل يحث رفوي لهم المولعمات     
وأصبحت المولعمات موردا ذو أهمةي ةغلاب كاسأس لاتخاذ كةفا القرارات داخل . لاتخاذ القرارات ايوستلقةي الفةلاع

  .المةسسؤ صبفة اعمة والقرارات ايوستلقةي ىلع وجه الخوصص

يحث نسحاول إرباز أهمةي نظام المولعمات ايوستلقي في اتخاذ  في ذها الاتجاه يجد موضوع بحثنا مبرر لمعالجته،    
القرارات ايوستلقةي وذلك من خلال رعض اعللااقت الأةيساس بين نظام المولعمات واتخاذ القرارات مع شرح أهمةي 

اذ وةيلاعف القرار ايوستلقي ومدى احجاته كإاطر دامئ ومتسمر للمولعمات وهذا لااصتقد اقولت والأموال في اتخ
 .رقارات ةلاعف

 - إشكاليـة البحـث:  

  :الأساسي الذي نحاول الإجةبا يلعه من خلال هذا البحث هو اؤسلال انبءا ىلع ما سبق نطرح

ما مـدى مساهمـة نظام المعلومـات التسويقيـة في تزويد مـدراء التسويـق بالمعلومات لتمكنهـم من 

    اتخـاذ القـرارات التسويقية الفعالـة؟

  : ااستلؤل يقودنا إلى رطح مجمةعو من الأسئةل الفةيعر أهمهاوهذا 

- ما المقصود بالمعلومات ولماذا ذها الاهتمام بها؟  

- ما المقوصد نبظم المولعمات؟  

- ما هي طبةعي نظام المولعمات ايوستلقي؟  

-  كيف يمكن نلظام المولعمات ايوستلقي أن اسيهم في اتخاذ القرار الفاعل؟ 
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 ما هي الاايلت اكلفةلي تبفليع نظام المولعمات ايوستلقي في وكةلا ميليبوس وللاةي البريوة. 
  ماهو واقع نظام المولعمات ايوستلقي وماسهمته في تفليع القررات ايوستلقةي في مةسسؤ

  .ميليبوس وكةلا البريوة

  :فايضرت الآتةيوتلقديم الإجابات اللازمة ىلع الأسئةل المطروةح يمكن الااعتسنة لاب    

 - فرضيـات البحـث:  

    - جودة وةيلاعف رقارات مريد اقيوستل تقوتف ىلع لوصحه وادختسامه للمولعمات.  

    - ترفو المولعمات يحدد درجة ودقرة المةسسؤ ىلع البقاء وايكتلف مع محيطها.  

    - فوتلير المولعمات صبفة متسمرة لمريد اقيوستل أاسس القرارات الفةلاع واصلحيحة وجود نظام .  

    -  نظام المولعمات ايوستلقي عيمل ىلع تزودي مختذ القرار ايوستلقي ابلمولعمات في أي مةلحر من
  . مرالح تيوكن القرار

 - تحديـد إطـار البحـث:  

ددات التي تدور في إاطرها هذه ادلراةس ويفما ليي رعض لهذه لماعلجة إشةيلاك محل البحث قمان ضوبع المح    
  :المحددات

 تدور دراستنا حول أهمية المعلومات، ودور ظنام المعلومات في تنظيم والتحكم في دورة تدفق المعلومات.  

 أهمةي نظام المولعمات ايوستلقي في مدعاسة مختذ القرار وللصول إلى رقار اعفل وصحيح.  

  دراةس واقع نظام المولعمات ايوستلقةي في الماسسؤت الجزاةيرئ ومدى ماسهمته في اتخاذ القرارات ايوستلقةي
  .الفةلاع

 دوافـع اختيـار الموضـوع:    

  .هانك أسباب ديدعة دانتعف لاخايتر هذا الموضوع دون غيره نرعتض لها بإيجاز    

  .انصأهم سبب هو أن موضوع ادلراةس ديخل في مجال تخص
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-  الاهتمام المتزايد وخاصة في الآونة الأخير نم قبل المؤسسات بالتسويق، ظنرا لأهمية الدور الذي يلعهب
  .في تطريو المةسسؤ

-  شوعرنا أبهمةي خاصة مع المفاهمي الجديدة التي اكستبتها المولعمات يحث أصبحت ةعلس كغيرها من
  .وتعتبر مورد استراتيجي كالموارد الأخرى ثمل الأموال، المواد والآلات واليد العاملة السلع، لها قيمة سوقية،

-  إن موضوع نظم المولعمات وخاصة ايوستلقةي لم يحظى دلابراةس اولاةيف إذ لاغبةي ادلرااست في هذا
  .الموضوع سحب إطلاعي تانول بحوث ايوستلقةي كمفهوم نلظام المولعمات

-  لمختذة في ماسسؤتان وخاصة الملعتقة يظوبفة اقيوستل لا تتعمد حين اتخاذها ىلع كون القرارات ا
 .درااست وبحوث وقف المنهج العلمي

 الدراسات السابقة:  

  دور وأهمية ظنام المعلومات التسوييق في صياغة استراتيجية المؤسسة، نم اعداد الطلبة عصماني الحسين
 .ليساسن،جامعة البويرة اوجيط نور الدين حسناوي إبراهيم،كذمرة

  أهمية ظنام المعلومات التسويقية في إتخاذ القرارات التسويقية،نم إعداد الطالب عليم لزهر،رسالة
  . ماجيستر،جامعة الجزائر

 أهميـة البحـث:  

  :تسيمد هذا البحث أهمتيه من الاتعبارات اةيلاتل    

- لمختذ القرار واستلهيلات التي رفويها في ماعلجة  أهمةي نظام المولعمات كنتظمي قفدتل المولعمات
  .القرارات الفةلاع واصلحيحة

-  أهمةي القرار ايوستلقي في المةسسؤ في مواجهة احلات دعم اأتلكد وماعلجة المشاكل ايوستلقةي
  .الحةيلا ومحاوةل اعللاج ائاقولي للمشاكل محتمةل اوقولع

-  اةيرئ إلى وجود أيلاسب لعمةي ورطق تيوسقةي لماعلجة مشةلك لفت انتباه المسيرين في الماسسؤت الجز
  .اتخاذ القرار وتقليل من ةلاح دعم اأتلكد

 أهـداف البحـث:  
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  :ريمي هذا البحث لإجةبا ىلع ااستلؤلات المضتمةن في الإشةيلاك ابلإةفاض إلى

- اقفدتل إرباز أهمةي المولعمات في رصعنا الحرضا ودور نظم المولعمات في تفليع.  

- ارعتلف ىلع أسس انبء نظام المولعمات حتى ستكيي صفة الفةيلاع.  

- ارعتلف بملتخف مجالات أنشطة نظم المولعمات ايوستلقةي.  

-  إرباز أهمةي القرارات ايوستلقةي في لح المشكلات التي ترعتض لها المةسسؤ في الجانب ايوستلقي
  .تفوير المولعمات اللازمةومدى ماسهمة نظام المولعمات ايوستلقي في 

 منهـج البحـث:                                       

في الحبوث الاقتصادية والاجتماعية بصفة عامة، فقد  ث، استخدمنا المنهج المعتمددلراةس موضوع البح     
المولعمات صبفة اعمة وذلك من خلال رعض المفاهمي الملعتقة نبظم المنهج اولصفي واتلحليلي اتعمدنا ىلع 

         . دصق وصف المولعمات ايوستلقةي وأهمتيه في اتخاذ القرارات ايوستلقةي و،ىا ىلع نظم المولعمات ايوستلقةيلإسقطاه
  .،عم إجراء استبيان تطبيقي تلفسير الظاهرة المدروةسدراةس ةلاح في الجزء ال أولسبثم ادختسمان 

   خطـة البحـث:  

  :ونم أجل تغطية الموضوع قسمنا الثحب إلى جزئين، جزء ظنري وآخر بطتييق

  وصفل لصفينالجزء الأول وكتين من:  

  :إلىوتم اتلطرق يفه  المولعمات ايوستلقةيجاء ونعبان نظام  الفلص الأول

  .رعض مفاهمي اعمة عن الباينات والمولعمات:أولا                
  .رعض مفاهمي اعمة عن نظام المولعمات :ثاناي               
  . ماهةي نظام المولعمات ايوستلقةي: ثلاثا               

  :يفه إلى ا، وطترقنمات ايوستلقةي في اتخاذ القراراتدور نظام المولع  جاء ونعبان الفلص الثانيأما       
  .نظةير اتخاذ القرار:أولا          

  .المرالح واوعلامل المؤثرة في اتخاذ القرار :ثاناي          
  .دور نظام المولعمات في صنع القرارات ايوستلقةي: ثلاثا          
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  الجزء الثاني وكتين من لصف وادح.  

  :يفه إلى اوتطنقر ، وواقع نظام المولعمات ايوستلقي في المةسسؤ الجزاةيرئ جاء ونعبان
   .اعم وحل المةسسؤ محل ادلراةس تقديم: أولا          

 .ابلمةسسؤ ايوستلقي المولعمات نظام تشيخص: ثاناي          

 .ماعلجة الاتسبانة: ثلاثا          
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   :دـــــــــمهيــت   
    في ظل تنامي تطور المؤسسات ازدادت أهمية نظام المعلومات التسويقية  فأصبحت طريقة جمع المعلومات      

و المعرفة تتم بطرق و مواصفات عملية و موضوعية و أصبحت المعلومات موردا استراتيجيا يعتمد عليه متخذ 
  .المعلومات اليوم تشكيل قواعد العمل التي قامت عليها المؤسسات في الماضينظم القرارات و تعد 

لذلك فقد أصبحت دراسة نظم فلا يوجد جانب من جوانب عمل المؤسسة لم يتأثر بتكنولوجيا المعلومات      
  .المعلومات التسويقية مثل دراسة أي مجال وظيفي آخر كالإنتاج و التسويق والتمويل

فالمؤسسة تعتبر  ومات نجاح المؤسسات الحديثةكما أصبحت نظم المعلومات التسويقية جزءا أساسيا من مق    
علومات التي لمية بقائها و من ثم فهي تحتاج إلى امركزا لاتخاذ القرارات حتى تتمكن من بلوغ أهدافها و استمرار 

تعتبر سندا و دعامة لاتخاذ القرارات و لهذا كان من الضروري أن تتوفر على نظام المعلومات تسويقي  يمدها 
بمامولعت دةقيق و ةعفان و في اتقول المبسان التي كعتس وصرة ارقلارات التي ذخؤت في المةسسؤ و ااستكبها اظنم 

ات ذها ام اهدعاسي ىلع ةفرعم محاهطي الخاريج و وكتن اقدرة ىلع وماةهج لك اتلغيرات التي نم شأنها المعلوم
  .أن تحدث في اتخلالات ؤتدي إلى زوالها نم رجاء دعم ااستكبها المعقو ايسفانتل

  :محاور رئيسية وهي ثلاثةوقمنا بتقسيم هذا الفصل إلي        
  .مفاهيم عامة عن البيانات والمعلومات عرض:الأولالمبحث                
  .عرض مفاهيم عامة عن نظام المعلومات: المبحث الثاني               
  . ماهية نظام المعلومات التسويقية: المبحث الثالث               
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  .عرض مفاهيم عن البيانات والمعلومات: الأولالمبحث 
 تعاريفها كثيرة ومتنوعة يمكن إن نجمل ذلك من خلال و إن اانايبلت تعتبر المادة الخام وصحللل ىلع المامولعت ،

 .ما تطرقنا إليه في هدا المبحث

  .والتطور التاريخي للمعلومات مفاهيم عامة عن المعلومات والبيانات :الأولالمطلب 

  .والبياناتهيم عامة عن المعلومات مفا: الفرع الأول
تعتبر المعلومات من الحاجات الملحة للإدارة الحديثة حيث تعتبر الأساس الذي تبنى عليه القرارات إضافة إلى       

  .دورها الفعال في مجالات أخرى فتكوين فكرة عن موضوع معين
فنجد المؤسسات  تسعى إلى بناء قاعدة للمعلومات يقوم هيكلها حول أهداف تجدد بجلاء التوقعات التي تخص  

فالمعلومات تعتبر من أهم  الموارد المتاحة في أي مؤسسة و من ثم تقاس قيمتها بطريقة نسبية وفقا , كل مشروع 
امولت تحلم في ايطتها رصانع ثلاةيث الأاعبد و يه لمدى مساهمتها في الإضافة إلى مستوى المعرفة و نلاحظ أن المع

  .اانايبلت، المامولعت و المةفرع
  1.و عادة ما نستخدم هذه المصطلحات كمفردات لوصف شيء واحد على الرغم من الاختلافات الشديدة

  ؟لقد تعددت التعاريف و اختلفت حول ما هي المعلومات  :المعلومات-1
المعلومات هي البيانات التي تم إعدادها لتصبح في شكل أكثر نفعا للفرد " GORDON.B.DAVISفعرفها      

  .تصرفاتهو راراته لق) أو مدركة(اهلبقتسم، و التي لها ةميق ةيقيقح 
معرفة حول حدث ) تنقل(هي مجموعة بيانات تحمل "المعلومات  :DHENIN ET FOURNITELو عرفها       

الجيدة لمحيطه لذا فإنه من الضروري الحصول على المعلومات لاتخاذ أو موضوع   و هي تسمح للفرد بالمعرفة 
  ."قرارات جيدة

أو متوقعة  بيانات تم تجهيزها و لها معنى لمستلمها أو مستخدمها و لها قيمة حقيقية:"و عرفها محمد الفيومي       
 في اايلمعلت الجارةي أو المةيلبقتس لاتخاذ ارقلارات و يجب أن فيضت إلى ام هفرعت نع دحث   أو اكمن، و أن 

 
 

                                                 
، 1997، رصم، المحةيبسا، الإاطر اركفلي و امظنل ايقيبطتل ةبتكم و ةعبطم الإشاعع اةينفل، الإدنكسرةيأحمد سحين يلع، اظنم المامولعت  1

    .18ص
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  1".توضح لمستلمها شيئا لا يعرفه أو لا يمكن التنبؤ به
، دعملات، رطق تو ةيلمع اعملجة اانايبلت ذخأت أشاكلا ديدعة قيبطتك ايلمعت ةيباسح، ومازان     

إةيئاصح، و رةيضاي و ةيقطنم وصوللل إلى المامولعت مهاست في ليلقت دعم ادكأتل و المةمولع يجب أن تحقق ثلاةث 
  :مستويات

فلا تقول بأن هناك معلومة إلا إذا قللت من عدم التأكد حول عدد معين من الحالات الممكنة لنظام  •
  .معين
 . أو أنها ةموهفم نم لبق اهملتسم نقول بان هناك  معلومة حين تكون لها علاقة بالواقع •

 .نقول بأن هناك معلومة بقدر ما يكون لهذه الأخير مساهمة في تحسين صيرورة اتخاذ القرار •

  البيانات                       عملية تحويلية                       معلومات            

 .مفاهيم أساسية حول المعلومات: 1لشكل رقم ا

  
  

                                  

                                                 
م، 1996ارشنل ايملعل و المعباط، ةعماج المكل وعسد، اايرلض ) مدخل تحليلي(افدةي اجحزي، مظن المامولعت الإدارةي - لماك ديس رغاب، د 1

  .28ه، ص 1418

 المعلومات

تمكن الإدارة  من مواجهة  التحديات  الخاصة  
  ,الرقابة , التنظيم , بالتخطيط 

 واتخاذ القرار

البيانات  و المعلومات  المطلوبة  و التي يوفر للعاملين  
تمكنهم   

  التفكير  بروح
 المسؤولية

  تفهم
 مسؤولياتهم

  تفهم طبيعة 
و أبعاد العلاقات  

 الوظيفية
 

النهائية تفهم  النتائج 
 المطلوبة

 .340ص  1996علي السلمي إدارة الموارد البشرية دار الغريب للطباعة والنشر  مصر : المصدر
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  :البيانات-2
عمنى أو دلاةل في ذاتها بمعنى أنها ول تكرت ىلع احلها نلف فيضت شائي إلى   حقائق مجرد ة ليس لها"هي      

   الحروف، البيانات على مجموعة من ةفرعم اهيمدختسم بما رثؤي ىلع مهكولس في اتخاذ ارقلارات، كلذل نمضتت 

النظام مع الأطراف و الأراقم، التي عتبر نع ةقيقح ووقع أدحاث ةنيعم دالخ ااظنلم أو ةجيتن لماعتل  و الرموز
                                                                                                         1)"البيئة(الأخرى خارج النظام 

، و راموست و ذها المومضن يمنك رتجمهت و اعملجهت نم أصواتنمضتت هذه اانايبلت أراماق، أسماء، وصرا، أو و 
  ).معلومات(ل الإنسان أو الأجهزة لتتحول إلى نتائج قب

التمثيل لحقائق أو مبادئ أو تعليمات في شكل رسمي مناسب "كما عرفت أيضا على أن البيانات هي و      
  2"ةللاتصال و التفسير و التشغيل بواسطة الأفراد و الآلات الأوتوماتيكي

دعد اعاست المعل الأيعوبس أو رمق رةلح الخوطط الجةيو، أراقم  و الأمثلة كثيرة عن البيانات تتمثل في     
  .مبيعات سنوية أرقام الإنتاج

  :الفرق بين المعلومة و البيانات-
  :همافرقة بين البيانات و المعلومات و هناك معياران رئيسيان للت     

فعندما ) المستفيد(المتلقي  يتم التميز وفق هذا المعيار بالاعتماد على الشخص :المعيار الشخصي المتلقي-أ
أما إذا لم تؤدي البيانات ,تقوم البيانات بتقليل من حالة عدم اليقين عند الشخص المتلقي تتحول إلى معلومات 

أي إضافة معرفية لدى الشخص المتلقي فتبقى مصنفة في إطار البيانات و لعل من بين أسباب الخلط بين 
  .يعتبر معلومات لأحد الأفراد قد يكون بيانات لفرد آخر المعلومات و البيانات يرجع إلى أن ما

حتى تتحول البيانات إلى معلومات يجب أن تكون هذه البيانات مرتبطة بمشكلة معينة أو  :معيار الارتباط-ب
حدث معين يتم اتخاذ قرار بشأنه فالبيانات تعتبر معلومات إذا كانت تؤثر في القرار المتخذ أو تؤدي إلى تغيير 

  .رار أو تعديله لذلك ما يعتبر بيانات في لحظة معينة فقد يتحول إلى معلومات في أوقات أخرىالق
ىلعف ليبس الماثل امدنع رقيأ زيماةين إدحى شاكرت إفنها ىقبت ابعرة نع اانايبلت ةبسنلاب انل، أام امدنع بغرن في 

  .معلومات تساعدنا في اتخاذ القرار الرشيداتخاذ قرار بالاستثمار في هذه الشركة فإن هذه البيانات تتحول إلى 

                                                 
   .15ص.مرجع سبق ذكرهأحمد سحين يلع، 1
 .30، ص مرجع سبق ذكرهلماك ديس رغاب،  2
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فعلاقة البيانات بالمعلومات مثل علاقة المواد الخام بالمنتج النهائي فإذا كانت البيانات تشكل المواد الخام لأي إذا 
  .نظام معلومات فإن المعلومات في المواد المصنعة الجاهزة الاستخدام

  بطريقة محددة بداء يتلقي البيانات من مصادرها المختلفة تم تحليلها فالمعلومات هي البيانات التي تمت معالجتها 
  .و تبويبها و تطبيقها حتى يتم إرسالها إلى الجهات المعنية

  .ت إلى معلومات لاتخاذ قرارالبيانا ن كيفية تحويليبيمخطط  :2رقم شكل ال
   
   

  
 
 
  
 

  .50، صةالإدارينسح يلع رشمف، ايرظنت ارقلارات  :المصدر

                                                                                                    :المعرفة-3

الخبرة و المدركات الحسية و القدرة على الحكم فنحن نتلقى هي حصيلة الامتزاج الخفي بين المعلومات و     
المامولعت و نماهجز بما دترهك وحاانس و اقنرنها بما تخهنز انلوقع نم واعق الخبرة اةقباسل ثم قبطن ىلع ذها المجيز ام 

  1)بحوزتنا من أساليب الحكم في الأشياء وصولا إلى النتائج و القرارات أو استخلاصا لمفاهيم جديدة
و بالتالي فإن المعلومات تعتبر وسيلة لاكتساب المعرفة ضمن عدة وسائل أخرى مثل الحدس و التخمين و الممارسة 

  .الفعلية

  .التطور التاريخي للمعلومات: الفرع الثاني

  .خلال السنوات الخمسينات: أولا
ينظر للمعلومات كشرط لا بد منه و كأحد النظم البيروقراطية حيث كانت المعلومة في شكل كم هائل  كان    

  .من الأوراق

                                                 
الجزارئ،  وقعن راض، رعض اظنم امولعمت المحةيبسا اةينطول اةينطول، رةلاس المتسجاير غير وشنمرة، ةيلك اولعلم الااصتقدةي و ولعم ايستلير ةعماج 1

2003.  

 البيانات العشوائية المعلومات اتخاذ القرارات بشأنها

 فرز

 تنقيح

 تبويب

 تلخيص
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    .خلال الستينات: ثانيا
نظم "تم إدراك الدور الفعال للمعلومات في مجال اتخاذ القرارات حيث عرفت النظم السائدة  آنذاك باسم       

تبرت عنصمك لإاتنج المامولعت نع الإاتنج، المزخون، الماضوبقت، الماعوفدت في و التي اع" المعلومات الإدارية
  .شكل تقارير دورية

   .ل السبعينات و بداية الثمانيناتخلا :ثالثا
القرارات و حل  ذأصبح ينظر للمعلومات كأداة فعالة للرقابة على أعمال المؤسسة و للمساندة في اتخا      

و الهدف منها السرعة في ) نظم دعم القرار و نظم دعم الإدارة العليا(المشاكل الإدارية و عرفت هذه النظم 
  .عمليات اتخاذ القرار و حل المشاكل التي لا تحتمل التأخر

  . التسعينات سخلال:رابعا
زايا التنافسية أو كأداة إستراتيجية للدفاع عن أصبح ينظر للمعلومات كمورد استراتيجي و وسيلة فعالة لتحقيق الم   

 .المؤسسة و التغلب على المنافسة الخارجية

فالمعلومات تحقق مزايا تنافسية للمؤسسة من خلال القدرة على تخفيض التكاليف و تنويع المنتجات واتخاذ 
  .القرارات السليمة

التي تهدف إلى ادكأتل نم اقبء و ) ستراتيجيةالنظم الإ(و قد أدى هذا المفهوم إلى ظهور نظم جديدة تعرف    
  .ازدهار المؤسسة في المستقبل القريب
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  .مراحل تطور المعلومات: 1الجدول رقم 

  الغرض  نظم المعلومات السائد آنذاك  المعلومات  الزمن

  
  الخمسينات

  .شرط لا بد منه -
 .هي نتيجة من نتائج الإدارة البيروقراطي -

  .أوراقهي عبارة عن حرب  -

  
  آلة الحاسبة الإلكترونية - 

  تقليل  - 
التعامل مع حرب  - 

  الأوراق

تم إدراك دور المعلومات تطوير عمليات ضع  -  الستينات
  القرار

  ظهرت نظم معلومات إدارية - 
  لإنتاج و توفير المعلومات   

كتابة و صياغة   - 
  .التقارير

أوائل  
السبعينات 
  الثمانينات

للرقابة و حل  أصبحت المعلومات أداة-
  .للمشكلات و لتحسين صنع القرار

   
  .ظهرت نظم دعم القرار - 
  ظهرت نظم دعم الإدارة العليا - 

المساعدة على زيادة  - 
  سرعة القرارات الإدارية

  
  

  التسعينات

  
 
 أصبحت الموارد مورد استراتيجيا -

  و أداة لزيادة تحقيق الفعالية الإدارية   

 ظهرت نظم الاستثمارات -

 نظم الخبرة ظهرت -

 .ظهرت نظم الذكاء الاصطناعي -

 .ظهرت نظم تجهيز المكاتب آليا -

  الانترنيتظهرت تطبيقات  -

  
المحافظة على بقاء  - 

  .وازدهار المنظمات

  .166، ص1998مظن اامولعملت الإدارةي، دار اابلرودي رشنلل و اوتلزيع، امعن الأردن ، ،عبد الرحمن الصباح: المصدر

  .المعلومات خصائصاصمدر، أوناع و : المطلب الثاني

  .مصادر المعلومات: الأولالفرع 
فالمؤسسات الكبيرة  .تختلف حاجة المؤسسة للمعلومات باختلاف حجمها و نوع النشاطات التي تمارسها   

  .تحتاج بطبيعة الحال إلى كمية معلومات أوفر من المؤسسات الصغيرة
  1"البحث عنها توجد في المؤسسة أو واردة من الخارجالمعلومات التي يجري " DHENINفكما يرى    
  :وهما ز مصدريين رئيسيين للمعلوماتيو يمكن تمي   

                                                 

1- JEAN FRANCOIS dhnin, BRIHE fournie 50 themes d’initiation a l’conomie d’entreprise 
ed bral, paris 1998.p166. 
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  .المصادر الداخلية: أولا
تتكون المصادر الداخلية من أشخاص أو أدوات دخل المؤسسة مثل المشرفين و رؤساء الأقسام و المديرين    

  .التقارير المتعلقة بأوضاع العمل و إجراءاته و ظروفه و صعوبتهبمفلتخ ايوتسمتهم و كلذك يه لك اجسللات و 
تقييم تعلقة بتطوير الخطط و السياسات و هذهف المامولعت ذات أهمةي بكيرة للإدارة لأنها أاسس في اتخاذ ارقلارات الم

  .الأداء و يتم تجميع المعلومات الداخلية على أساس رسمي للأحداث التي وقعت بالفعل

نظام المعلومات العام للمؤسسة  من اتعتبر المحاسبة جزء :المتعلقة بقسم المحاسبة و الماليةالمعلومات   - أ
لمشت رمق الأامعل المزياةين، اوفلاتير دجول الحاباست اجئاتنل، و رفوي اظنم افيلاكتل اذلي تعيبر زجء نم ااظنلم و 

لهذا يجب تحديد نوعية المعلومات التي تحتاج إليها  المحسابي دقرا بكيرا نم المامولعت اللازةم لاتخاذ ارقلارات،
  .المستويات الإدارية المختلفة

اصة بفواتير البيع التي تحدد نوع و تحتوي على المعلومات الخ .المعلومات المتعلقة بقسم المبيعات-ب
أمين و تحتوي على الأانصف التي تم اهعيب  و دعد ودحاتها و رعس عيب ادحولة و ةقيرط اعفدل و رطق القنل و اتل

  .المعلومات الخاصة بالعملاء و المراسلات و العقود و تقارير الممثلين و دراسة السوق

ادي للسلع أو الإنتاج من السلع هي معلومات تختص بالتدفق الم :المعلومات المتعلقة بقسم الإنتاج-ج
المنتجات و عدد الآلات و الطاقة  الخدمات و تتضمن المعلومات المتعلقة بتحديد متطلبات الإنتاج و مواصفةو 

الإنتاجية و ساعات التشغيل و برامج الصيانة فهذه المعلومات تقدم فرص كبيرة للتنمية  و توفير التكاليف و زيادة 
  .الكفاءة التشغيلية مما يحقق نتائج ملموسة للمؤسسة

لموردين و أصناف السلع و تتضمن معلومات تتعلق با :المعلومات المتعلقة بقسم المشتريات و المخازن-د
  وفاتير ارشلاء و زيماةين المشترايت، و ةقاط انيزختل و اقترري الجرد و جسلات  عقود وأسعارها و تكاليف النقل و 

  1.الفحص و الاستلام

و تتعلق هذه المعلومات بالعاملين بالمؤسسة و تتضمن عدد  :المعلومات المتعلقة بقسم الموارد البشرية -هـ
و التعويضات و الترقيات و العقوبات و التدريب و القوانين المتعلقة بشؤون   و مدة خدمتهم  و الأجورالعاملين 
  .الموظفين

                                                 
  .15،ص 1997، وشنمرات ةيعماج، دقشم ، وسراي 3اندةي أويب، ةيرظن ارقلارات الإدارةي، ط-   1
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  تحديد تكاليف التطوير و البحث تحدد جودة المنتجات  :المعلومات المتعلقة بقسم البحث و التطوير- و
  .ةنوعيتها و التقنيات الواجب استخدامها لمقابلة التطورات السريعو 

  .المصادر الخارجية: ثانيا
و تشمل .المؤسسة و هي تزاول نشاطها تظل في اتصال دائم بمحيطها الذي يزودها بدون انقطاع بمعلومات   

  .أرطااف دعتمدة اكلحاموكت و الماسسؤت الإعلاةيم، الموردني و امعللاء
ار و الآراء و القيم المختلفة و الدراسات و و تحلص اهنم ىلع المامولعت المةقلعت وقلابة اةلماعل، و اةقاطل و الأكف

  .الأبحاث و القوانين و التشريعات المتعددة
  :و يتضمن المصدر الخارجي القسمين التاليين

و هي جمع المعلومات التي يتم تجميعها من طرف فئات معينة للمرة الأولى و لم يتم  :المعلومات الأولية-1
  .استعمالها من قبل

جمعته المؤسسة أو فرد معين في وقت مضى  لما قديحدث أن تكون ما جمعه أحد الأفراد للمرة الأولى مماثلا  و قد
  .فهي تعتبر معلومات أولية بالنسبة لهم حتى و إن قامت مؤسسات أخرى بتجميع نفس المعلومات

لة مباشرة مما يوفر على المدير و زيمتت المامولعت الأوةيل نع غيراه نم المامولعت الأرخى في أنها لصتت ابلمكش
  .متخذ القرار الوقت و الجهد و يطمئنه إلى مصادرها

  .و يمكن للمؤسسة أن تجمع معلومات بنفسها أو تستأجر مكتب استشاري لأداء العمل نيابة عنها
  :و يتم تجميع هذه المعلومات من المصادر التالية   

و متي اهيف الحوصل ىلع أةبوج ةيئزج لمةلكش ةنيعم نع قيرط ملاةظح للأدحاث المةطبتر بها و  :الملاحظة-أ
 .هي توفر معرفة أولية عن المشاكل أو العمليات محل الاهتمام

من أجل التحكم أكثر في المعلومات تلجأ المؤسسات في بعض الأحيان لاعتماد على التجريب  :التجربة-ب
ذه المعلومات و بقدر ما كانت التجربة ناجحة بقدر ما يكون استغلال هذه المعلومات لتحديد نوعية و فائدة ه

  .ذو فائدة

يعتبر المسح أحد الطرق الشائعة في تحصيل المعلومات الأولية و هذه الطريقة  :)البحث الميداني(المسح -ج
  .إلى تخطيط جيدتمكن من الوصول إلى عدد كبير من مصادر المعلومات مع العلم أن المسح يحتاج 
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نحصل على التقدير الشخصي من المسيرين داخل المؤسسة كمدراء و رؤساء و الإدارات  :التقدير الشخصي-د
  أو من خارج المؤسسة كالمستشارين و الخبراء

هي معلومات تم تجميعها و تخزينها في مكان قابل للوصول إليه و  :)المعلومات الثانوية(المصادر الثانوية -2
  .لا تحتاج المؤسسة لهذا النوع من المعلومات الخاصة بالمشاكل التي تواجههاغالبا 

و من الطبيعي أن تجد ملفات ضخمة و أجهزة مختلفة التي يمكن الرجوع إليها للحصول على معلومات عن 
  .ااكسلن، الاهتسلاك، الإاتنج

  :و قد تم جمع هذه المعلومات من مصادر ثانوية و هي   
  .كة و هي كل المعلومات التي تكون بحوزة الشركةمعلومات الشر  -1

  .و هي عبارة عن مؤسسات خاصة في الاستشارة و الخبرة :مصادر خارجية -2
  .و هي عبارة عن كل ما يطبع و ينشر خاصة المطبوعات و المنشورات المتخصصة: المطبوعات و المنشورات -3

  .و هي كل الوثائق و القوانين و المناشير و المعلومات التي تعطيها أو تنشرها الدولة :الأجهزة الحكومية-4

  .مصادر البيانات الثانوية:  2الجدول رقم 

  من خارج المؤسسة  من داخل المؤسسة
  .الأجهزة المركزية للإحصاء في الدولة -  إدارة الإحصاء و نظم المعلومات  -
  .غرف التجارة و الصناعة -  .النظام المحاسبي -
  .وزارات و الهيئات المختلفة للدولة -  .إدارة البحوث و التطوير -
  .اتحاد الصناعات -  .إدارة التسويق -
  الجهاز المصرفي و نشرات البنك المركزي -  إدارة الإنتاج -
  الجمعيات العلمية و النقابات المهنية -  .إدارة التمويل -

  منظمة هيئة الأمم المتحدة -  

  المجلات و ادلورايت و ارشنلات اةيملعل -  

  منظمة هيئة الأمم المتحدة -  

  المجلات و ادلورايت و ارشنلات اةيملعل -  

    
  .1998 ،ىفطصم ومحمد أوب ركب، وحبث ايوستلق، ادلار اةيعماجل رشنلل واوتلزيع، إدنكسرةي، رصم-دمحم ديرف انحصل، د:  :المصدر
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  .مقارنة بين أنواع المعلومات الأولية و الثانوية:  3الجدول رقم 

  عيوبها  مميزاتها  المعلومات الأولية

  صحة الملاحظة قد يؤثر على ما   تجنب التحيز–معرفة أولية   الملاحظة-1
  يراد ملاحظته 

  تصميم التجربة قد لا يكون ممثل  التحكم في المتغيرات ذات الاهتمام  التجارب-2
  تقييم الأسئلة و حجم البحث  طريقة كفئة للوصول إلى مجموعة كبيرة من الناس  البحث الميداني-3
الحصول على المعلومات من الخبراء الطرف   التقرير الشخصي-4

  الوحيد
  رد فعل قد لا يكون متفق عليه

  عيوبها  مميزاتها  المعلومات الثانوية

موجودة جاهزة تكلفتها -وفقا للموقف محددة  معلومات الشركة-1
  رخيصة نسبيا

عدم ملائمة الوقت قد لا تكون مدمجة 
  بطريقة صحيحة لغرض مستحقيها

  غالية  لا يمكن وجودها بطريقة سهلة الحصول عليها  المصادر الخارجية-2

  قد تكون متميزة  تكلفتها قليلة  المطبوعات و المنشورات-3

قد لا تكون معدة بطريقة يمكن   حجم كبير من المعلومات غير متميزة  الأجهزة الحكومية-4
  .استخدامها

  .80، ص1989اينوس دمحم ركبي، مظن اامولعملت الإدارةي، ابتكمل ايبرعل اثيدحل رشنل و اوتلزيع، رصم : المصدر

  .ع المعلوماتأنوا : الفرع الثاني
أخرى و ذلك تبعا لنوع المشكلة  و طبيعتها فتوافر المعلومات إن نوع المعلومات المطلوبة تختلف من مشكلة إلى    

  .بالكمية و النوعية الملائمتين و الوقت المناسب يمثل العمود الفقري لاتخاذ القرارات
حيث يعد الأساس في تحديد البدائل و تقييمها و اختيار البديل الأنسب و ليس هناك تصنيف موحد للمعلومات 

  .1اض و هذا لا يمنع من تقديم بعض الأنواعالملائمة لمختلف الأغر 

                                                 
  .201، صسبق ذكرهانداي أويب، المعجر  1
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هي المعلومات و المعارف الشخصية التي لا نستطيع أن نؤكد صحتها  ):الذاتية(المعلومات الشخصية  -1
ببراهين تجريبية أو موضوعية ففي غالب الأحيان يستخدم متخذ القرار الخبرة العلمية  و المعرفة الشخصية التي 

  .و تسمى بطريقة الحدسية يكتسبها
فقد تكون هذه المعلومات الشخصية لها فائدة كبيرة و لكن غير كافية لاتخاذ القرار نتيجة تطور العلوم و اعتبار    

  .قرارات لها قواعدها و ضوابطها

و يه لكشت الهلكي الأيساس ةيلمعل اايتخر ادبلالئ امنيب تهمت  ):الجوهرية(المعلومات الأساسية  -2
  :علومات الأخرى في تفصيل المعلومات الأساسية الخاصة بتلك العملية و توسيعها و هي كما يليالم

  .رعتف ادبلالئ أبنها ابعتلير نع اايقلم لمعب عمين قلعتي وتبزعي الموارد :المعلومات الخاصة بتحديد البدائل-أ
ولية التي لا يمكن أن يتخذ قرار و يتم الاختيار بينها أو البحث عن بدائل جديدة و هي معلومات أساسية أ

  .دونها

و هي التي يطبق فيها البديل الذي تم اختياره و هي تمثل :المعلومات الخاصة بتحديد أوضاع المستقبل-ب
المرثؤات الخارةيج التي لا عيطتسي ذختم ارقلار ارطيسلة اهيلع و رعتف ارظلوف و الأواضع المةيلبقتس أبنها وحادث 

  .نوعية القرار المحتملة التي تؤثر في المستقبل أو البيئة

و هي التي تستخدم لتقييم كل بديل و هذا التقييم يعبر عنه بشكل نقدي  ):المعايير(المعلومات الأساسية -جـ
فالمعيار هو الأهداف المتعلقة باختيار البديل المعين تحت  أو بشكل منفعة كرضي الزبائن) افيلاكتل، الأرابح(

  .ت طبيعيةظروف محددة من حالا
  .1و بالتالي فإن المعايير تشكل الأساس الذي لا يمكن اتخاذ قرارات مناسبة بدونه   

كلما ازدادت كمية المعلومات المتاحة بحيث تتعدى حدود المعلومات الأساسية كلما  :المعلومات التفصيلية-3
  .ازدادت قدرة متخذ القرار في معالجة المشاكل و العمل على حلها

  .ت هذه المعلومات تفصيلية و أكثر توضيحا يكون اتخاذ القرار بشكل مناسب و سليمفكلما كان

  .تتضمن المعلومات المتعلقة بالأداء نوعين من المعلومات :معلومات الأداء-4

  .و هي العائدات التي يعطيها كل بديل في كل حالة من الحالات الطبيعية :معلومات المتعلقة بالعائد -أ

                                                 
  .24،ص1997 ،المسيرة رشنلل و اوتلزعي و اةعابطل امعن، الأردن ،بعة الأولىطال، ةنسح يلع رشمف، ايرظنت ارقلارات الإداري 1
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هي القيوم المفروضة على تنفيذ البديل و قيود هي المستوى الأعلى أو الأدنى  :المعلومات المتعلقة بالقيود -ب
فإذا كان المعيار المحدد لتنفيذ البديل هو مقدار التكاليف التي  .للمعيار الذي يجب التقيد به عند تنفيذ البديل

  .اد أولية أو تجهيزات تتجاوز أسعارها قيما معينةتتحملها الشركة فإن حدود الميزانية لا تسمح بشراء مو 

  ).الأسماء، اتريخ الميلاد(المعلومات الوصفية بطبيعتها غير متغيرة مثل  :معلومات الوصفية و المتغيرة-5
فهي معلومات تعكس الوضع الحالي الناشئ من ) اعاست المعل، اعيبمت افلترة اةقباسل(أما المعلومات المتغيرة 

  .ةتصرفات معين

تأتي عبر القنوات ،و هي مرتبطة بالمصدر الذي حصل عليها منه :المعلومات الرسمية و غير الرسمية -6
الإدارةي ارلسمةي المرعوةف اقتلاكرري،و يه مظنت ابتإبع أبيلاس و إرجاءات ةصاخ بها لمعت ىلع جماهع و اهليجست 

  . 1ات المتعاملة مع المؤسسةو معالجتها و تقديمها على شكل معلومات مفيدة للإدارة و الجه

  .خصائص المعلومات: الفرع الثالث
من خلال التعاريف السابقة حول التفرقة بين البيانات و المعلومات رأينا أن مخرجات النظام لن تعتبر معلومات    

  .لمستخدمها) مفيدة(إلا إذا كانت ذات معنى 
من استخدامه للمعلومات تتوقف على مقدار الإضافة و لا شك أن درجة الإفادة التي ستعود على متخذ القرار 
  .و يساعده في اتخاذ القرار إلى معرفته بالأسلوب و الوقت الملائمين بما يؤثر على سلوكه

  .هذا الدور لا بد أن تتوفر فيها بعض الخصائص  و حتى تؤدي المعلومة   

أجله و يمكن الحكم على مدى ملائمة أو  بمعنى أن تتلاءم المعلومات مع الغرض الذي أعدت من :الملائمة -1
                                            .عدم ملائمة المعلومات بكيفية تأثير هذه الأخيرة على سلوك مستخدمها

فالمعلومة الملائمة هي تلك التي تؤثر على سلوك متخذ القرار وتجعله يعطي قرار يختلف عن ذلك القرار الذي كان 
فالمعلومة التي لا تلاءم احتياجات الإدارة تقترب قيمتها من الصفر   ،اذه في حالة غياب هذه المعلوماتيمكن اتخ

  .بل أن المبالغ والجهود لتي بذلت في سبيل تجميعها و تحليلها تعتبر في هذه الحالة نوع من الخسائر
المعلومات التي تساعد في اتخاذ قرار لشراء سيارة فرنسية لن تكون ملائمة إذا كان المطلوب شراء سيارة  :مثلا

  .يابانية

                                                 

.152اينوس محدم اركبلي، عجرم قبس ذهرك، ص 1  
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حتى يفت المامولعت بغرض المدختسم لها، اهيلع أن وكتن في اتقول المبسان بمعنى دقتيم :التوقيت المناسب-2
  ة إليها حتى تكون مفيدة ومؤثرة المامولعت في اتقول المبسان، أن وكتن رفوتمة وتق الحجا

و بطبيعة الحال لن تكون للمعلومات المقدمة لمتخذ القرارات متأخرة جدا عن موعدها أي قيمة أو تأثير على 
  .سلوكه مهما كانت درجة أهميتها و حيويتها لهذا القرار

بعد أن تكون عملية الشراء قد  المعلومات الملائمة جدا على السيارات اليابانية لن تكون مفيدة إذا قدمت: فمثلا
  .تمت بالفعل

شيير ذها ارشلط إلى درةج ولخ المامولعت نم الغومض، بمعنى أن وكتن المامولعت : السهولة و الوضوح-3
واةحض و ةموهفم لماهيمدختس، فلا يجب أن نمضتت المامولعت أي أافلظ أو رومز أو احلطصمت أو بعتيرات 

لا يستطيع مستخدم هذه المعلومات أن يفهمها فالمعلومات الغامضة غير  رياضية و معادلات غير معروفة و
  .المفهومة لن تكون لها قيمة حتى لو كانت ملائمة و تم تقديمها في الوقت المناسب لمتخذ القرار

نوع الصلب و المطاط  السيارة وقد يتم تقديم معلومات عن سيارات باستخدام مصطلحات فنية لأجزاء : فمثلا
  .دم فهذه المعلومات لن تكون مفهومة للمستهلك العاديالمستخ

يقصد بالمعلومات الصحيحة أن تكون معلومات حقيقية عن الشيء الذي تعبر عنه و دقيقة :الصحة و الدقة-4
  .بمعنى دعم ووجد أاطخء أانثء إاتنج، و تجعيم و ريرقت نع هذه المامولعت

المدى امزلني اذلي تغةيط هذه المامولعت، إفذا تناك  و تختلف درجة الدقة المطلوبة في المعلومات حسب
المعلومات عبارة عن تنبؤات مستقبلية فإن درجة دقتها تقل كلما تناولت مستقبلا بعيدا و العكس صحيح 
فالمعلومات غير الصحيحة و غير الدقيقة ستعطي نتائج عكسية أي ستكون معلومات ضارة غير مفيدة حتى و لو  

  .و مفهومة لمستخدمها ةيكانت ملائمة و وقت

بمعنى أن تكون المعلومات المقدمة معلومات كاملة تغطي كافة جوانب اهتمامات مستخدمها أو   :الشمول-5
  .ةفاك وجابن المةلكش المراد أن ذختي أشبنها ارقلار، امك يجب أن وكتن هذه المامولعت في شاهلك ايئاهنل 

  .ليات تشغيل إضافية حتى يحصل على المعلومات المطلوبةبمعنى أن لا يضطر مستخدمها إلى أجزاء بعض عم
فلا يجب فهم الشمول بأنه إغراق متخذ القرار في بحر من البيانات و الإحصائيات إذا أن ذلك من شأنه أن 

  .يضيع من وقت متخذ القرار و يقلل من فوائد المعلومات في مجموعها بالسنة له
  .الموضوعةع الانحراف أو الاختلاف عن الخطط هو أن تتوفر معلومات مختصرة تركز على موض و لكن المطلوب
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بمعنى أن تقدم المعلومات في الصورة أو بالوسيلة التي يقبله مستخدم هذه المعلومات من حيث  :القبول -6
ة سهلة وواضحة الكشل و المومضن، نمف ثيح الكشل يمنك أن وكتن المامولعت   في شلك ريرقت وتكمب لبغ

  .و مفهومة أو في شكل جداول و إحصائيات أو رسومات بيانية
أما من حيث المضمون فيتعلق بدرجة التفاصيل المطلوبة فلا تكون مختصرة بأكثر من اللازم مما قد يفقدها معناها 

  .إلى سرعة ملل مستخدمهابأكثر من اللازم مما قد يؤدي و لا تكون مفصلة 

ةيل إداخل و اعملجة المامولعت لها ةفلكت يجب انيلع أن اقنرنها عم المةعفن التي لصحنس إن عم- :التكلفة -7
  .اهيلع نم ادختسام هذه المةمولع، و ةمولعملل ةميق وصقى إذا اسهمت في ليلقت درةج دعم ادكأتل
أن تكون قيمتها أي يجب أن تكون المعلومة اقتصادية بمعنى أن لا تكلف المنشأة أكثر مما يتوقع أن تنفذها أي 

  .1إيجابية
اقتناء معلومة ليس له أهمية إلا في حالة ما إذا كانت قيمتها أكبر من :"دهينين هذا بقوله DHNINو يدعم    

  "تكلفتها و قيمة المعلومات تتوقف على منفعتها
  .2تكلفة المعلومة –منفعة المعلومة = قيمة المعلومة 

أن قيمة المعلومة ترتكز أساسا : عبد الرحمان الصباح.المعلومة بحداثتها يرى د و يوجد من الباحثين من يربط قيمة
  .على عمرها الزمني لأن المعلومة الحديثة متعلقة بالظروف الحالية لأن البيئة الخارجية في تغيير مستمر

  

  

  

  

  

  .دور وأهمية المعلومات ينصتف، :المطلب الثالث

  .تصنيف المعلومات: الأولالفرع 

  

                                                 
  .51، صمرجع سابقرغاب، افدةي محدم اجحزي، كامل السيد  1

2 JEAN FRANCOIS،opcit،p170. 
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  1:يمكن تصنيف المعلومات حسب عدة معايير و من أهمها   

  :في هذا المعيار يمكن التمييز بين: المعيار الزمني-1

  .يمكن استخدامها لإيجاد حلول بديلة لمشكل ما: المعلومات التاريخية -أ

  .تستخدم في تصميم الحلول البديلة تمهيدا لمرحلة الخيار: المعلومات التنبؤية-ب

  :نميز هنا بين: الوظيفيالمعيار -2
  .المعلومات التجارية المتعلقة بالطلب- أ

  .المعلومات الصناعية المتعلقة بالعرض- ب
  .المعلومات تكنولوجية و المتعلقة بأسلوب الصنع- ج
  .المعلومات التنظيمية المتعلقة بأساليب التنظيم و الهيكلة-د

  :نميز هنا: المعيار التقني للمعلومة-3

  .لديها صفة متواصلة مثل شدة التيار الكهربائي: القياسيةالمعلومة -أ

  .و هي متقطعة أساسا مثل الحروف الأبجدية: المعلومة الرقمية -ب

  :معيار مصدر المعلومة-4

  .إحصائيات و تقارير ملفات أوهي التي تنتج من طرف المؤسسة ينفسها في شكل : المعلومة الداخلية-أ

  .تصدر من خارج المؤسسة أي معلومات البيئة :المعلومة الخارجية -ب

  :معيار مدة حياة المعلومة-5

  .و زيمتت وكبنها ةتباث في مظعم الأايحن، أي لا تتغير لثم اتريخ الميلاد :المعلومة الدائمة-أ

 .تتغير بتغير الزمن مثل عدد السكان: المعلومة المؤقتة-ب

 
  

  :معيار تنقل المعلومة-6

  .و هي التي تتجه من القاعدة إلى القمة كاقتراحات مقدمة من طرف العمال: دةالمعلومة الصاع-أ    

                                                 
  . 155ص ،عجرم قباس،عبد الرحمن الصباج -  1
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  .الآتية من القمة إلى القاعدة كالأوامر التي تصدر من الإدارة العامة :المعلومة النازلة-ب    

  .و هي تبادل انتقال المعلومات بين المصالح في نفس المستوى :المعلومات الأفقية-ج    

  :استقبال المعلومة معيار-7

  .يتم استقبالها دون أي حامل: المعلومة الشفهية-أ    

  و التي يكون لها حامل خاص :المعلومة المكتوبة- ب   

  :معيار التحديد من طرف المؤسسة-8

  .محددة من قبل الإدارة و تتبع قنوات و طرق محددة سابقا :المعلومة الرسمية-أ    

  .تتبع طرق غير معروفة :المعلومة غير الرسمية-ب    

  :معيار القياس-9

  .متعلقة بأرقام و القيم: المعلومة الكمية-أ

  .تعتمد على المعرفة و الخبرة: المعلومة النوعية-ب

  :معيار المستوى الهرمي للمؤسسة-10

تعتبر من أهم المعلومات على المستوى العام للمؤسسة حيث يستفاد منها في صياغة  :المعلومة الإستراتيجية-أ
الأهداف الإستراتيجية المستقبلية للمؤسسة لتحقيق ميزة تنافسية حيث ترتبط بمستقبل المؤسسة و تلعب دورا هاما 

  .في عملية تكييفها مع تغيرات المحيط

بالأنشطة الوظيفية حيث تعمل على ضمان الاتصال و التنسيق  تتعلق عادة ):الوظيفية(المعلومة التكتيكية -ب
بين مخفلت الأاسقم و زيمتت وكبنها وةيفص قلعتت ابلأداء الحالي ةسسؤملل و تغيط فترة زةينم اعدة ام دقتر ةنسب 

  .و يه تهدف دلابرةج الأولى إلى اثأتلير ىلع ولسك أرفاد المةسسؤ لجمهلع وتياوقفن عم دهف المةسسؤ

ةطبترم فئاظولاب الاايتعدةي و ارلوةينيت لثم المحةبسا، الإاتنج و يه ةيليصفت و  ):النقدية(علومة التشغيلية الم-ج
  .دورةي زيمتت أبنها رسمةي
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                                                                                                           .دور المعلومات: الفرع الثاني
ةميق المامولعت ىلجتت أاساس في اابتعراه المادة الأوةيل لاتخاذ ارقلار امك أنها مهاست في تحضير الماعلين و امضن 

  .1التنسيق بينهم فالمعلومة لها عدة وظائف

  المريد و الهةئي المسيرة، اتخاذ رقارات دالخ المةسسؤ نم أمه افئاظول التي وقيم بها :المعلومة أساس القرار-أ
و هذا ما يستوجب توفر معلومات ذات جودة إذ تعتبر أساس عملية اتخاذ القرار فهي تساهم في التخفيض من  

  .درجة عدم التأكد التي ستواجه متخذ القرار

يمكن يجب أن تزود بالمعلومات حتى ..) تمنيو، الإاتنج(أي وظيفة داخل المؤسسة  :المعلومة عنصر الاتصال-ب
و لكن يجب أن تستعمل للربط بين مختلف أفراد و هياكل المؤسسة أي أن  وجود المعلومةتنفيذها ولا يكفي 

 .المعلومة تصبح أداة اتصال داخلية و تسمح للمؤسسة بأن تبقى على اتصال دائم بمحيطها

ة أو في نفس المستوى هذا ما تبادل المعلومات بين مختلف المستويات الإداري :المعلومة وسيلة تنسيق و فعالية-ج
حمسي قيسنتلاب بين مخفلت ااطاشنلت افلمةمولع بهذا الكشل طبرت مخفلت افئاظول اميف اهنيب سلافير الحنس 

  .لتدفق المعلومات يكسب المؤسسة فعالية و قدرة على المنافسة

مرتبط بوجود نظام اتصال المناخ الاجتماعي الجيد داخل المؤسسة يكون في الغالب  :المعلومة كعامل تحفيز-د
اعفل، وحتى ستينى رفللد أن جمدي في المةسسؤ يجب أن وكين ىلع ملع رقبارات و ايخرات الإدارة و أدهااهف 

و ضعب المامولعت دعت دصمرا زيفحتل الأرفاد يهف زتودمه ريرقتب نع درةج افكءتهم في أداء المعل و يه  المرجوة
  .الأداء قباطتت و الحدود المومسح بها تعطي راحة عندما تكون الانحرافات في

  .2و يه أاضي مهدعاست ىلع ارعتلف ىلع جئاتن رقاراتهم و افرصتتهم مما مهعفدي إلى ذبل ديزم نم الجده

 .أهمية المعلومات: الفرع الثالث

المؤسسة لاستخدام كافة الموارد بالطريقة التي تمكنها من تحقيق مزايا تنافسية و أحد أهم الموارد التي  تسعى    
  .تمكن المؤسسة من الحصول على هذه المزايا التنافسية هي المعلومات

ملزمة فتعد المعلومات أحد الموارد الجوهرية للمؤسسة في العصر الحالي و لكي تحافظ المؤسسة على بقاءها فهي 
  بمتابعة مختلف المستجدات و هذا بتكييفها مع بيئتها و لا يحدث ذلك إلا بتوفر كم هائل من المعلومات داخلية أو 

                                                 
1 Jean, François Dhenin, Brigitte fournie 50، opcit، p ،175. 

  .119مظن المامولعت لاتخاذ ارقلارات الإدارةي، بتكم ارعلبي الحثيد، الادنكسرةي، رصم، ص اسمليعا اديسل، 2
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  . 1اخرةيج و إذا أرادت اوفتلق و الازداهر بجيف اهيلع أن وفتتق ىلع غيراه اميف قلعتي بههذ الموارد
فوير ااجايتحت المةسسؤ نم المامولعت إلى ايقدتها ةيلمعل و لقد أدى هذا إلى اتساع دور المعلومات من مجرد ت    

 .التغير و التطور للمؤسسة سواء كان هذا التطور بالنسبة للمنتجات أو لأساليب التسيير

و هذا ما يضمن التنسيق و الانسجام بين ) دعاص، انزل، أيقف(و هي تضمن كذلك الاتصال على المستوى     
  .بهدف رتشدي مخفلت ارقلارات ىلع وتسمى المةسسؤمختلف المستويات و الوحدات 

و لا تقتصر استفادة المؤسسة من المعلومات في إدارة أمورها الداخلية بل تستفيد من ذلك في إدارة أمورها    
مدى  من المعلومات عن المؤسسة في قياس اه بماهطيح، افلمرمثتسون ديفتسيونأيضا و في تحديد علاقت.الخارجية

  .صحة الأداء المالي
و تستفيد   امك ديفتسي الموضرقن و المولومن نم هذه المامولعت في الحمك ىلع دمى إةيناكم إرقااهض،   

و الإجراءات و   الأجهزة الرقابية الحكومية من المعلومات عن المؤسسة في متابعة تنفيذها للقواعد و اللوائح
  .القوانين

فعلى المؤسسة  نم المامولعت نع المةسسؤ في ريرقت مهلماعت اهعم و شراء اجتنمتها نأما العملاء فهم يستفيدو    
 .أن تؤمن المعلومات اللازمة التي تكفل اتخاذ القرار الصحيح و بالتالي الأداء الجيد و السليم

 .عناصر النظم وم ومفه :المطلب الرابع

إن قفدت المامولعت بين مخفلت الأةطشن دالخ المةسسؤ و نم اخراهج ةجيتن الااصتل، تعتبر رضورة لمزاوةل     
  .المؤسسة وظائفها التي تتداخل فيما بينها

و من ثم تحتاج المؤسسة إلى المعلومات التي تعتبر سندا و دعامة لاتخاذ القرارات و هذا ما يدفع بالمؤسسة     
مات كفؤ يتميز بإنتاج المعلومات الدقيقة و النافعة في وقتها المناسب و هذه المعلومات لاكتساب نظام معلو 

  .تعكس صورة القرارات التي تؤخذ في المؤسسة
و باعتبار المؤسسة تعمل في محيط خارجي تتأثر به و تؤثر فيه و هي كنظام مفتوح يجب عليها معرفة ما يحيط     

ىل وماةهج لك اتلغيرات التي نم شأنها تحدث اتخلالات بما لطعي اهماهم و بها يك وكتن ىلع دراةي و اقدرة ع
يضقي زبوالها نم رجاء دعم   ااستكبها لمعقو يسفانت و ىلع امغرل نم أن امظنل ودجت لبق ووجد الإاسنن ذاهت 

ا المفهوم في و لقد كان أول استخدام لهذ.1929إلا أن استخدام هذا المفهوم لم يعرف في مجلات العلم إلا منذ 
                                                 

  .152، صمرجع سبق ذكرهدبع ارلحمن اايصلح،  1



 .نظام المعلومات التسويقي                                                                              : الفصل الأول

 

[21] 
 

مجال اولعلم اةيعيبطل و ةفصب ةصاخ ملع الأايحء، ثم القتن إلى مجال اولعلم الاةيعامتج حبصيل خدملا دلراةس 
  .العديد من الظواهر الاجتماعية

  .مفهوم النظام: الفرع الأول
طة و هذه الأجزاء و مع البيئة المحي البعض يبعضهامجموعة من الأجزاء التي ترتبط " يعرف النظام على أنه     

  1".تعمل كمجموعة واحدة من أجل تحقيق أهداف النظام
و على هذا فإن كلمة النظام يمكن إطلاقها في حقول كثيرة ففي الحقل البيولوجي نجد نظام البيولوجي لجسم     

اقتصادي  الإاسنن، و في مجال ايجولونكتل نجد اظنم ريركت ابلترول و في لقح الااصتقد نجد اظنم اويسوسل
  .للمؤسسة

مجموعة من الأجزاء المترابطة التي تتفاعل مع بعضها البعض لتحقيق "النظام على أنه  من عرفو نجد كذلك     
تكون  الأجزاءهدف ما عن طريق قبول مدجلات و إنتاج مخرجات من خلال إجراء تحويلي منظم كما أن هذا 

  2" بحالة تفاعل مع بيئتها
مجموعة ذات طابع انتظامي لمكونات مستقلة و لكنها تعتمد على بعضها "ى للنظام و هناك تعاريف أخر     

  3"البعض من أجل تحقيق الأهداف المشتركة
ت لعافت و ابتدل و ااستق، وصوللل مجموعة من العناصر التي تحكمها علاقا"و يعبر على النظام كذلك     

  ".للأهداف المحددة و المشتركة
الأرفاد، (ريف النظام بصفة عامة على أنه مجموعة مترابطة و متجانسة من الموارد و العناصر و مما سبق يمكن تع    

) حدود النظام(التي تتفاعل مع بعضها البعض داخل إطار معين ) إلخ..ازيهجتلات، الآلات، الأومال، اجسللات
  .أو القيود البيئية المحيطة و تعمل كوحدة واحدة نحو تحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف العامة في ظل الظروف

كما يمكن تعريفه بصورة مختصرة على أنه مجموعة من العناصر في حركة ديناميكية متبادلة و منظمة بغرض تحقيق 
  .هدف معين

  :و من خلال التعاريف السابقة يمكننا استخلاصها ما يلي     

                                                 
  .29 28،ص ص2000دية رشنلل، الإدنكسرةي، رصم، مظن المامولعت المحةيبسا ، ادلار الجةيعما الجد امكل ىفطصم ارهدلاوي، سمير لماك محدم، 1
  .18، ص1998محدم ونر اهربن، اغري إرباميه و وح، مظن المامولعت المحةيبسا، دار المجهان رشنلل و اوتلزعي، امعن، الأردن  2
  .22ص ، 1998رشنل، امعن، الأردن، دعس بلاغ سايين، مظن المامولعت الإدارةي، اايلزوري ل 3
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و قد تكون هذه العناصر مادية أو  إذ يجب أن يحوتي ااظنلم ىلع أرثك نم زجء وادح، :مجموعة عناصر -1
  .ةيونعم اكلأشاخص، و الأاسقم و الأزهجة و المدعات و غير ذكل

يجب أن وكتن انهك علاةق ةيقطنم بين أزجاء ااظنلم، و ذها عيني أن ااظنلم يلس ابعرة : عناصر متكاملة -2
 .عن أجزاء مستقلة تعمل بمفردها بل أجزاء تعمل مع بعضها كوحدة واحدة

يصمم النظام لتحقيق هدف معين أو عدة أهداف من جراء تكامل كل  :رك لتحقيق الهدفغرض مشت -3
العناصر لتحقيق الهدف من النظام بدلا من العمل على تحقيق أهداف منفصلة خاصة بكل عنصر منه و طالما أن 

 .النظام يشكل لأداء وظيفة معينة فصفة النظام تنتفي عن أي شيء بلا هدف

توزيع المخرجات حيث أن , التشغيل ، تو هي تجميع المدخلا :الوظائف لكل نظم مجموعة من -4
تملث اوقولد اللازم و اوقلة ادلاةعف شتلغلي ااظنلم، و هذه المخدلات يحدداه الهدف ايئاهنل اظنللم امنيب  تالمدخلا

لنهائي من النظام و التشغيل و المعالجة يتم بواسطتها تحويل المدخلات إلى مخرجات أما المخرجات فتمثل الناتج ا
  .الذي يذهب إلى البيئة المحيطة أو إلى النظم الأخرى التي تحتاجها

الهدف من هاتين المرحلتين هو التحكم في المكونات الأخرى للنظام إذ  : التغذية العكسية و الرقابة -5
 .النظام ةالتغذية العكسية تتضمن المعطيات المتعلقة بمرد ودي

الرقابة تقتضي متابعة و تقييم التغذية العكسية من أجل التأكد إذا ما كان النظام لم يحد عن الأهداف  أما    
  .المسطرة

  .عناصر النظام: الفرع الثاني
  :انطلاقا من تعريف النظام يمكن تحديد العناصر التي يتضمنها و هي    

الموارد اللازمة للنظام لكي يتمكن من القيام بالأنشطة المختلفة و اللازمة  تمثل مدخلات :المدخلات -1
قيقحتل أدهاهف و لمشت المخدلات اديدعل نم ارصانعل اكلخامات و اةقاطل و المامولعت و الآلات، و يلاظح أن 

ت إلى أربعة خدملات ااظنلم غير ةسناجتم امك أن كلت المخدلات ام يه إلا مظن أرخى، و يمنك مسقت المخدلا
                                                                                                           1.أنواع

يتكامل و   يه خدملات لماكتت و لعافتت عم اهضعب جتنيل اهنع اظنم، و ذها ااظنلم:المدخلات التتابعية-أ

                                                 

.21، ص2000إرباميه اطلسن، مظن المامولعت الإدارةي، ادلار الجةيعما رشنلل، رصم،  1  
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علاقة نظام المشتريات بنظام الإنتاج لولا تتابعهما لما كان هناك نظام كلي يتفاعل بدوره مع أنظمة جزئية أخرى ك
  .واعدة ام ىمست هذه المخدلات محددة الماسر، امك أنها دق أتتي نم اةئيبل الخارةيج اظنللم

  .المدخلات التتابعية: 3الشكل رقم 
   
  

     
  
 
 
  

  
 

 
  .21، صع سابقجمر إرباميه اطلسن، :المصدر

و هي مدخلات إحصائية لنظام معين يتم احتمالها كاحتمال اتخاذ قرار معين دون :المدخلات العشوائية-ب
مما يؤثر على كفاءة عمليات النظام أي أن النظام في حالة عدم التأكد شأن أي من المدخلات سوف  غيره،

  .نستخدمها

  .المدخلات العشوائية: 4الشكل رقم 
  
  
  
  
  
 

 .22، صسابقمرجع : مصدر

  

 مخرجات عمليات مدخلات

 مخرجات عمليات مدخلات

 .تغذية عكسية

  .تغذية عكسية

 مخرجات عمليات مدخلات :بديل أ

 مخرجات عمليات مدخلات قرار

 مخرجات عمليات مدخلات :ب بديل



 .نظام المعلومات التسويقي                                                                              : الفصل الأول

 

[24] 
 

  :المدخلات عن طريق التغذية العكسية-ج
و تتمثل المدخلات عن طريق التغذية العكسية في إعادة استخدام جزء من مخرجات النظام كمدخلات له و عادة 

  .ما تمثل مدخلات من التغذية العكسية نسبة ضئيلة من مخرجات النظام

  .المخلات عن طريق التغذية العكسية :5الشكل رقم 
  
  
  

  
 

  .23، صسابقإرباميه اطلسن، جرمع : مصدرال

النظام إلى مخرجات و قد تكون هذه  و هي العمليات التي تقوم بتحويل مدخلات:العمليات التحويلية-2
  .العمليات مهام تؤدى بواسطة آلة أو إنسان أو حاسب

لثم الماجرخت جتان ةيلمع تحليو المخدلات، و دعت الماجرخت الأداة التي يمنك نم خلالها  :المخرجات-3
خدمكلات، امك التحقق من أداء النظام أي قدرته على تحقيق أهدافه فهناك مخرجات تستخدمها أنظمة أخرى  

  .أن انهك مخاجرت اهمدختسي ااظنلم ذاهت، و أخيرا انهك مخاجرت صخلتي اهنم ااظنلم

و تعتبر نم خدملات ااظنلم ثيح أنها تملث المامولعت التي تمنك نم اتخاذ الإرجاءات :التغذية العكسية-4
  1.التصحيحية و مراجعة خطط المنظمة حتى تتمكن من تحقيق أهدافها

 .خصائص وأنواع النظم: مسالمطلب الخا

  .خصائص النظام:الفرع الأول
  .بعد عرض مفهوم و عناصر النظام يصبح من الأهمية التعرف على خصائص النظام    

                                                 
  .25عجرم قباس، صإرباميه اطلسن،  1

 مخرجات عمليات مدخلات

 التغذية العكسية
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بد أن تتوفر لأي نظام البنية الأساسية المكونة له و المتمثلة في مجموعة الموارد المتاحة مثل  لا: الموارد -1
                                                             .الأزهجة، الأرفاد، الأومال

 طبتري ووجد ااظنلم وجوبد دهف عمين أو مجةعوم نم الأدهاف رياد تحاهقيق نم ووجد ااظنلم، :الأهداف-2  
دهأفاف ااظنلم يه المبرر الأيساس لارمتسار ووجده امك أنها نم أمه اوعلالم المحددة ةيفيكل قيسنت وشتغلي 
الموارد المتاحة للنظام و غالبا ما تكون هذه الأهداف متغيرة بسبب انفتاح النظام على البيئة الخارجية وهذا ما 

  .يتطلب تغير أهداف النظام لتتلاءم معها

لثمتت ةئيب ااظنلم في المجال المحطي اظنلابم و المجعمت اذلي لمعي هيف و لعافتي عم ودحاهت :و الحدود البيئة -2
  .و همظن الأرخى، أام دحود ااظنلم لثمتتف في الخوطط المحددة اظنللم و هلصفت نع اةئيبل التي لمعي اهيف

موعة محددة و منظمة من تقوم حركة العمل في أي نظام من خلال مج:ارملالح، الأامعل و ارصانعل -3
المراحل تنتهي بتحقيق الأهداف التي من أجلها وجد النظام و تتضمن كل مرحلة مجموعة من الأعمال أو الأنشطة 
التي لمعتست لإتمام الماهم المةبولط نم المةلحر المةنيع، و أام ارصانعل يهف الأدوات و الماهم و الأزهجة،  التي تمنك 

  .الأنشطة المختلفة في كل مرحلة من المراحلمن القيام بالأعمال و 

بما أن ااظنلم لمعي في ةئيب ةنيعم، يمنك أن لعافتي اهعم و رثؤي و رثأتي بها، ابلإةفاض إلى ووجد :القيود -4
دحود ااظنلم تحدد ووجده و هلصفت ايككن لقتسم نع اةئيبل المحةطي هب، إذ لا يمنك اظنللم تحقيق أدهاهف وصبرة 

د ضعب اويقلد المرفوةض ىلع تحقيق هذه الأدهاف، و دق عجرت ويقد ااظنلم إلى أابسب نم مطلقة بسبب وجو 
  .داخل أو خارج النظام إلى حدود النظام نفسه

عادة ما يتكون النظام من مجموعة أنظمة جزئية قد تكون متغيرة حيث يعتبر النظام الجزئي :النظم الفرعية -5
  .ك نظامنظام موجود داخل نظام أكبر باعتباره كذل

له نفس خصائص النظام الأساسي و لكنه يعمل كنظام مستقل متخصص في عمل أو وظيفة معينة تساهم في 
  .تحقيق أهداف النظام الأساسي

من الخصائص الأساسية للنظام بصفة عامة و للنظم في مجال الأعمال بصفة خاصة ضرورة وجود :الرقابة -6
مكح في سير المعل  امظنل اةيعرفل و التي تهدف إلى ااشتكف مجموعة من القواعد و الإجراءات المعينة للت

                                          .الانحرافات و اتخاذ القرارات التصحيحية
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و هم الأفراد أو الهيئات أو الوحدات التي تستقبل و تستخدم مخرجات النظام إما :مستخدمي النظام-7
  .ظام آخرللاستخدام النهائي أو كمدخلات لن

  .أنواع النظم: الفرع الثاني
ليس هناك اتفاق بين الباحثين بشأن أنواع النظم و ذلك لتباين أنواع النظم التي تناولها الباحثون و التي تتمثل     
  :في

يقصد بالنظم الساكنة تلك النظم التي تعمل بمعزل عن أثر المتغيرات  :النظم الساكنة و النظم الديناميكية -1
  .له خصائصه الداخلية التي تخضع لآثار المتغيرات الخارجية البيئية و

أما النظام الديناميكي فهو يتسم بالتطور الحركي و التغير المستمر أي أن له قدرة على التأثر و التفاعل الإيجابي مع 
  .المحيط

عمل تلقائي تحت يقصد بالنظم الآلية تلك النظم المصطنعة التي تميل إلى :النظم الآلية و النظم العضوية -2
                                          .تأثير العوامل الآلية التي توفر سبل عملها كالآلات و المعدات الإنتاجية

أما النظم العضوية فهي تشمل النظم البيولوجية التي تتعامل مع النظم الأخرى و يحصل التفاعل المتبادل بين كل  
  .منهما

  تمثل النظم الطبيعية تلك النظم المادية أو الفيزيقية كالنظام الشمسي :نظم المصطنعةالنظم الطبيعية و ال -3
  .و جسم الإنسان

أما النظم المصطنعة فهي تلك النظم التي يقوم الإنسان بصنعها و التأثير في تكوينها فالمؤسسة نظام مصطنع من 
  .دور الإنسان في تشكيلها وتكوينها صنع الإنسان و معيار التفرقة بين كلا من النوعين من النظم هو

لك امظنل دمتست خدملاتها نم اهتئيب و رطتح مخاجرتها في اهتئيب و ذها :النظم المغلقة و النظم المفتوحة -4
ينطبق على النظام المفتوح و المغلق إلا أنه ما يميز النظام المفتوح عن النظام المغلق هو أن النظام المفتوح هو ذلك 

طب عبلاةق ثأتير و رثأت هتئيبب، و لمعي ىلع تجديد اعملمه و أاعبده واقف للإرفازات اةئيبل و وه ذكل النظام الذي يرت
ااظنلم اذلي ىعسي دوام إلى ااستكب صئاصخ ةيحص تجهلع في عقوم المرثؤ و المفيكت، امنيب ااظنلم المغقل وه 

الذي يتجاهل التحولات البيئية و لا يعمل ذكل ااظنلم اذلي لا لمعي ىلع ليدعت و تجديد اعملمه و هتاموقم، و 
  .على إدراكها
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                                                                             :مغلقالنظام المفتوح و النظام الالفرق بين -
  1 اانطلاقا من آراء أصحاب النظرية الكلاسيكية و نظرية العلاقات الإنسانية في مجال المنظمات الإنسانية باعتباره

راشدة و قعلاةين، ثيح يمنك ةمظنملل مهبسح، امكحتل في المتغيرات الخارةيج وإةيناكم اؤبنتل بها، تعافبروا إذا 
  .المؤسسة نظاما مغلق

تعيبرونها أي المةسسؤ اماظن قعلااين إلا أهن مغاقل أي لا ذخأي في الحابسن اعللااقت ىلعف امغرل نم أنهم     
  .المتبادلة بين مكونات النظام أو المؤسسة مع المحيط الخارجي و تأثيراته

اعتبرت نظرية الإدارة العلمية النشاطات الإنتاجية و تعظيم الكفاية الاقتصادية هي هدفها الأساسي لذلك ركزت 
كبير على ممارسة النشاطات الإدارية من تخطيط  و رقابة و باعتبار الأهداف واضحة و إمكانية تكرار بشكل  

الأامعل دج واردة، يهف تنبت وهفمم ااظنلم المغقل تحت دعاقة أهن يمنك ةمظنملل اؤبنتل بمفلتخ اوعلالم الخارةيج  
  .و حصرها و فهمها

الأبحاث عن نظرية المؤسسة إلا أنه فشل لاعتماده على مبدأ عزل  و رغم أن هذا المنظور قد ساهم في تطوير    
        المةسسؤ نع المحطي، ثيح أن المةسسؤ دمتعت ايلك ىلع المحطي في الحوصل ىلع المخدلات اللازةم اهلمعل

  .فتوحو كلذك اامتعداه ىلع المحطي فيرصتل اجتنمتها، و وه المدبأ اذلي أهذخ عبين الاابتعر وظنمر ااظنلم الم

المحةطي هب، و اتلابلي وهف مغقل ىلع هسفن ةعاسف اديل  ةهو ذلك النظام الذي لا يتفاعل مع البيئ :النظام المغلق
  .مثلا تمثل نظاما مغلقا فهي منعزلة تماما على المحيط الخارجي

ظام فمثلا هو ذلك النظام الذي دائما تتفاعل أجزاؤه مع العناصر الأخرى خارج حدود الن:النظام المفتوح
المةسسؤ شتتري وماداه الأوةيل نم مظن أرخى اخرج دحوداه و تخعض وقلانين الحةموك اةعباتل لها، و تحلص ىلع 
رصانع اةلامعل و اانايبلت نم اةئيبل الخارةيج و امظنل الأرخى ةجيتن كلذل لا يمنك اابتعر المةسسؤ اظنكم مغقل، 

عل منها و دون مفاضلة مجبرة على مواجهة البيئة الخارجية بمرونة  فهي إذا وسط ضخم هائل من المتغيرات التي تج
  .كبيرة لفرض بقائها و استقرارها

  :خصائص النظام المفتوح
  2.نميز عدة خصائص للنظام المفتوح التي تسمح بممارسة مختلف الوظائف الضرورية لبقاء النظام و نموه    

                                                 
  .79،ص1994لااصتقدةي، وشنمرات الجةيعما،الجزارئ، أوليك ديعس و آرخون، اقتسلاةيل المةسسؤ اةيمومعل ا 1

  .83ص،سابق مرجع ،أوليك ديعس و آرخون،  2 



 .نظام المعلومات التسويقي                                                                              : الفصل الأول

 

[28] 
 

متكاملة لا تعتمد الرؤية الجزئية للنظام باعتباره مجموعة من النظام المفتوح هو وحدة شاملة و :الشمولية-1
  .الأجزاء المستقلة عن بعضها

  .فالنظام يتميز بالتكامل و الشمولية و يهتم بطبيعة العلاقات التي ترتبط هذه الأجزاء

صبح على ليم ااظنلم الموتفح إلى الاتخلاف و ازيامتل، دبيفأ لكشب طيسب ثم وطتير و ومني حتى ي:التمايز-2
درةج أكبر نم ادقعتل و اصصختل، افلمةمظن املك وطترت املك تملي إلى درةج أكبر نم اصصختل في أداء 

  .العمليات

يعمل النظام المفتوح على تحقيق مجموعة من الأهداف المنظمة كنظام مفتوح لا تعمل من أجل :الأهداف-3
  .تحقيق دهف وادح، لب لمعت ىلع تحقيق مجةعوم نم الأدهاف

نكميف أن وكتن هذه الأدهاف وتماةقف و ةقسانتم اميف اهنيب امك يمنك أن وكتن اضتمرةب و ةيفانتم، افلمةسسؤ 
  .تهدف إلى صيلقت افيلاكتل و اامعلل انيدون ايزبدة الأوجر

فبحكم المحيط الذي تتواجد فيه المنظمة فهي  زيمتي ااظنلم الموتفح ونبع نم اوتلازن الحيكر،:التوازن الحركي-4
      تستورد المدخلات من البيئة و بعد سلسلة من التفاعلات تخرجها إلى البيئة في شكل جديد بعد تحويلها 
و ققحتي ذها اوتلازن نم خلال المواةلص في الإاتنج و اريدصتل لباقم إداخل دئاع نم اةئيبل، افلماسسؤت التي 

  .لحركي هي منظمات فاعلة و لها مكانة تنافسيةتحقق التوازن ا

        يقصد بالاستمرار هو مدى قدرة المؤسسة على البقاء و الحفاظ على وجودها :الاستمرار و التكيف-5
  .أو إمكانية رجوعها إلى وضعها الأصلي في حالة التعرض إلى طارئ خارجي مفاجئ

   التعامل مع كافة التغيرات و التقلبات التي تحدث في البيئة و يقصد بالتكيف هو قابلية المؤسسة للاستيعاب و 
  .أو في أدح انوكمتها

تتعرض المؤسسة للاضمحلال و الفناء إذا لم تعد لها القدرة على استيراد مدخلات من :التحليل و التلاشي -6
ؤسسة نفسها أمام وضع يستدعي اةئيبل نم ومارد ةيرشب و امدةي، إةفاض إلى وفنر اةئيبل نم مخاجرتها، و انه تجد الم

  .انحلالها و اندثارها و هنا تتجلى أهمية ارتباط المؤسسة بمحيطها باعتباره أساس استمرارها وبقائها

طيحمف و ةئيب المةسسؤ لها أهمةي لابغة يهف ىقلتت خدملاتها نم اةئيبل الخارةيج في :المؤسسة كنظام مفتوح-
ويلات معينة عليها و ترجعها إلى المحيط في شكل منتجات مادية أو تجري تح.شلك وماد أوةيل ةقاط، امولعمت
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امدخت أو امولعمت هذه اايلمعلت التي وقتم بها المةسسؤ حمست لها ديدحتب اعللااقت و ارلواطب بين أزجااهئ 
  .1المتداخلة و المحيط الخارجي

و النظام -نظام المعلومات- القيادة: هيفالمؤسسة عبارة عن نظام كلي رئيسي يحتوي على ثلاثة نظم فرعية و     
  .الفاعل

وه ااظنلم اذلي يحول المخدلات المةفلتخ إلى مخاجرت اجوتنمت ةمات اعنصل، وهف وقيم ابنجاز : النظام الفاعل-أ
            .المهام المسطرة من طرف نظام القيادة

تزويد نظام القيادة بمختلف المعلومات تعتبر عملية حفظ المعلومات من أهم مهامه و كذا  :نظام المعلومات-ب 
  .من أجل اتخاذ القرارات و ربطه بنظام الفاعل

و هو النظام الذي يستعمل مراقبة النظام الفاعل و تنظيمه و اتخاذ مختلف القرارات : نظام القيادة-ج
  .الإستراتيجية و التكتيكية
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  .مكانة النظم بالمؤسسة:6 رقم الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

، 1996الااصتقدةي، ازجلارئ، رسالة ماجستير معهد العلوم "أهمية نظام المعلومات في إنجاز كاتخاذ القرارات  ،حديد نوفل: المصدر

  .150ص
لأزجاء ااظنلم المدتاةلخ و المزيامتة و المةلعافت اميف اهنيب، ويه الأةمظن و هذا يعني وجود نشاطات منظمة      

  .اةيعرفل و التي تملث، مظن الإاتنج، مظن الأرفاد، مظن اليومتل، مظن اوحبلث و اريوطتل، مظن المامولعت
  .بين هذه الأنشطة من مهام الإدارة بواسطة التنظيم الإداريو يبقى التنسيق     

و من هذا كله فالمؤسسة نظام كامل متكامل مفتوح على المحيط الخارجي يتأثر و يؤثر فيه و للاستفادة العظمى 
من ذلك يستلزم على المؤسسة أن تتكيف مع الظروف التي تعيش فيها و التكيف يكون بتبني الهيكل الأكثر 

  1.قيقحتل الأدهاف، و ذكا اميظنتل الأرثك رموةن لأداء الأامعل ةلوهسب و ةيلاعف ملائمة
  
  

                                                 
  .152جرمع باسق،صديدح لفون،  1

 
 المؤسسة

  القيادة: النظام الفرعي
 يفكر، يقرر، يراقب

  المعلومات : النظام الفرعي
 يرسخ المعلومات بالذاكرة

 الفاعل يحول و ينتج: النظام الفرعي

 المحيط
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  .نظام المعلومات عن عامة مفاهيمعرض :المبحث الثاني
انطلاقا من  اةيرظنل اكللاةيكيس في مجال اميظنتل فصت اولاعق امك يجب أن وكين و يلس امك وه هيلع،      

افتراض صفة الرشاد في أعضاء التنظيم و اعتبارهم من المعطيات التي لا تؤثر على السلوك التنظيمي بالإضافة إلى 
ذلك فإن النظرية الكلاسيكية أغفلت العلاقات الإنسانية و اعتبرت الإنسان آلة ينفذ ما يطلب في إطار مخطط 

  .لتنظيمتنفيذي و أهملت وجود علاقات غير رسمية في ا
و جاءت نظرية العلاقات الإنسانية نقدا للاتجاه الكلاسيكي من خلال تسليط الضوء على الجانب الآخر من 
    اميظنتل غير ارلسمي و اعللااقت غير رسمةي نكل ذها اكن غير اكفي مما أرث ىلع ةيلمع اتخاذ ارقلارات و وجدتها، 

بالمنظور النظامي للإجابة على التساؤلات التي تطرح على ثر ؤسسات الحديثة على الاهتمام أكو هذا ما حفز الم
  .مستوى تنظيم المؤسسة

   ثيح اتعبرت المةسسؤ ىلع أنها ابعرة نع لكيه دتمالخ نم اعللااقت اابتلدةيل اميف بين أزجاءاه و اهنيب     
و حسب هذا المفهوم فإن النظرة المسيطرة هي النظرة الكلية للمؤسسة و هذا عكس  و بين رصانع اةئيبل الخارةيج،

النظرة التي كانت سائدة سابقا و المتمثلة في النظرة الجزئية للمؤسسة و هذا ما ساعد بصورة أكثر على الاهتمام 
  .بأنظمة المعلومات التي تخص المؤسسة لما لها من الأهمية

امولعت لثم دراةس أي مجال ويفيظ آرخ اكلمحةبسا، اليومتل، الإاتنج واقيوستل امك و أصبحت دراسة نظم الم    
  .أصبحت نظم المعلومات جزء أساسيا من مقومات نجاح المؤسسات الحديثة

فنظام المعلومات يهتم اهتماما بالغا بتقديم المعلومات الضرورية للإدارة من أجل القيام بمهامها الموكلة إليها بشكل 
  1.جيد

  .الاهتمام به تعزيزفي  أسهمتالعوامل التي مفهوم نظام المعلومات و : المطلب الأول

  .مفهوم نظام المعلومات: الفرع الأول
و ذلك تبعا لتأثر   دعتدت ااعتلرفي الخةصا اظنبم المامولعت تخابلاف الخايفلت اةيملعل و اةيلمعل لأاحصبها،    

مجموعة من الإجراءات التي تقوم بجمع و استرجاع و "كل واحد منهم بخلفيته فعرف نظام المعلومات على أنه 
بالإضافة إلى تدعيم اتخاذ القرارات والتنسيق ,تشغيل و تخزين المعلومات لتدعيم اتخاذ القرارات والرقابة في التنظيم 

                                                 
  .14صاينوص محدم اركبلي،عجرم قبس ذهرك، 1
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ت أن تساعد المديرين و العاملين في تحليل المشكل و تطوير و خلق المنتجات و اةباقرل، و يمنك مظنل المامولع
  .1"الجديدة

إطار يتم من خلاله تنسيق الموارد البشرية و الآلية لتحويل المدخلات "و يعرف كذلك نظام المعلومات بأنه     
  .2"لتحقيق أهداف المشروع) معلومات(إلى مخرجات ) البيانات(

        هو ذلك النظام الذي يتضمن مجموعة متجانسة و مترابطة من الأعمال "كذلك نظام المعلومات   و يعرف
و العناصر و الموارد تقوم بتجميع و تشغيل و إدارة و رقابة البيانات بغرض إنتاج و توصيل معلومات مفيدة 

  3"لمستخدمي القرارات من خلال شبكة من القنوات و خطوط الاتصال
ت نظام المعلومات عبارة عن معلومات أولية تسمى عادة بالبيانات و المخرجات فيها عبارة عن مدخلا    

معلومات ذات قيمة إضافية كما هو الحال بالنسبة للمنتجات النهائية في النظام الإنتاجي و كما أن كل نظام 
  :إنتاجي يتضمن ثلاثة مراحل هي

  .التموين بالمواد الأولية  -  أ
 .الإنتاج  -  ب

 .التوزيع  -  ج

فنظام المعلومات له نفس مراحل نظام الإنتاج فيتضمن وظيفة التموين و تسمى بوظيفة الجمع والتخزين    
  للبيانات و تبويبها و فهرستها و تخزينها بالكيفية التي تسهل استرجاعها 

أما وظيفة الإنتاج و التي تسمى في نظام المعلومات بوظيفة التشغيل و المعالجة فهذه الوظيفة تسمح باستخراج     
  .البيانات من مكان تخزينها و فرزها و تجميعها و قيام بعمليات منطقية و حسابية 

بنقل المعلومات من مكان أما وظيفة التوزيع فتسمى في نظام المعلومات بوظيفة النشر و التوزيع التي تسمح     
  .تشغيلها إلى مكان استخدامها و ذلك باستخدام مختلف و سائل نقل المعلومات

  

  

                                                 
  .16فنس المعجر،صاينوص محدم اركبلي،  1
  .15، صمرجع سبق ذكرهارهدلاوي امكل انيدل ىفطصم، محدم سمير لماك،  2
  .21نسح يلع نسح، عجرم قبس ذهرك، ص أحمد 3
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  .عملية تشغيل نظام المعلومات: 7 رقم الشكل
  
  

  
  

  .16امكل انيدل ىفطصم ارهدلاوي، ريمس لماك دمحم، جرمع بسق ذركه، ص  :المصدر

التي ) اوقلى اةيرشبل، الماهرات، الأزهجة، الأومال واانايبلت(فنظام المعلومات يقوم على مجموعة من الموارد     
  .تتضافر مع بعضها لتحقيق هدف أساسي و هو إنتاج المعلومات

نظام المعلومات هو مجموعة من الإجراءات التي تتضمن "السابقة وضع تعريف  و يمكننا من خلال التعاريف    
شتغلي، تخنيز، وتزعي، رشن، استراجع المامولعت بهدف ميعدت ايلمعت عنص ارقلار واةباقرل دالخ و اخرج 

أو .فيه المؤسسة و هو عبارة عن كيان قائم بحد ذاته نفصله عن الكيانات الأخرى ويتفاعل مع المحيط الذي يعمل
و ) ايصاصتخين في مظن المامولعت، المدختسم ايئاهنل(هو عبارة عن مجموعة من العناصر التي تتمثل في الأفراد 

  .بالإضافة إلى إجراءات و أساليب التي تحكم عمل نظام و إدارته) Hard war soft war(العناصر المادية الآلية 

 .نظام المعلومات: 8 رقم الشكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .9، ص2000دمحم ايمويفل و أدمح نيسح، ميمصت و ليغشت مظن اامولعملت الإدارةي دار ااعملرف، رصم، : المصدر

  خطوات تشغيل البيانات
 )داخل نظام المعلومات(

  لبياناتا

  مدخلات   

  البيانات

  مخرجات

 

 المستهلكين البيئة

 تنظيم

 مخرجات مدخلات
، تصنيف، تحويل، عمليات

 حسابات ترتيب

 المرتدة التغذية معلومات

 الحكومية لوكالاتا المنافسين
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  .المخدلات، ايلمعت اشتلغلي و الماجرخت: و نميز ثلاثة أنشطة رئيسية
  .أما التغذية المرتدة فهي مخرجات تعود إلى الأفراد المسئولين لتقييم المدخلات و إعطاء فكرة واضحة عنها

 :المداخل المعاصرة لدراسة نظم المعلومات-

ىلع اولعلم التي دمتست اهنم هذه امظنل المةفرع،  من أجل دراسة صحيحة و دقيقة لهذه النظم لا بد من التعرف
فكل تطور أو تغير في مجال هذه العلوم يؤدي بالضرورة إلى تطور و تحسين في الأداء في مجال نظم المعلومات فلا 
يخيف انيلع ثملا اوطتلر اعيرسل في أزهجة الحوابس الآةيل مما أدى إلى ايقرل بههذ امظنل ابتعابر هذه الحوابس نم 

  :أمه ارصانعل المادةي التي دمتعت اهيلع مظن المامولعت و يمنك ميسقت هذه المجالات و المدالخ إلى
  .مدخل فني - أ

 .مدخل سلوكي - ب

  .مدخل فني سلوكي - ج

يتركز هذا المدخل على استخدام الأساليب الرياضية و النماذج و التكنولوجيا و الإمكانيات  :المدخل الفني -أ
  .امظنل نم اةيحانل اةينفل و نم اولعلم التي اسهمت في ذها المجالالمادية لهذه 

  .التي تهمت ايرظنلابت الخةصا ابلحاباست و رطق اشتلغلي و انيزختل و ثب المامولعت: علوم الحاسب الآلي- 
 .اهتمت بجوانب عمليات اتخاذ القرارات و التركيز على بناء وتطوير النماذج الخاصة بذلك: علوم الإدارة- 

يتركز هذا المدخل على الجانب السلوكي المتعلق بالمشاكل التي لم نستطيع معالجتها  :المدخل السلوكي-ب
ابلاامتعد ىلع الملخد افلني، امك رزك ذها الملخد ىلع دراةس اتلغيرات التي يمنك إرجاؤاه ىلع اتجاهات الأرفاد 

و استجابتهم داخل النظم و ردود أفعالهم نحو و ااسايسلت الإدارةي و اةيميظنتل، ولعفم افنلس تهم الأرفاد 
  .السياسات الإدارية و التنظيم أما العلوم الاجتماعية فاهتمت بالآثار الاجتماعية الناتجة عن تطبيق هذه النظم

للكشف عن حقيقة نظم المعلومات لا يمكننا الاعتماد على مدخل منفرد فقط  :المدخل الاجتماعي الفني-ج
لنظم لا تكون فنية بالكامل أو سلوكية بحتة لذلك أصبح من الضرورة الاعتماد على منظور فمعظم مشاكل هذه ا

دعتمد المدالخ افلملخد الايعامتج افلني، اذلي دكؤي ىلع ووجب ادختسام ايجولونكت ملاةمئ عم ااجايتحت 
نولوجية من خلال عمليات المنظمة و الأفراد من ناحية كما أنه ينبغي على هؤلاء الأفراد استيعاب التطورات التك

  .التدريب و التعليم للوصول إلى نقطة مشتركة تعظم عندها فعالية و كفاءة الأداء للنظام كله
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و ذها ام يمنك أن هحضوي الكشل ااتللي اذلي بيين واقف لهذا الملخد، أن ااظنلم مظعي أداؤه امدنع متت وماةمئ 
  .إلى تصميم متكاملبين تصميم التنظيم و تصميم التكنولوجيا للوصول 

  .المدخل الفني الاجتماعي لنظم المعلومات: 9الشكل رقم 
  
  
  
  

  
  .37اينوص دمحم اركبلي، جرمع بسق ذركه، ص: المصدر

  :و يمكن تعبير عن المداخل المعاصرة لنظم المعلومات في الشكل التالي

  .المداخل المعاصرة لنظام المعلومات :10  الشكل رقم
  

  

  

  

  

  

  
 
  

  

  
  

  .35اينوص دمحم اركبلي، جرمع باسق، ص :المصدر

  .به تتأثرو مما سبق يمكن وضع نموذج لنظام المعلومات يحدد كل الجوانب التي تؤثر و      

 1البديل 

 2البديل 

 3البديل 

 1البديل 

 2البديل 

 3البديل 

 التصميم النهائي للتكنولوجيا التصميم النهائي للتنظيم

  نظم  
 المعلومات

 النفس علم

 الاجتماع علوم

 علوم السياسة

 الحاسوب علوم

 الإدارية علوم

 العمليات بحوث
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  .نموذج عن نظام المعلومات:  11الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .1994ىلع دبع ااهلدي ملسم، ركذمات يف اظنم اامولعملت الإدارةي، زكرم اةيمنتل الإدارةي، رصم، : المصدر

  :عناصر وأنواع نظم المعلومات:المطلب الثاني

 .عناصر نظم المعلومات: الفرع الأول

يقصد بالعناصر المكونة للنظام تلك الأجزاء المادية التي تدخل في تكوينه و تضمن القيام بوظائفه بالشكل    
  1:السليم و هي تنقسم للأجزاء التالية

                                                 
  .44، صمرجع سبق ذكرهمحدم ونر اهربن، اغزي إرباميه  روح، 1

 

 الجمهور مساهمون أجهزة حكومية

 نشر المعلومات تفسير إتخاذ القرارات

  المعلوماتمخرجات 
  

  معلومات بيانات
  

 منتجات و خدمات المؤسسة العمليات الداخلية

 مستهلكون منافسين سوق/ اقتصاد
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يمنك أن نمضتت أزهجة اظنم المامولعت لك نم الآلات اةبتاكل، آلات الحةبسا، الحوساب : الأجهزة -1
الإكلتروني زجأباهئ المةفلتخ و المةلمك لثم ودحة اشتلغلي المةيزكر، أزهجة المخدلات و الماجرخت ولئاس 

  .إلخ...ة الترتيبو كذلك وسائل أخرى مثل الهاتف المكتب خزان.الااصتلات، ولئاس إدعاد اانايبلت اةخسانل
  .وحالم المامولعت و يه اولرق، اولرق الموقى، الحوالم الممغةطن

و يه ابعرة نع لك ام حمسي نيزختب المامولعت لثم المافلت، المدنتسات :وسائل حفظ و تخزين البيانات -2
  .لبطاقات المثقبةالمةبوتك، المركيومليف، وآلات اريوصتل في امظنل اديلوةي إةفاض إلى الأوطساانت الممغةطن و ا

و يه نم الأزجاء المادةي مظنل المامولعت المةينب ىلع أاسس الحاباست الإكلتروةين طقف، و يمنك :البرامج -3
  .التمييز بين نوعين من البرامج

  .هو ما يستطيع الحاسب أن يفعله و يعدها صانعوا الحواسب: برامج النظام-أ

 ،الأجورهي ما يطلب من الحاسب أن يفعله و تكون خاصة بالوظائف المعينة مثل برامج  :برامج تطبيقية-ب
  .الموردون و المستخدم هو الذي يعده

هي الوعاء الحاوي على البيانات الأساسية المخزنة و على وسائل التخزين المختلفة و التي :قاعدة البيانات -4
  .الخام التي ستطبق عليها البرامج للحصول على المعلوماتتدخل في عملية التشغيل باعتبار البيانات المادة 

و يه نم الأزجاء المادةي اظنللم وكنها وكتن ةعوبطم في ابيتكت ىعدت دليل اشتلغلي، و :إجراء التشغيل -5
يمكن التمييز بين نوعين من هذه الإجراءات إحداهما لمستخدمي النظام و هو يتضمن التعليمات الخاصة بإعداد 

  .كيفية إدخالها إضافة إلى تعليمات استخدام و تشغيل الحاسوب الآلي  البيانات و
  .أما الثاني خاص بالعاملين المشغلين للحواسب الآلية

و تعيبر نم الأزجاء الهةما، و نمضتي محيلل و يممصم امظنل و وايعض البراجم، :العنصر البشري -6
المامولعت، إةفاض إلى الأرفاد المؤسولين نع جمع المشاركين في عملية التحليل و تصميم و تنفيذ و تطوير نظم 

 .ورصح و إدعاد اانايبلت في شلك خدملات، و أخيرا الممدختسين ايئاهنلين اظنللم

 .أنواع أنظمة المعلومات: الفرع الثاني -7

  :1هناك عدة تصنيفات لأنظمة المعلومات و هي كما يلي    

                                                 
  .45، صمرجع سابقمحدم ونر اهربن، اغزي إرباميه  روح، 1
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  .التصنيف حسب وسائل العمل و التشغيل -1
       :يمكن تصنيف نظم المعلومات من حيث وسائل العمل إلى قسمين    

و هي التي تعتمد على الصيغ التقليدية و اليدوية في التعامل مع المعلومات و هي :اليدوية نظم المعلومات-أ  
  .أنظمة تعتمد على الورق و القلم في مختلف مراحل تشغيلها

  و هي التي تعتمد على التقنيات الحديثة و في طليعتها الحاسوب في معالجة و تخزين   :نظم المعلومات الآلية -ب
  .و استرجاع المعلومات  

  :التصنيف حسب الامتداد الجغرافي -2
  :و تصنف نظم المعلومات حسب هذا المعيار كما يلي    

  ق امولعمتها دبوهل أو أرثكو هي النظم التي تتجاوز حدود الدولة الواحدة و تتعل:نظم المعلومات الدولية-أ
  .نظم المعلومات العالمية التي تمس كل دول العالم كالنظم التي تشرف عليها هيئة الأمم المتحدة لمث ،

و كذلك نظم المعلومات القارية و هي معلومات تتعلق بدول قارة واحدة مثل النظم التي يشرف عليها الاتحاد 
الإفريقي أو الاتحاد الأوروبي و كذلك هناك نظم المعلومات الجهوية التي تجمع دول متجاورة جغرافيا أو دول 

  . اد المغرب العربيتجمعهم مصالح مشتركة كنظم معلومات دول الخليج العربي أو الاتح

أو الاجتماعية أو  ةالاقتصادي(و يه مظن ذات دعب وطني أي التي تهمت ابلمامولعت :نظم المعلومات الوطنية-ب
  .ذات صلة بالوطن فقط) الخ..الصحية

على مستوى المؤسسات و  و تسمى كذلك بنظم المعلومات الإدارية و تكون:نظم المعلومات في المؤسسة-ج
  .ف إلى مساندة و دعم لتحقيق أهداف المؤسسةو تهد الشركات

  :التصنيف حسب المستوى الإداري المستهدف -3
حسب وجهة  المعلوماتية وو بسح ذها المايعر فينصتلاف وكين بسح هجوت هذه امظنل دقتليم امدختها     

  .الاهتمام

المستوى التنفيذي كنظم و هي تعمل على خدمة الإدارة في المؤسسة على : نظم معلومات معالجة العمليات-أ
  .المعلومات المحاسبية و نظم معلومات إدارة المخازن

و هجوت لخةمد الإدارة اةيفيظول لثم مظن المامولعت المةيلا، و مظن المامولعت الموارد :نظم المعلومات الوظيفية-ب
  .إلخ...اةيرشبل، و مظن امولعمت اقيوستل، إدارة الإاتنج
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و يه ةهجوم لخةمد الإدارة اايلعل في المةسسؤ و نم أةلثم هذه امظنل،  تراتيجيةنظم معلومات الإدارة الإس-ج
  .مظن دناسمة ارقلارات، مظن الخبرة

  .وئاظف، صئاصخ، وأدهاف اظنم اامولعملت : المطلب الثالث

                                                                               .وظائف نظام المعلومات: الأولالفرع 
إن وظائف نظام المعلومات متنوعة و متعددة و تتفاوت أهميتها من وظيفة لأخرى و كل هذه الوظائف أساسه 

إيصالها إلى مواقع تخزينها و بعد ذلك توزيعها و  معالجتها والمامولعت، يهف صخلتت في تجعيم المامولعت ثم 
  :1اهبلط، و يه امك يلي

  :تجميع البيانات -1
  من مصادرها المختلفة إلى نظام المعلومات و يتم تسجيلها و التأكد من مدى صحتها بجمع البياناتو تبدأ     

و بعدها يتم تصنيفها تبعا لأماكنها الرئيسية و بعدها نقل هذه البيانات من نقطة  داهتق و الماصدةق اهيلع، و
  :الحصول عليها إلى أماكن تشغيلها و يتم حسب الخطوات التالية

       نظرا لوجود المؤسسة في محيط يتميز بحدة المنافسة ينبغي عليها أن تكون مصغية لكل التطورات:الإصغاء-أ
دث على مستوى المحيط و سلوك المستهلك و هذا لاستغلال الفرص المتاحة و تفادي كل و المتغيرات التي تح
  .التهديدات المحتملة

و لهذا افلمةسسؤ التي بتني اظنم امولعمتها ىلع الإصغاء الخاريج اذلي يجعم امولعمت ةيمك و ةيعون ةعفان      
ء الداخلي لحيازة معلومات تخص تنظيم لمعلل ىلع المدى المطسوت و اليوطل، و كلذك اضيف إهيل الإصغا

  .المؤسسة يكون موقعها التنافسي جيد

  .جمع دقيق لكل المعلومات الرسمية مرتبة و متسلسلة و مخزنة بغية استعمالها في حل المشاكل:الجمع-ب

تطورات في يه وةفيظ رةيسيئ ةباقرلل لأنها حمست ابلمحةظفا ااتلريخةي امولعمللت ارضلورةي لمةعبات ال:التخزين-ج
رطق التربيت، انيزختل ىلع (و كذلك طرق تنظيمية ) افلمت ورةيق، افلمت ةينقت(و يستعمل وسائل تقنية .البيئة

  ).الأرشيف

                                                 
  .19، صمرجع سبق ذكرهارهدلاوي جمال انيدل ىفطم، محدم سمير لماك،  1
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                                                                                             :تشغيل و معالجة البيانات -2
و هذا عن طريق .و هي عملية تحويل البيانات التي سبق جمعها إلى معلومات تفيد مستخدميها في أداء مهامهم

عمليات إضافية تكون في شكل مصادقة و تصنيف البيانات في مجموعات متجانسة و ترتيبها وفق أسس معينة 
  .بية و مقارنة بين هذه القيم الكميةأما إذا كانت البيانات كمية فيتم اللجوء في هذه الحالة إلى عملية حسا

  .و نتيجة لعمليات المعالجة يتم استخراج معلومات جاهزة لاستعمالها في أماكنها المخصصة لها
و يمنك أن متت الماعلجة، إام ديواي أو آايل، ثيح ستينى انل و لكشب مهم دعم الخطل بين ميمصت اظنم     

  .المعلومات و التأليه

  .S.G.B.D1: إدارة البيانات -3
  .تخزين و تحديث و استدعاء: و تتكون من ثلاثة مراحل    

وه وعض اانايبلت في افلمت أو وقادع انايبت، و دقتم اانايبلت المزخوةن مخفلت الأدحاث التي تجري :التخزين-أ 
  .ابلمةسسؤ، ديفتست اهنم المةسسؤ في ايلمعت اطيطختل

حتى تنطبق البيانات هي عملية تعديل البيانات المخزنة من خلال حذف و إضافة بيانات :تحديث البيانات-ب
  .القرارات المتخذة حديثاو العمليات و 

أام ةيلمع ااعدتسء اانايبلت عنفني بها ارختساج اانايبلت المةنزخ دصق تحاهليو إلى امولعمت :الاستدعاء-ج
  .لمستخدمي نظام المعلومات

  :ناترقابة و حماية البيا -4
مخافة افتقاد للدقة و الصحة و تفاديا لوقوع أخطاء في البيانات أثناء التشغيل تبرز أهمية حماية البيانات من     

و ادكأتل نم اهتحص و داهتق و الإرجاءات الخةصا بههذ اةفيظول يجب أن تمس مخفلت رمالح ايلمعت  تالمتلاعبا
  .قبيل الرقابة خلال تجميع و تشغيل البياناتفمهمة المصادقة تعتبر من .تشغيل نظام المعلومات

  :إنتاج المعلومات -5
و يه نمضتت إاتنج ااقتلرري التي تحوتي ىلع المامولعت اانلتجة نم اشتلغلي أو نم اانايبلت المةنزخ أو كلاهما،     

  .ثم يلي هذه العملية عملية التوصيات
  .لنظام المعلومات التي تعني توزيع المعلومات و وضعها في متناول المستخدمين و هي الوظيفة النهائية    

                                                 
1 Système de gestion de bases de donnes.  
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  .وظائف و مهام نظام المعلومات: 12الشكل رقم 
  
  

                          
  
  

    
  
  

  .20ارهدلاوي امكل انيدل، دمحم ريمس لماك جرمع بسق ذركه، ص: المصدر

  :نظم المعلومات الوظيفية
يتكون نظام المعلومات من مجموعة من الأنظمة الفرعية التي تتبادل المعلومات فيما بينها من أجل تأمين     

ةفاكل إدارات المةسسؤ نم ألج دعاسمتها في أداء افئاظول الماقلة ىلع اهقتاع كلذل نم المعلومات الضرورية 
الضروري دراسة هذه الأنظمة الفرعية و لأنه لا توجد إمكانية تحديد جميع أنظمة المعلومات الوظيفية لنظام 

  .علومات الوظيفيةيوضح أنواع نظم الم  24المعلومات ضمن المؤسسة فسنكتفي بدراسة أهمها و الشكل رقم  

  .أنواع نظم المعلومات الوظيفية:  13الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  

  .48، ص1998دبع ارلزاق دمحم مساق، مظن اامولعملت اةيبساحمل، ةيبتكم دار اةفاقثل رشنلل و اوتلزيع، رصم  :المصدر

  

مصادر 
البيانا

 
 رقابة البيانات

 تشغيل البيانات

استخراج  إدارة البيانات
المعلوم

مستخدمي 
المعلوم

 حماية البيانات

تجميع 
البيانا

 أنظمة المعلومات الوظيفية 

 نظام
 المعلومات
 الإنتاجي

 نظام
 المعلومات
 التسويقي

 نظام
 المعلومات
 المشتريات

 نظام
 المعلومات
 الموارد
 البشرية

 نظام
 المعلومات
 يبساحم
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يرافق وظيفة الإنتاج نظامان للمعلومات هما نظام معلومات التخطيط و توجيه الإنتاج :نظام معلومات الإنتاج-أ
تصميم المنتجات وتطويرها و كذلك حول و نظام معلومات الهندسة الصناعية الذي يتضمن معلومات حول 

  .أنظمة الإنتاج و النقل الآلية

  .نظام معلومات الإنتاج:  14الشكل رقم 
  
   
  
  
  
  
  
  

  .50ص ارلزاق دمحم مساق، جرمع باسق، عبد : المصدر

و توزيع هذه بالاعتماد على خطة المبيعات تقوم إدارة الإنتاج بتحديد كميات الواجب إنتاجها و هذا     
  .الكميات على المراحل الزمنية المكونة لفترة الخطة

المواد الأولية و مواصفتها الضرورية أي تحديد كمية المواد الأولية اللازمة للخطة و توزيع و بعدها نحدد خطة     
هذه الكميات على المراحل الزمنية للخطة أما خطة الطاقة الإنتاجية فهي تحديد الطاقة الإنتاجية اللازمة لتنفيذ 

لطاقة الإنتاجية المخططة في المرحلة السابقة خطة الإنتاج موزعة على أقسام المؤسسة و المراحل الزمنية بناءا على ا
  .و نشكل أوامر الإنتاج حلقة الوصل بين وظيفة تخطيط الإنتاج ووظيفة تنفيذ الإنتاج

البيانات الفرعية في المؤسسة بالمعلومات و و يقوم نظام معلومات تخطيط و توجيه الإنتاج في تزويد بقية الأنظمة    
  .شترايت، المزخون، اةلامعلالتي تستخدم في إعداد خطط الم

  .تعد هذه البيانات الأساس للعديد من المعالجات اللاحقة في إطار أنظمة المعلومات ضمن المؤسسة    

إن أهم نشاط في المؤسسة هو التسويق الذي يمكن من خلق فوائد ذات أهمية  :نظام معلومات التسويقي-ب
و رظنا لاتخلاف الماسسؤت نم ثيح الحمج، و ونع المجتن بكيرة ةصاخ دنع اهلامعتس ايجولونكتل المامولعت، 
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المابع إةفاض إلى ةعيبط انئابزل و شروط المةسفان، إفن اكللام وكيسن ةفصب ةماع ىلع وفئاظ ذها ااظنلم 
  .الأساسية و طبيعة المعلومات المعالجة

  1.يوضح مختلف وظائف نظام المعلومات التسويقي على اختلاف المستويات الإدارية 15 و الشكل رقم

  .نظام المعلومات التسويقي  :15الشكل رقم  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 Robert Reix, systèmes d(information et management des :المصدر

organisations, édition vuibert, edition II 2001, P142  
  :فنجد

  .51، صسابقمرجع دبع ارلزاق دمحم مساق، : المصدر

                                                 
 

1 Robert Reix, systemes d(information et management des organisations, edition vuibert, 
edition II, 2002, P145. 
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بعض المؤسسات التي توزع مباشرة للزبائن لا تقوم بتسيير الطلبات كما أن متابعة الزبون غير  :مستوى العمليات
  .موجودة

الميزانية الوظيفية التي تشمل مقارنة التنبؤات و التحقيقات في معظم الأحيان منظمة في إطار عام  :مستوى الرقابة
  .لتسيير الموازنات

  .المستوى يدعم القرار و النماذج المستعملة يمكن أن تكون معقدةنظام المعلومات في هذا : مستوى التخطيط

فالخيارات التي تتعلق بالمنتوج و السوق ماذا تنتج و إلى أي سوق هي قرارات جد : مستوى الخيار الاستراتيجي
معقدة تتطلب معطيات خارجية عديدة المعلومات في جميع المستويات السابقة ترتكز على قاعدتين أساسيتين 

  .لمعطيات تتعلق بالمنتج و الزبونل

محوتى انايبت هذه ادعاقلة أنها نمضتت امولعمت ةصاخ وبزلابن اهضعبف كلايكيس  : قاعدة بيانات الزبون-1
ونعلاكان و الامس و آرخ محسابي حضوك الحاباست و ةعيبط اديدستل و امولعم تجارةي مجحك الماعيبت، ونع 

 .المجتن المشتري، ةعيبط ااشنلط

هفيرعت، هصئاصخ اةينقتل، ااجتلرةي، و : و هي المعلومات المتعلقة بخصائص المنتوج:قاعدة بيانات المنتج-2
  .المبيعات المحققة

يقوم نظام معلومات الموارد البشرية بتخزين و معالجة المعطيات اللازمة :نظام معلومات الموارد البشرية -ج
تعلقة باستخدام و تطوير العنصر البشري في المؤسسة و المحافظة لعمليات تخطيط و تنظيم الوظائف التنفيذية الم

عليه و بالتالي فإن هناك مجموعة من الوظائف تمارسها إدارة الموارد البشرية و يعمل نظام معلومات الموارد البشرية 
  .ىلع دعاسمتها في أداءاه اهنم

  .تحديد الاحتياجات من العاملين- 
 .متأمين العمال و المحافظة عليه- 

 .استخدام العاملين- 

 .تطوير مهارات العاملين- 

  .لأداء هذه الوظائف يجب وجود نظام معلومات يحتوي على معطيات حول العاملين
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و كلذك ووجد ايطعمت ةيفاك وحل رمازك المعل، و تملث هذه المايطعت المخدلات ديدعلل نم ااقيبطتلت نمض 
  1.الأخرى نظام معلومات الموارد البشرية و نظم المعلومات

  .نظام المعلومات خصائص: الفرع الثاني
  :من الصفات الأساسية الواجب توفيرها في نظام المعلومات نذكر منها    

  :توافق النظام مع البيئة الخارجية -1
و عليه فإنه يجب عند تقييم نظام  إن نظام المعلومات يجب أن لا يكون في معزل عن البيئة المحيطة به    

المعلومات أو تطويره مراعاة الظروف البيئية التي يعمل فيها النظام سواء من حيث نوعية المدخلات و المخرجات 
  .أو احتياجات مستخدميها

  :خطوط الإيصال بين الأنظمة الفرعية -2
نم ارضلوري يكل وقيم ااظنلم هفئاظوب الأةيساس و الأةطشن ةيافكب و ةيلاعف، أن تحدد شاكبت إاصيل بين     

الأةمظن اةيعرفل و التي تملث اقلحت، ثيح قفدتت عبراه المخدلات  و الماجرخت بين الأةمظن اةيعرفل اجتنمفت 
  .نظام معين قد تكون مدخلات نظام آخر

  :التغذية العكسية -3
من مقدرة المعلومات على التعديل وفقا للظروف الناتجة عن التعامل مع البيئة بأسلوب التغذية العكسية  لا بد    

و ذلك من أجل تقييم عمل النظام و تحديد الفروق في المدخلات و المخرجات و عملية المعالجة للنظام يشترط أن 
  .يتم فيها أخذ عامل الوقت بعين الاعتبار

  :يمة المعلومات و تكلفة الحصول عليهامراعاة العلاقة بين ق -4
إن الحصول على المزيد من المعلومات يتطلب قدر أكبر من التكلفة و لذلك فإنه يجب أن تتناسب تكلفة     

  .المعلومات التي يقدمها النظام مع القيمة المتوقعة من استخدام هذه المعلومات

  :مدة استخراج المعلومات -5
  .التأخر في إعداد المعلومات يقلل من قيمتها إلى حد كبير و قد يجعلها ذات معنى سلبي إن    
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  :التوجه السليم للمعلومات -6
  :إن ةيلمع اهيجوتل لا دب أن تخعض لمجةعوم نم اوقلادع يه    

  .مناسبة المعلومات لنوعية مستخدميها- 
 .مراعاة تقديم المعلومات بالقدر الكافي- 

                                                                    .الدقة في إعداد المعلوماتتوضيح درجة - 

 .أهداف نظام المعلومات: الفرع الثالث

  :لنظام المعلومات ثلاثة أهداف أساسية    

  .المتوقعة يسمح نظام المعلومات باتخاذ القرارات في ظروف سليمة نسبيا في ظل النتائج والعواقب :القرار-

اظنم المامولعت وه ذاركة ةسسؤملل، وهف اعيلج المامولعت المةقلعت بماهيضا وإاطعء لسلست اتريخي  :المراقبة-
 .لحالتها و وضعيتها و مراقبة تطورها

اعملجة المامولعت يحرض المةسسؤ قيسنتل اطاشنتها و أاهتمظن اةيعرفل امك قبس كلانه أدهاف لمعي  :التنسيق-
 .ومات على تحقيقهانظام المعل

    .تزويد الإدارة بالبيانات و المعلومات التي تحتاجها في الوقت المناسب- 
 .ديد الطرف الذي يحتاج إلى المعلومات و مجال استخدامهاتح- 

تحديد الشكل المناسب  امزيناكت جمع، اعملجة، و رعض المامولعت ليهستل ةيلمع اتخاذ ارقلار،يتحديد م- 
 1.للمعلومات و تقييم تكلفتها

 .منهجية و أطراف تصميم نظام المعلومات و أهم تحدياته: المطلب الرابع

  .ية تصميم نظام المعلوماتمنهج: الأولالفرع 
   إن ام تحهجات بغةي بتني ذها ااظنلم وه ةفرعم أايساست و صئاصخ ةيلمع ميمصت ااظنلم ةيلمعك ةلماكتم،     

                                                  .و ذكل بهدف مهف هذه اةيلمعل و ملعت ةيفيك إدارتها و اهقيثوت
     فالتصميم يتضمن كل الإجراءات العملية لتشكيل منتج ذو مواصفات معينة و الخطوات التي يجب أن تتخذ 
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فحص و المراجعة و التوثيق و تقنيات الإدارة التي يجب أن و النماذج و المعارف المطلوبة لتطبيق الأنشطة و ال
  .1تكتسب و تستخدم أيضا

 تأما تصميم الأنظمة و هو يعني بصورة رئيسية تنسيق الأنشطة و الإجراءات الخاصة بالعمل واستخداما    
فعملية التصميم مرتبطة إلى حد كبير بعملية تحليل النظام فهو غرض انجاز الأدهاف اةيميظنتل،الأجهزة و ذلك ل

و هو يبحث في أجزاء و مكونات النظام و كيفية عملها و مدى ،خطوة تمهيدية و مكملة لعملية التصميم 
علااهتق اظنلابم، و ابعبرة أرخى وه ةيلمع كيكفت ااظنلم لكك إلى أزجاهئ مهفل اهتعيبط و واهفئاظ، ةيلمعف 

لا قتترح ولحلا اهنكل معدت ةيلمع اميمصتل، دنعف بغةي ميمصت اظنم المامولعت لا دب نم الاانتسد ىلع  التحليل
نظرية النظم العامة للنظام مدخلاته و مخرجاته ما يقابله في ذلك في عملية التصميم و تحويل مدخلات نظام 

الأفكار و المفاهيم ذات العلاقة بما يجب المعلومات إلى مخرجات فعملية التصميم هي التي يمكن من خلالها نقل 
  .أن وقيم هب ااظنلم إلى ليصافت ةنيعم وصللرة اةيعيبطل التي رهظيس بها ااظنلم

  :و يمكن تصميم نظام المعلومات من خلال اتجاهين مختلفين هما    

  .تكيفييبدأ التصميم من نموذج مثالي مستقبلي للنظام و هو ما يعرف بالاتجاه أل: الاتجاه الأول

يبدأ التصميم من نظام المعلومات القديم و يطلق عليه الاتجاه الشخصي أي يبدأ من عملية تحليل : الاتجاه الثاني
  .النظام القديم

        لقد أشرنا إلى مكونات نظام المعلومات فهي في مجمعها تحتوي على مكونات مادية إضافة إلى وظائف    
ظم اجتماعية فنية تتضمن كلا من العناصر الفنية و الاجتماعية فعند بناء هذا و اهمرات ةيرشب و إدارةي، يهف ن

  .النظام لا بد من الأخذ بعين الاعتبار مجموعة من الاعتبارات
  .عند محاولة إدخال نظام جديد يجب الأخذ في الاعتبار الأفراد الذين سيقومون بتشغيله و استخدامه- 
 .ئل التي يمكن استخدامها في عملية تخطيط التغيير التنظيميإن تصميم و تحليل النظم هو أحد وسا- 

 :إن يعناص ااظنلم مهيلع ؤسموايلت ةيميظنت ابلإةفاض إلى ؤسموايلتهم اةينفل، كلت المؤسوايلت لمشت- 

  .جودة النظام لخدمة اتخاذ القرارات و بصفة تخفيض التكرار في البيانات- أ
  .لنظامالمسؤولية عن سهولة اتصال المستخدم با- ب
  .المسؤولية عن تأثير النظام على المؤسسة و بصفة خاصة الصراع و التغيير التنظيمي- ج
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  .المسؤولية عن عمليتي التصميم و التطبيق للنظام فقد يكون النظام ناجحا فنيا إلا أنه يفشل تنظيميا-د
  :هذه العملية إلى قسمين الأطراف المشاركة في بناء نظام المعلومات يمكننا تقسيم الأطراف المشاركة في-2

  :و هي تضم:المجموعة التنظيمية-أ

إن الإدارة اايلعل لا دب أن وكتن دكأتمة نم تماشي ذها ااظنلم عم الخةط الإستراةيجيت، دعفم :الإدارة العليا
و الإدارة العليا هي المسئولة عن توفير الدعم و التمويل اللازمين  اهدكأت نم ذكل ؤيدي إلى لشف ذها ااظنلم،

  .لبناء هذا النظام

  .مثل القانونيين المسؤولين عن عقد شراء الحسابات و البرامج: المجموعة المهنية-

ن إن الهدف الرئيسي لنظام المعلومات هو مساعدة الإدارة في عملية اتخاذ القرارات لذا فم: الإدارة الوسطى-
 .واجبها الإفصاح عن دورة القرار و عمليات صنعه لمحللي و مصممي نظام المعلومات

لضمان كفاءة و فعالية الأداء لهذا المستوى لا بد من العاملين مع الإدارة الإشرافية التعاون  :الإدارة الإشرافية-
 .جراء المقابلات الشخصية معهمعم المحللين و المممصين و إدمادمه ةفاكب المامولعت التي يحوجاتنها أانثء إ

  :و لثمتت هذه المجةعوم في:المجموعة الفنية-ب

في إدارات شتغلي اانايبلت، نم اهماهم اقيسنتل بين ااظنلم المقترح و يقاب الأةمظن الأرخى  الإدارة العليا - 
  .داخل المنظمة

التأكد من إمكانية الأفراد في تحقيق هذا التأكد من أن الموارد المطلوبة لبناء النظام متاحة و  :مديرو المشروع - 
  .النظام بنجاح

  .و المصمم مهام المبرمجو هو المنسق بين  :محلل النظام - 
  .وهو يحدد متطلبات النظام و إجراءات تطويره و إيجاد التصميم الفعلي له

  .عن كتابة و تشفير و تحقيق الاتصال و الربط بين أجزاء النظام هو المسؤول :مبرمج النظام - 
  .لا توجد طريقة واحدة عامة لتصميم أنظمة المعلومات بل توجد عدة طرق و أساليب تقنية

  :منهجية دورة الحياة التقليدية -1
إن النظام يولد ثم ينمو و ينضج ثم يتراجع هذا ما  إن اظنللم دورة ايحة شةهيب دبورة ايحة انئاكل الحي،   

  .يتطلب تقديم نظام جديد يكون أكثر حداثة و تطور
  :فعملية تطوير نظام المعلومات الإدارية تمر بعدة مراحل أساسية و هي كالآتي
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  .مرحلة تحديد الدراسة- 
 .مرحلة التصميم التمهيدي- 

 .مرحلة التصميم التفصيلي- 

 .اني و البرنامجتطوير العمل الإنس- 

 .الاختبار- 

 .تطبيق النظام و تحويل البيانات- 

 .تشغيل النظام و صيانته- 

فكل مرحلة من هذه المراحل تتكون من مجموعة من الأنشطة المترابطة حيث يجب الانتهاء من المرحلة السابقة     
ليلها و تحديد الأوقات المتوقعة لبق ادبلء في المةلحر التي اهيلت، ذها اعضول بلطتي دجوةل هذه الأةطشن و تح

للإنجاز، ذكل دختسابام أبيلاس بحوث اايلمعلت و رطق اليلحتل ايكبشل، و ذها اومنلذج فشكي نع اةعيبطل 
  .المعقدة لتصميم نظام المعلومات

في مراحل  نفهو يسهل بصورة واضحة دون تقديم صورة مشاركة المستفيدي نأما تحليل احتياجات المستفيدي    
  1.تحقيق النظام فهو يركز على الأنشطة الإجرائية المتبعة في تصميم هذا النظام

  :نمنهجية التوجه نحو المستفيدي -2
في تصميم نظام المعلومات تكون بصورة عير مباشرة في حين أنه ضمنيا محلل النظام هو  نإن مشاركة المستفيدي    

ه المنهجية تستند على فكرة أساسية تكمن في أنه من الضروري المسئول بصفة مباشرة عن عملية تصميم و هذ
في ةيلمع تخطيط و ميمصت و ذيفنت الأةمظن الخةصا بهم عم الأذخ عبين الاابتعر مجةعوم نم  ناشتراك المستفيدي

ؤيسدي إلى اليلقتل نم دعة ابوعصت ةيميظنت ميمصتل ااظنلم،  نالاعتبارات الهامة منها أن اشتراك المستفيدي
قد يساعدون في تقليل المشاكل الناتجة عن انتقال مراكز القوة داخل المؤسسة و ما ينتج  نإضافة إلى أن المستفيدي

اهنع نم رصاع يميظنت، دعبف ةيلمع اميمصتل وعيطتسين الاافتحظ ةطشنأب اةباقرل ىلع ةيلمع اعملجة اانايبلت 
أبهمةي ذها ااظنلم زتداد مهلماعتب هعم، ببسي هيندت دعم  نالمةبولط نم مهلبق، إةفاض إلى أن درةج ويع الميديفتس

  .التأكد التي تصاحب عملية التصميم
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و هناك مدخل جديد مقترح يتمثل في دمج خصائص المنهجين للحصول على مدخل يعرف باتجاه تحليل     
  .في دورة حياة النظام نالمستفيدي

الاعتبار مجموعة من العوامل التي تعتبر كمحددات لجودة  فعند تصميم نظام المعلومات لا بد من الأخذ بعين    
  :هذا النظام و هي كالآتي

  .بين المستعملين و المصممين :المطابقة-

 .معلومات بالتفصيل المطلوب :الدقة-

 .معلومات متعلقة بالوضع الحالي للمؤسسة :الحداثة-

 .معرفة مصادر المعلومات :العمق-

 .لحماية مكوناته و التحكم فيها و صد الهجمات :الاستعداد-

 .سرية و سلامة المعلومات و الآلات :السرية-

 .المعالجة بدقة و بأقصى سرعة :الكفاءة-

 .في عملية إعداد البيانات: سهولة الاستعمال-

 .الاستعمال الأمثل للمكونات: الفعالية-

ؤسسة أن تعتمد على مجموع هذه المعايير من أجل سهولة التنسيق بين مختلف المكونات فعلى الم :التواصل-
 .تسيير جيد و أمثل للموارد

  .أهم التحديات الموجهة لنظام المعلومات: الفرع الثاني
 إن أهمةي اظنم المامولعت في المةسسؤ أدى إلى اديدعل نم اثأتليرات ىلع علااهتق عم المكلهتسين و الموردني،    

  .فإدخال هذا النظام يقتضي الكثير من العاملين ذوي المهارة الفنية و اتصالهم بشبكات الاتصال
بمعنى أنه من أجل نظام معلومات جديد لا بد من بناء نظام ملائم لاحتياجات المديرين مع الأخذ بعين الاعتبار 

  .التحديات التي تواجههم في ذلك

سة أن تستخدم تكنولوجيا المعلومات و تصميم التنظيم التنافسي كيف يمكن للمؤس:تحديات إستراتيجية -أ
  الفعال؟

  .ظل التغيرات الفنية السريعة  بشكل يصعب على المؤسسة إتباعه في    
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  .التحديات الخاصة بالاتجاه نحو الكيانات العملاقة-ب
الظروف البيئية التي تتميز بالكيانات العملاقة و تتجه  فيك يمنك ةسسؤملل أن مهفت ااجايتحتها فيكتلل عم    

  .نحو العالمية؟
ففي النمو المتزايد في التجارة العالمية و ظهور الكيانات العملاقة ظهرت الحاجة إلى تبني أنظمة معلوماتية     

علومات عبر عدة لتدعيم عمليات الإنتاج و بيع السلع و الخدمات و توفير شبكات المعلوماتية و رصد تدفق الم
  .دول

كيف يمكن للمؤسسة أن تطور هيكل المعلومات الذي يدعم  :تحدي بناء الهيكل الخاص بالمعلومات-ج
  أهداف المؤسسة؟

  .فبعض المؤسسات لا تستطيع تحقيق أهدافها بالمستوى المطلوب بسبب نقص كفاءة هذه النظم التي تتبعها    

  ف يمكن للمؤسسة أن تحدد قيمة النظام الذي تبنته؟كي:تحدي الاستثمار في نظم المعلومات-د
حيث أن عملية استخدام هذه النظم في تصميم و إنتاج و صيانة المنتجات و الخدمات من الضروري أن     

       وكتن ةيلمع الاامثتسر اهيف ذات دئاع، نمف ارضلوري ارعتلف ىلع ةفلكت و وعادئ انبء لكيه هذه امظنل
  .و متابعة التغير في النواحي التنظيمية الناتجة عن إتباع هذا النظام

كيف يمكن للمؤسسة أن تبني هيكل نظم المعلومات الذي يمكن للأفراد من   :تحدي المسؤولية و الرقابة- و
  فهم و تحقيق الرقابة عليه؟

  قبولة من الناحية الاجتماعية؟و كيف يمكن للنظام أن يضمن استخدام نظم المعلومات بطريقة مسئولة و م    
لقد ثبت أن النظم التي تصمم ثم لا تحقق الأهداف التي صممت من أجلها يشكل كارثة على المؤسسة فلذلك لا 
دب نم ادكأتل نم ةحص الخوطات المةعبت امك وه مخطط لها و رماةبق ايلمعتها و عبتت ثأتيراتها ىلع اونلايح 

  1.الاجتماعية و الإنسانية
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  .نظام المعلومات التسويقية مفهوم: المبحث الثالث
ولكي تكون  تعتبر المامولعت شايرن اةيلمعل اةيقيوستل،ولا يمنك لأي رقار أن ذخأي دبون المامولعت ايقيوستل    

بنيغي ان وكتن مجةعمت وقف اظنم عمين ىعدي اظنم المامولعت ايقيوستل، ثيح  هذه الأخيرة شاملة ومجددة
  .ذا المثحب الى لك هلام علاةق بهذا ااظنلمسنتطرق في ه

  .بهفي تعزيز الاهتمام  أسهمتوالعوامل التي  نظام المعلومات التسويقية مفهوم:  الأولالمطلب 

  .مفهوم نظام المعلومات التسويقية: الأولالفرع 
والإجراءات نظام متداخل من الأشخاص والآلات (دقف رعف ضعب ااتكلب مظن المامولعت اةيقيوستل أبنها 

ممصم ةقيرطب تهدف إلى قفدت مظتنم نم المامولعت نم الماصدر الخارةيج وادلاةيلخ لادختسااهم في مخفلت 
  1).القرارات التسويقية التي تواجه إدارة التسويق

نظام مستمر من الاتصال الفعال بين الناس والمعدات ( وقد عرف كوتلر نظام المعلومات التسويقية بأنه     
راءات لجمع البيانات وتحليلها وتقييمها وتوزيعها في نفس الوقت ولجعلها معلومات أكثر صلاحية في اتخاذ والإج

  ).رقارات المقوسين سحتلين مجوداتهم اةيقيوستل واهذيفنت واةباقرل اهيلع
واء كانت بأنه عملية مستمرة ومنظمة لجمع وتسجيل البيانات وتبويبها وحفظها وتحليلها س(وفي تعريف آخر     

انايبت ةيضام أو ةيلاح أو ةيلبقتسم والمةقلعت امعأبل اةكرشل وارصانعل المرثؤة اهيف، والمعل ىلع استراهعاج 
للحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية في الوقت المناسب والشكل المناسب وبالدقة المناسبة 

  ).وبما يحقق أهداف الشركة
والأدوات المصممة لتسهيل تدفق - الإجراءات-ذلك التركيب من الأفراد(لمعلومات التسويقية هو ويعرف نظام ا    

وتخزين كافة البيانات والمعلومات من مختلف المصادر وتحويلها وصياغتها بشكل ذي معنى وفائدة لمتخذ القرار في 
  ).ةالمشروع  وبصفة دوري

والأجهزة والإجراءات المصممة لجمع وحفظ وتحليل وتقييم على أنه هيكل من الأفراد (ويعرف كذلك بأنه     
  2).لاتخاذ القرارات التسويقية في الوقت المناسب قوتوزيع المعلومات الدقيقة والتي يحتاجها مدير التسوي

                                                 
  .49ص  اةعبطل الاولى،،1995محدم ديبعات، ابمدئ اقيوستل، لخدم يكولس، الملبقتس رشنلل و اوتلزعي، امعن،  1
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  :ومن العرض السابق للتعاريف نستخلص ما يلي    
  .لاتخاذ القرارات التسويقية أن نظام المعلومات التسويقية يوفر للإدارة المعلومات الضرورية - 
  .إن اظنم المامولعت اةيقيوستل بينى ىلع الأرفاد، والآلات والإرجاءات المةمدختس دالخ ااظنلم - 
إن اظنم المامولعت اةيقيوستل وقيم ليوحتب اانايبلت التي تم جماهع نم اةئيبل الخارةيج وادلاةيلخ نع الأوساق،  - 

  .لومات يستفيد منها متخذ القرار في توجيه السياسة التسويقيةواعلسل، وامعللاء، واةئيبل إلى عم
  .إن نظام المعلومات لا يتعامل فقط مع معلومات الماضي والحاضر ولكن يستطيع التنبؤ بالمستقبل - 
  .تتوقف كفاءة النظام على شكل المعلومات ودقتها والوقت المطلوب فيه - 

يزات والإجراءات والوسائل المصممة لغرض جمع المعلومات وتحليلها فنظام المعلومات هو كافة الأفراد والتجه    
  .وتقييمها وتوزيعها على مراكز اتخاذ القرار التسويقي التي تحتاج إليها في الوقت المناسب

  :ولنظام المعلومات مزايا أهمها    
  الجمع المنظم للبيانات مع الاحتفاظ بالبيانات المهمة  - 

  .المعلومات التسويقية نظام: 16الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  
  

  .45ىفطصم ومحمد أوب ركب، جرمع باسق، ص -دمحم ديرف نحص، د: المصدر

 نظام المعلومات التسويقية

 

بحوث التسويق   

  المدخلات التسويقية

  المستهلكون -

 .المنافسون -

 .التوزيع -

 .الحكومة -

  .القرارات التسويقية
  .المخرجات -

اتخاذ قرار بادخال  -
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المعلومات 
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  .النظرة الشاملة والعامة لأعمال المنظمة - 
  .التنسيق المستمر في عمل خطط التسويق - 
  .السرعة والدقة في طرح المعلومات التفصيلية - 
  .تزويد كل مستويات إدارة التسويق بالمعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات - 
  .تقليص الوقت المستخدم من قبل المدير في أعمال التخطيط - 
  .إمكانية تعديل المعلومات بسهولة ودون عناء - 
  .نتائج قابلة للقياس - 

لبحوث التسويقية ولكن هناك فرق كبير لظام المعلومات التسويقية ما هو إلا امتداد وقد تبدو للبعض أن ن    
بينهما حيث أن بحوث التسويق تمدنا بالمعلومات التي تمكن من اتخاذ القرارات غير المنتظمة والتي تعكس 

  .مشكلات تواجه المؤسسة من وقت لآخر
لمعلومات المختلفة حول مشكلة معينة ومحددة في وحبفث اقيوستل تهدف إلى الحوصل ىلع مجةعوم نم ا    

  .السوق قد تكون خاصة بالمستهلكين أو المدعين أو السلعة
أام اظنم المامولعت اةيقيوستل بهذت إلى أدعب نم ذكل، ثيح أنها تهدف إلى امضن اقفدتت رمتسمة نم     

  .لتخطيطالمعلومات إلى أجهزة الإدارة حتى تتمكن من اتخاذ قرارات الرقابة وا

  .المقارنة بين نظام المعلومات التسويقية و بحوث التسويق: 04جدول رقمال

  بحوث التسويق  نظام المعلومات التسويقية  الخصائص

  أساسها المشروع أو البرنامج  أساسها النظم  النطاق

  غير مستمرة وقتية  مستمرة  الوقت

  مشكلات محددة  مشكلات متكررة  طبيعة المشكلات

  خارجية  خارجية داخلية  المعلوماتمصدر 
  

  .46، ص مرجع سبق ذكرهىفطصم ومحمد أوب ركب، -دمحم ديرف انحصل، د: المصدر

  1:فنظام المعلومات التسويقية الفعال قادر على تحقيق الجوانب التالية    
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لثم رديص امعللاء، (والدراسات المختلفة عن نظم العمل التسويقي كلما تم الاحتياج إليها  توليد التقارير الدورية- 
  ).حركة المبيعات للسلع المختلفة

 .معينة للظواهر المختلفة تتحقيق التكامل بين البيانات الجديدة والتي سبق جمعها من قبل لتحديد اتجاها- 

 .التي تقدم واقع فعلي للظواهر محل البحث تحليل البيانات باستخدام النماذج الرياضية و- 

ماذا يحدث إذا تم زيادة (مساعدة المديرين في الإجابة عن الأسئلة المختلفة التي تدور في فهم الأنشطة التسويقية - 
 %).20أو زيادة المخزون بنسبة % 10الإعلان بنسبة 

الداخلية (عن تزويد كافة مستويات المؤسسة بالمعلومات  فنظام المعلومات التسويقي المتكامل يكون مسؤول    
وهذا بشكل منظم ومنتظم وهذا ما يستفاد منه في تفهم ودراسة أوضاع معينة واتخاذ قرارات إدارية ) والخارجية

  .وتسويقية سليمة

  .العوامل التي أسهمت في تعزيز الاهتمام بنظام المعلومات التسويقي: الفرع الثاني
سباب اللجوء إلى نظام المعلومات و هذا لمعالجة عدة مشاكل التي تتعرض لها المؤسسة و من أهم تعددت أ    

  :هذه المشاكل
  .المشكلة الإدارية- 
 .تقسيم العمل- 

 .التقدم التقني و العلمي- 

 .1المنافسة الدولية و المحلية- 

  :المشكلة الإدارية -1
القرارات التي تحدد كيفية توزيع الموارد المحدودة على أوجه استخدام إن جوهر المشكلة الإدارية يتمثل في اتخاذ     

غير المحدود بحيث تأثر العوامل الخارجية التي لا تملك الإدارة السيطرة عليها إلا في حدود التخفيف من آثارها 
  .ا المستقبليةالسلبية كما أن تلك القرارات تتخذ في ظروف تتصف بنقص المعلومات و عدم التأكد و صعوبة الرؤي

      و هذا كله يتطلب نظام معلومات فعال يساعد الإدارة على تقدير الاحتمالات المستقبلية بصورة صحيحة   
  .و اتخاذ القرارات السليمة
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  :تقسيم العمل -2
إن تقسيم العمل أدى إلى ظهور ضرورة تبادل المعلومات فالمنظمة تنقسم اليوم إلى العديد من الإدارات     

و حتى يتم أداء هذه الأنشطة بشكل فعال يجب أن تتم عملية تبادل ..) المشترايت، الإاتنج، اقيوستل(المختلفة 
اجة إلى نظام المعلومات ليؤمن تقديم المعلومات المعلومات بين هذه الإدارات المختلفة للمنظمة و بالتالي تنشأ الح

  .إلى المستويات الإدارية المختلفة في الوقت المناسب و بالشكل الملائم

  :التقدم التقني و العلمي -3
إن اوطتلرات اةيملعل و اةينقتل للإاتنج تجلع ةيلمع الإاتنج أرثك ديقعتا افلمرشواعت أتحبص بكيرة الحمج، و     

  ).استبدال وسائل التقادم التقني(أموال ضخمة  تحتاج إلى رؤوس
هذه العوامل أدت إلى ازدياد مخاطر القرار بحيث أن أي قرار خاطئ قد يقود إلى خسائر كبيرة لأن الإجراءات 
الإةيجاتن ستير في المامظنت الحةثيد لكشب عيرس مما لعج ةيلمع إدارة المامظنت الحةثيد أرثك ديقعتا، و نحاتج 

  .ل من المعلومات التي يجب أن تتدفق بشكل منظم بين المراكز الإدارية المتعددةإلى كم هائ

                                                                                          :المنافسة الدولية و المحلية -4
وجد تنافس كبير بين المؤسسات على إن أمه سمة في الااصتقدايت الحةثيد أنها وقتم ىلع ادصتق اوسلق ثيح ي

الصعيد الدولي و المحلي بالإضافة إلى ذلك فإن الاقتصاد هو اقتصاد العرض مما يلقى على عاتق إدارة المؤسسة 
أعباء إضافية من أجل ضمان بقاءها في السوق و استمرارها في العمل في ظل هذه الظروف و هذا يتطلب بعض 

الاتصالات تؤدي إلى تغير مستمر في أذواق المستهلكين مما يلقي على عاتق   اانايبلت الهةما، امك أن وثرة
 1.المةسسؤ أابعء ةعباتم أذواق المكلهتسين و رابغتهم نم ألج ريوطت الإاتنج و الخامدت بما تيلاءم عم اتلغيرات

  .نظام المعلومات التسويقية ومكونات خصائص: المطلب الثاني

  .المعلومات التسويقيةخصائص نظام : الفرع الأول
  2:يمكن تلخيص أهم خصائص نظام المعلومات التسويقية فيما يلي    

جمع هذه , هو عبارة عن تطبيق لمفهوم النظم في مجال المعلومات من أجل تحديد البيانات المطلوبة لاتخاذ القرارات- 
  .نات واسترجاع المعلومات مستقبلاوتخزين البيا. اانايبلت، شتغلي اانايبلت بمدعاسة أبيلاس اليلحتل اةيمكل

                                                 
  .46فنس عجرم ،صدبع ارلزاق محدم مساق، 1
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  .أنه معني بالمستقبل فهو يتوقع ويمنع المشاكل مثلما ويحل هذه المشاكل فهو وقائي وعلاجي في نفس الوقت
فيعتبر إسرافا أو تكلفة . وإذا لم تستخدم المعلومات التي يوفرها. انه يتسم بالاستمرارية وليس معالجة أمور متفرقة- 

 .ضائعة

. فنظام المعلومات المصمم جيدا يستطيع أن يوفر انسيابا من البيانات الأسرع والأكثر اكتمالا والأقل كلفة- 
  و بذلك يمكن رصد أداء المنتجات و الأسواق . ويستطيع المديرون الحصول على تقارير دورية منظمة و تفصيلية

 .ت التسويقية الأخرىو غيراه نم المجالا  و الجهود البيعية الشخصية و غير الشخصية

  الداخلية (فبدون نظام المعلومات التسويقية غالبا ما تتعرض البيانات و المعلومات التي تنساب من هذه المصادر- 
 .إلى الفقدان أو التحريف أو التأخر) و الخارجية

 .مكونات نظام المعلومات التسويقية:الفرع الثاني

دعد نم امظنل اةيعرفل، التي طبترت اهضعبب لكشب يلماكت وحضوي يتكون نظام المعلومات التسويقية من     
  .مكونات نظام المعلومات التسويقية): 17( الشكل رقم 
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  .مكونات نظام المعلومات التسويقية: 17شكل رقم ال

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  .91ص ، 2005،دويان ااعوبطملت،دشمق،أصول التسويق،رائف توفيق.د،ناجي معلا: المصدر

  :السجلات والتقارير الداخلية-1
السجلات والتقارير الداخلية للمؤسسة العديد من المعلومات التي تتطلبها عملية اتخاذ القرارات المتعلقة  توفر    

فبيانات المبيعات للمناطق المختلفة والعملاء والمنتجات تعتبر ذات أهمية بالغة لمدير . بالتخطيط والتنفيذ والرقابة
اجت، أو دنع وعض الخطط اةيقيوستل المةفلتخ قيقحتل التسويق سواء عند تقييم أداء تلك المناطق أو المنت

  .الأهداف البيعية

 

تحديد  
  المعلومات

 اللازمة

  
توزيع 

 المعلومات

  
  المجالات
 الداخلية

  
  المعلومات
  التسويقية

 السرية

  
 تحليل المعلومات

  

  بحوث

 التسويق

 السوق المستهدف

 قنوات التوزيع

 المنافسون

 الجمهور العام

  قوة البيئية
 الخارجية

 البيئة التسويقية

 التخطيط

 التنفيذ

 الرقابة

 إدارة التسويق
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في العادة بإعداد تقارير دورية عن ردود أفعال منافسين في السوق إزاء ما تقوم به  كما يقوم مندوبو المبيعات  
ملاء المؤسسة من أعمال كذلك يقوم قسم متابعة خدمات العملاء بإعداد تقارير دورية عن ردود فعل الع

  .وشكواهم ورضاهم عن أداء الخدمات
الداخلية للمؤسسة بانخفاض تكلفة الحصول  السجلاتو تتصف المعلومات التي يمكن الحصول عليها من    

اهيلع، امك أنها ةحاتم و متي الحوصل اهيلع ةعرسب  و يجب ىلع ريدم اقيوستل أذخ الحةطي في اامعتسل هذه 
ات ربما تكون قد جمعت لأغراض تختلف عن تلك التي يريدها و لهذا فإن على المعلومات نظرا لأن هذه المعلوم

مدير التسويق أن لا يأخذ المعلومات كما هي بل يجب عليه أن يعيد تحليلها و تقييمها ليتأكد من مدى 
  .صلاحيتها لاستخدامات إدارته

  :الاستخبارات التسويقية-2
مجموعة من الإجراءات و المصادر المستخدمة بواسطة المديرين يتكون نظام الاستخبارات التسويقية من     

  1.للحصول على المعلومات اليومية للتغيرات التي تحدث في البيئة التسويقية
و رعتف الاابختسرات اةيقيوستل أبنها المامولعت اةيرسل التي وقتم إدارة اقيوستل بجاهعم نع المسفانين     

المعلومات تقوم المؤسسة بتعديل خططها و برامجها التسويقية و تزداد أهمية ةسسؤملل في اوسلق، يفف وضء هذه 
  2.هذه المعلومات مع ازدياد حدة المنافسة

  :و تعتمد المؤسسات على مصادر عديدة للحصول على مثل هذه المعلومات أهمها    
ونات امولعمت، و اصمدر موظفو المؤسسة من مديرين و مهندسين و علماء و باحثين يمكن أن يكونوا كلهم ق - 

  .مهمة و المستمرة و المنتظمة للمعلومات عن كل ما يجري في البيئة و ما يقوم به المنافسون من أفعال و ممارسات
التقارير و المعلومات المنشورة إن هذه المعلومات و المواد الإعلامية المنشورة عن المؤسسات المنافسة تمثل مصدرا  - 

هرشنت افحصل نع هذه الماسسؤت و انجازاتها و اخترااعتها و ام نلعت هنع في إعلاانتها يمنك في ةياغ الأهمةي، امف 
  . أن تزود المؤسسة بمعلومات سرية مهمة

التقارير و النشرات الدورية التي تصدرها بعض الأجهزة الحكومية المعنية بالنشاط الصناعي و غرف الصناعة و     
  .و الاستشاراتث يات المصدرين و مراكز الأبحاجمع

                                                 
  .96محدم ديرف نحص، عجرم قباس، ص-د 1

  348، ص مرجع سبق ذكرهيلع دبع الهادي ملسم،  2
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ملاحظة تصرفات المنافسين و تحليل الأدلة المادية عن هذه التصرفات حيث يمكن للمؤسسة شراء بعض - 
اجتنمت المةسسؤ المةسفان، و دراةس و تحليل المومضن ايعلسل لههذ الماجتنت، و اهتفلكت الإةيجاتن و رطق 

سات المنافسة لها في السوق من حيث حصصها إنتاجها و يمكن للمؤسسة الاستفادة من تحليل أوضاع المؤس
  .اةيقوسل، و مجح الإاتنج، و مظن اوتلزعي التي اهمدختست كلت الماسسؤت

الموظفون في المؤسسات المنافسة حيث تعد طلبات التوظيف ما تتضمنه من شروط و مؤهلات علمية و عملية - 
ات مهمة عن اتجاهات تلك ة مصدرا لمعلوملازمة لشغل الوظائف التسويقية الشاغرة لدى المؤسسات المنافس

و كلذك امعللاء و الموردني في ماعتلاتهم عم اديدعل نم الماسسؤت يمنك أن ونوكيا دصمر الماسسؤت،
  .للمعلومات التسويقية السرية

و تماق الماسسؤت لألج زيزعت دقرتها اةيسفانتل في الأوساق إلى تحصين اهسفن دض مماراست الماسسؤت     
سة و المحافظة على سرية ما تقوم به من أعمال كما قامت في الوقت نفسه بإنشاء مكاتب متخصصة لجمع المناف

التي تحتاج إلها داخل  و توزيعها على الجهات ،المعلومات التي تنشر عن المؤسسات المنافسة و تحليلها
) المخرجات(الداخلية في أن معلومات وتختلف الاستخبارات التسويقية عن نظام السجلات و التقارير المةسسؤ،

  .هجتت وصب الملبقتس دبلا نم امولعمت الحرضا أو الميضا التي زيمتت بها اظنم اجسللات

  :بحوث التسويق-3
و التي تعكس ،تفيد بحوث التسويق في توفير المعلومات التي تمكن من اتخاذ القرارات بصورة غير منتظمة     

مثل تقديم منتج (لآخر أو قرارات تحتاج إلى جمع معلومات للمساعدة في اتخاذها مشاكل تواجه المؤسسة من وقت 
و يه اةليسول التي طبرت بين المكلهتسين و امعللاء عناصب ارقلار ايقيوستل ابلمةسسؤ، رعتفف ) جديد إلى السوق

لمشاكل التسويقية للسلع و بحوث اقيوستل أبنها جمع و ليجست و تحليل اانايبلت اةيقيوستل أو اانايبلت المةقلعت اب
فنشاط بحوث التسويق  1،الخامدت، و يمنك أن قلعتت هذه الملكاش أبي رصنع نم انوكمت المجيز ايقيوستل

  .قلعتي بجعم اانايبلت و تحاهليل و تحليل الملكاش اةيقيوستل ذاتها
وحبفث اقيوستل رظني إاهيل ىلع أنها زجء نم اظنم المامولعت اةيقيوستل ثيح يمنك أن دقتم دقرا بكيرا نم     

و تبدأ هذه البحوث في تحديد مشكلة ثم جمع البيانات و تحليلها و استخلاص النتائج في ،المعلومات التسويقية 
  .شكل تقرير يتم على أساسه اتخاذ القرار المناسب

                                                 
  .10، ص 1996اطيطختل و اةباقرل و اتخاذ ارقلارات اةيقيوستل، اايرلض،  محومد اصدق ابزرةع، بحوث اقيوستل،-د 1
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  :التسويق بنظام المعلومات التسويقيةعلاقة بحوث -
توجد علاقة قوية بين بحوث التسويق و نظام المعلومات التسويقية حيث تركز نظم المعلومات التسويقية على     

  .البيئة الداخلية و الخارجية و تركز بحوث التسويق على جمع البيانات و المعلومات من البيئة الخارجية
لجعم اانايبلت و تحاهليل بغرض لح ةلكشم محددة ذباتها و ذها عيني أهن طبتري بحوث التسويق هي أسلوب 

  .البحث التسويقي بدراسة مشكلة أو موضوع معين مثل انخفاض حصة المؤسسة في السوق
و يومي للاستفادة منه في  رفي حين أن نظام المعلومات التسويقية عبارة عن تدفق للمعلومات بشكل مستم    

  .لال المديرين أو المسوقين في المؤسسةأي وقت من خ
نم ليدعت رقاراتها و اهططخ اةيقيوستل  ةو تعتبر نظم المعلومات أجهزة لمتابعة حركة السوق كي تتمن المؤسس    

فالنظام الكفء الذي يمنع كثير من المشاكل التسويقية بمقدرته على التنبؤ   ،نحو السوق و العملاء و السلع
حمسي ابتخاذ ارقلار لبق ووقع الملكاش و الأزامت اةيقيوستل، و كلذب تعيبر  ثها و هذا مابالمشكلات قبل حدو 

  .نظام المعلومات التسويقية نظاما علاجيا و وقائيا في نفس الوقت
ةبسنبف اسسؤمللت التي يلس لها اظنم المامولعت اةيقيوستل يهف يطعت دورا بكيرا وحبلث اقيوستل، أام كلت     

  .ام المامولعت اةيقيوستل إفن اشنط بحوث اقيوستل بها لماعيس زجكء وادح نم ذها ااظنلمالتي بها ظن
فالفرق الأساسي بين بحوث التسويق و نظام المعلومات التسويقية أن بحوث التسويق تعتبر أسلوب لجمع     

يقية فهو نظام لتوفير البيانات اانايبلت دعاسمللة في اتخاذ ارقلارات اةيقيوستل المةنيع، أام اظنم المامولعت اوستل 
  1.بصفة مستمرة للمساعدة في اتخاذ القرارات التسويقية بصفة عامة و كلاهما يشكل بنك البيانات التسويقية

  
  
  
  
  
  
  

                                                 
  .15،الطبعة الأولى،ص2002تيسير العجارمة،محمد الطائي،نظام المعلومات التسويقية،الحامد للنشر و التوزيع، -  1
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  .علاقة بين نظام المعلومات التسويقية و بحوث التسويقال: 18شكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .152، جرمع باسق، ص  ريسيت ااجعلرةم،دمحم ايئاطل: المصدر

  1:يمكن توضح الفرق بين بحوث التسويق و نظام المعلومات التسويقية في الآتي    
أن نظام المعلومات التسويقي يركز على الدراسة المستمرة للعوامل الهامة في السوق و ليس على دراسات خاصة - 

 .و على فترات متقطعة كما يحدث في بحوث التسويق

أن نظام معلومات التسويق يستخدم العديد من مصادر البيانات الداخلية والخارجية بشكل أكثر ما هو متاح في - 
 .الذي يهتم بشكل رئيسي على المصادر الخارجية بحوث التسويق

أن نظام معلومات التسويق يمكن أن يستقبل و يحلل حجم من مدخلات البيانات أكثر مما يستطيع بحوث - 
 .التسويق التعامل معه و تتميز بحوث التسويق بالتحليل المتعمق لمشكلة أو مسألة معينة

  :تحليل المعلومات -4
مجموعة من الأدوات الإحصائية و نماذج القرارات و البرامج المعدة سلفا لمساعدة مديري التسويق في تحليل  هي   

  .البيانات و ترشيد القرارات التسويقية و تمكن من استخلاص المؤشرات و النتائج من المعلومات التي تم جمعها

                                                 
  .351، ص مرجع سبق ذكرهيلع دبع الهادي ملسم،  1

نظام المعلومات 
التسويقية، 

بيانات 
مجةعم 
بصفة 

 ةمظتنم

دراسات بحوث 
التسويق، 

دراسات 
تجري 

للمساعدة 
في اتخاذ 

 قرار معين

 متخذ القرار التسويقي بنك البيانات التسويقية
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س التي يمكن استخدامها لقياس و تحليل البيانات و فالتحليل يختص في اختيار أنسب الوسائل و الأدوات و المقايي
المامولعت اةيقيوستل و دقتم هذه ايلحتللات امولعمت ةماه ريدملل كلتك التي طبترت فيلاكتلاب، و الماعيبت و 

تقدير حجم المبيعات اختيار أنسب الوسائل : المخزون كما يمكن التوصل إلى الكثير من القرارات التنبؤية مثل
ة و على مدير التسويق أن يكون على معرفة بالأدوات  و الوسائل المتقدمة لتحليل البيانات و التوصل إلى الإعلاني

  .علاقات بين المتغيرات التسويقية المختلفة

  .مقومات وأهمية نظام المعلومات التسويقية وئاظف،:المطلب الثالث

  وظائف نظام المعلومات التسويقية: الفرع الأول
  1:ائف نظام المعلومات التسويقية كما يليتتلخص وظ     

و ارظلوف و المتغيرات المحةطي بها  سة و الموارد المستخدمة فيهاتجميع البيانات التسويقية المتعلقة بنشاطات المؤس - 
  .ذات التأثير المباشر و غير المباشر في أهدافها

  .المتوقعةتبويب و تصنيف البيانات المتجمعة طبقا للاحتياجات المحددة أو  - 
تحليل البيانات لاستخلاص العلاقات بينها و استنتاج مؤشرات تدل على اتجاهات الأنشطة و تساعد القائمين  - 

  .على إدارة المؤسسة في رسم الخطط و رقابة التنفيذ و تقييم الأداء
في وقت قصير حين الاحتياج إليها  احفظ البيانات و المعلومات وفق نسق و ترتيب مناسب يسمح باسترجاعه - 

  .و كلفة قليلة
    تحديث البيانات وفقا للتطورات التي تحدث في ظروف و أوضاع المؤسسة الداخلية أو الظروف البيئة المحيطة - 

  .و يكون التحديث بالتعديل أو الحذف أو الإضافة
  تخزين المعلومات للاستفادة منها - 
  .  اذ القرارات و أقسام المؤسسة المختلفة كل حسب احتياجاتهتوزيع المعلومات و المؤشرات الناتجة على مراكز اتخ - 

  مقومات نظام المعلومات التسويقية: الفرع الثاني
  :حتى ؤيدي اظنم المامولعت اةيقيوستل دوره لكشلاب احيحصل، بنيغي أن رفوتت الأومر اةيلاتل    

والخارةيج، اهططخ، اسايستها، المواد المةحات رفوت المامولعت الخةصا ابلمةسسؤ نم ثيح أدهااهف، اهتئيب ادلاةيلخ - 
  .لها

                                                 
  .208ص  تعلط أدعس دبع الحديم، المعجر اقباسل، 1
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 .توافر الأدوات المناسبة لتخزين المعلومات و إجراء العمليات التحليلية لها واسترجاعها حين الحاجة إليها- 

توفر القدرة على إدارة المعلومات إذ من الواضح أن بعض المؤسسات لا تنقصها المعلومات و لا تنقصها القدرة - 
فير الأدوات الخةصا ةيلمعب اليلحتل و انيزختل لههذ المامولعت لثم الحابسات الآةيل، و نكل ام اهصقني وه على تو 

ادقلرة الخلاةق ىلع إدارة المامولعت ابتعابراه أدح الموارد الحةيوي ةسسؤملل و التي لا لقت في أهماهتي و وطخرتها نع 
  .الأفراد أو الأموال أو الآلات

  .مية نظام المعلومات التسويقيةأه: الفرع الثالث
تظهر أهمية نظام المعلومات التسويقية من خلال عمل النظام و توفيره المعلومات في الوقت المناسب و بالجودة     

  1:و الدقة المناسبتين و تتجلى أهمية نظم المعلومات التسويقية فيما يلي
المةفلتخ إذ أنها  إلى بناج ام وقيم هب ااظنلم نم إدعاد  توفير المعلومات المساعدة في اتخاذ القرارات التسويقية- 

المامولعت ةقيرطب ةصخلم ىلع لك ليدب و أاهرث ىلع الأدهاف المولطب تحاهقيق، املكف وتارفت امولعمت ةيفاك 
 . و دقيقة كلما ساعد ذلك على تحقيق أحسن النتائج في التخطيط و التنفيذ و الرقابة للأنشطة التسويقية

مظن المامولعت اةيقيوستل أبنها رظنت إلى الأامعل لكك و يلس زجأكاء ةلصفنم إذ طبرت مظن المامولعت بين  تتميز- 
سياسات المؤسسة الخاصة بالإنتاج و التمويل و الشراء والتخزين و السياسات التسويقية و تضعها في قالب واحد 

 .و تحللها بشكل متكامل

تخراج مجموعة ضخمة من المعلومات بشكل تلقائي يساعد على حساب ن نظام المعلومات التسويقية من استم- 
دجوى لك الأةطشن اةيقيوستل نكميف اسحب بيصن لك ليمع، لك ةعلس و لك ةقطنم هيعيب و اسمهمة لك 

 .عنصر في الأرباح الكلية للمؤسسة

تتعلق بالعملاء أو  إمكانية تعديل المعلومات دون جهد خلال نظام الحاسب الآلي و الإجابة على أي أسئلة- 
اعلسل أو راجل اعيبل لكشب وفري امك يمنك أن دختستم في تحليل جئاتن ااشنلط ايمويل، ضفلا نع إايناكمت 

 .استخدام هذه المعلومات في تقييم كفاءة السياسات التسويقية

 :و ذلك للأسباب التالية تزداد أهمية نظام المعلومات التسويقية في القرن الواحد و العشرين- 

ثورة المعلومات في العالم التي تتخطى الحدود و الحواجز بحيث نستطيع الحصول على المعلومات و البيانات في - 
  .نفس الوقت من خلال شبكات المعلومات

                                                 
  .208ص علي السلمي ،مرجع سبق ذكره، 1



 .نظام المعلومات التسويقي                                                                              : الفصل الأول

 

[65] 
 

ووجد ائيهت ةصصختم في فوتير المامولعت نع اةئيبل الخارةيج نم معلاء وامدخت، و وقانين و ولاحئ بحثي - 
 .تعطيك هذه المعلومات خلال شبكات المعلومات الدولية

الاتجاه إلى نظام العولمة مما يمثل تحويل لإدارة التسويق الأمر الذي يجعلها تسعى إلى المعلومات عن السوق العالمي - 
 .من خلال شبكات المعلومات الدولية

ون مجهود تسويقي مباشر من جانب المسوقين انتشار التجارة الالكترونية بحيث تتم الصفقات عبر وسائل الآلية د- 
 .الأمر الذي جعل هناك أهمية كبرى للحصول على المعلومات الآتية للتجارة الإلكترونية

سرعة التغييرات التكنولوجية في العالم مما يؤثر على نوعية السلع و الخدمات والأسواق و المناخ الاقتصادي - 
  .أهمية نظام المعلومات التسويقيةالاجتماعي في العالم الأمر الذي يبرر 

تعتبر المعلومات التسويقية التي يوفرها نظام المعلومات التسويقية ذات قيمة عالية للمديرين خاصة مديري التسويق - 
في اتخاذ رقاراتهم اةيقيوستل ثيح هجوت امولعمت المنيريد إلى ارقلارات ارلشدية في مجال أامعلهم ثيح زيود ااظنلم 

المامولعت اةيقيوستل والإستراةيجيت لاتخاذ رقاراتهم و اةباقرل ىلع الأةطشن اةيقيوستل و لا دب أن وكتن المديرين ب
إذا أحس مدير المبيعات بمشكلة معينة مع قطاع كبير من العملاء ويريد أن : المعلومات منتظمة باستمرار فمثلا

و المعلومات التي يستطيع من خلالها أن يحل  يحل هذه المشكلة يستطيع نظام المعلومات أن يوفر له البيانات
مشكلة العملاء بسرعة و بأقل جهد و كذلك مدير المخازن يستطيع أن يستفيد من نظام المعلومات التسويقية 
بمعرفة الطلبات الحالية للعملاء و الطلبات المتوقعة و يتم تجهيزها لنقلها إلى العملاء مباشرة بعد مقارنة المخزون 

اعلسل عم الأانصف المةبولط، و كلذك ريدم الإاتنج عيطتسي أن ديفتسي نم المامولعت اةيقيوستل  الحالي من
المتاحة في إعداد خطط الإنتاج و جدول التشغيل حتى يحقق المطلوب للعملاء في الوقت المناسب و بالجودة 

في المؤسسة و ذلك كما هو في  المناسبة لذا فإن نظام المعلومات التسويقية يمكن أن يستفيد منه كل المديرين
  .1الشكل
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  .يوضح مدى الاستفادة من نظام المعلومات التسويقية: 19الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  

  .153أنيم دبع ازيزعل نسح، جرمع باسق، -د: المصدر

 
         .علاقة نظام المعلومات التسويقية بأنظمة المعلومات الإدارية الأخرى :الرابعالمطلب 

تجزئة النظام إلى مجموعة من الأنظمة الفرعية المتكاملة ونظرا  إمكانيةانسجاما مع مفهوم نظرية النظم بخصوص     
لتعدد النشاطات التي تمارس داخل المنشأة الواحدة بالشكل الذي يستلزم أنواع مختلفة من المعلومات تنسجم 

مات وطبيعة القرارات التي تتخذ في ظل هذه النشاطات فإن هناك اتجاها قويا بين المختصين في مجال نظام المعلو 
وإدارات المشنآت بخوصص ميمصت أةمظن امولعمت ةيعرف ةصصختم عبتت كلت ااطاشنلت ووقتم بخامدتها نم 
خلال توفير المعلومات الضرورية الخاصة باحتياجات كل نشاط وهذه الأنظمة الفرعية المتخصصة هي نظام 

  .رادنظام معلومات الأف/المحاسبة /معلومات التسويق ونظام المعلومات المالية 
إن للتجزئة وفق التصور أعلاه مشروطة بتحقيق التكامل فيما بين هذه الأنظمة الفرعية حيث يعتبر هذا     

التكامل مسألة حتمية محققة ذلك لوجود الاعتمادية فيما بين هذه الأنظمة الفرعية بحيث تغدو عند إنجازها 
  1.زل عن بعضها البعض لمهامها كمجموعة متكاملة وليست مجرد أنظمة مستقلة تعمل بمع

إن هنا التكامل بين هذه الأنظمة الفرعية يمكن أن يحقق وبطرق مختلفة واحدة من هذه الطرق تتمثل بالتدفق 
المعلومات فيما بينها فالتدفق يعد مهما جدا  خاصة عندما تكون هذه البيانات /الفعلي أو المحتمل للبيانات 

 مطلوبة من قبل النظام الفرعي الثاني وعندما يتعذر توليد هذه المعلومات المعلومات والموجودة في نظام فرعي معين/

                                                 
  .24 22تيسير العجارمة ،محمد الطائي،مرجع سبق ذكره،ص ص-  1
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من قبل هذا النظام الفرعي الأخير أو أن توليدها يكلف كثيرا أو يتم بصورة بطيئة أو بصورة غير دقيقة بالمقارنة مع 
إن مخرجات نظام فرعي معين حالة استخدام المعلومات الجاهزة المقدمة من قبل النظام الفرعي الأول بتعبير آخر ف

النظام الفرعي الأخر والعكس بالعكس وما يترتب على ذلك من وجود " بيانات " سوف تشكل" المعلومات"من 
  .تكامل قوي يمنع حالات الخلل التي تعيق ذلك التدفق بالشكل المطلوب 

كثر من نظام معلومات فرعي في إيجاد ومن طرق التكامل بين أنظمة المعلومات الفرعية الحالة التي يشترك فيها أ    
نوع من المعلومات لتلبية احتياجات نظام معلومات فرعي ثالث بحيث يتعذر إيجاد مثل هذه المعلومات أو يتعذر 

اشتراك نظام المعلومات المالية :الاستفادة منه إلا في حالة تحقيق المشاركة بين ذلك النظامين الفرعيين مثال ذلك 
  .لإنتاج في إيجاد المعلومات الخاصة بتكلفة السلعة والتي تعتمد كأساس في تحديد السعر لاحقا ونظام معلومات ا

كما يمكن أن يتحقق هذا التكامل عندما يشترك أكثر من نظام معلومات فرعي في الحصول على ذات     
ثال تلك المعلومات من مصدر توليد واحد لتوليد معلومات تستخدم في أغراض مختلفة م" البيانات"المدخلات 

الخاصة بالتنبؤ بالمبيعات التي يولدها نظام المعلومات التسويقية والتي تستخدم كمدخلات من قبل نظام المعلومات 
  .التكاليف ونظام المعلومات للإنتاج في تقرير جدولة الإنتاج احتسابالمالية في 

 يتحقق بالشكل الذي يسمح بتدفق أنمما سبق فإن التكامل بين أنظمة المعلومات الفرعية يجب     
المعلومات فيما بينها بشكل روتيني ويتمثل هذا التكامل في أنظمة المعلومات اليدوية في صيغة النقل /البيانات

المامولعت نم عقوم لمع الى آرخ امدنع وتيلى اولماعلن في المجالات اةيباتكل اهقيسنت عم اانايبلت /المادي للبيانات
  . أخرىمة من أنظمة معلومات فرعية المعلومات القاد/

في أنظمة المعلومات القائمة على الحاسبة الإلكترونية فإن عملية التكامل تتحقق وعلى نحو متصاعد  إما    
من قبل الحاسبة الإلكترونية  أوتوماتيكيالمعلومات بين الأنظمة الفرعية وبشكل /ومتسارع عندما تتدفق البيانات 

أو من قبل القائمين بعمليات تغذية البيانات وتتبدى الإشارة هنا الى أن الهدف ) الصندوق الأسود(ذاتيا 
قيق المزيد من الأساسي لكل عملية تطوير لنظام المعلومات في المنشأة فإنما ينصب وبشكل أساسي على تح

  .بين أنظمة المعلومات الفرعية   تائرهو التكامل و تصعيد 
من تحديد صنع التفاعلات المهمة والمحتملة بين هذه الأنظمة وتقع  ابتداءويستلزم تكامل الأنظمة الفرعية     

مسؤولية هذا التحديد على مدراء الأنظمة الفرعية ذلك لأنه قد لا يدرك بعض المدراء أن أنواعا محددة من 
مهم ايعرفل ديفمة لأةمظن أرخى أو أنهم لا وفرعين أبن المامولعت المةحات في الأةمظن المعلومات الموجودة في نظا
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الأخرى مفيدة لإنجاز أنشطتهم ويمكن تحديد هذا التفاعل على نحو أفضل عند التفكير بتخطيط وتصميم الأنظمة 
  .حقا بدلا من التخطيط والتصميم لكل نظام على نحو مستقل 

لى أن التكامل بين أنظمة المعلومات الفرعية تأخذ ثلاثة أشكال على مستوى المنظمة وتجدر الإشارة هنا إ    
الواحدة فقد يكون التكامل عمودي نزولا من قمة الهرم المنظمي إلى قاعدته أو العكس ويتحقق هذا التكامل على 

زنولا امك أنهم ديروكن ام الأغلب لأن المدراء يدركون ضرورة تدفق المعلومات عبر خطوط السلطة الرأسية صعودا و 
يه المامولعت التي اهحيتي ااظنلم المطبتر بهم ابلماقرةن عم الأةمظن الأرخى التي لمعت اخرج إرمتهم  واطنق 
سلطتهم الرأسية وقد يكون التكامل أفقيا في إطار سلسلة الأوامر للوظيفة الواحدة مثال نلك تكامل المعلومات 

لعدد من أقسام الإنتاج بنفس طريقة تدفق المواد الخام والسلع عبر خطوط الإنتاج التي تتدفق عبر نظم المعلومات 
والكشل اثلاثل لثمتي لماكتلاب عبر افئاظول والني زلتسيم ووجد أةمظن المامولعت التي طبترت ابلمجالات اةيفيظول 

إلى نظام معلومات السيطرة على الرئيسية في المنظمة ويحصل عندما تتدفق المعلومات من نظام المعلومات التسويقية 
الخزين ومن هذا النظام الأخير إلى نظام المعلومات المحاسبية مما سبق يمكن تفسير علاقة التكامل بين نظام 
المعلومات التسويقية وأنظمة المعلومات الأخرى في إطار هذا الشكل الأخير من أشكال التكامل والمخطط الذي 

  1.يوضح طبيعة هذا التكامل
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  .الأخرىآلية التعامل بين نظام المعلومات والأنظمة الفرعية :20الشكل 

  

  المصادر الخارجية للمعلومات
  
  
 
 

   
 
 
  
 
 
 
 

   
 

   
 
 
 
 
 
 

  

  

  

  .26ريسيت ااجعلرةم، دمحم ايئاطل،جرمع بسق ذركه،ص :المصدر
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       :خلاصة الفصل
إن عملية اتخاذ القرار التسويقي تعتمد بشكل أساسي على وجود المعلومات التسويقية ويتوقف نجاح القرار      

فمن أكبر المشاكل التي تواجه صانعي القرار  الملصوت إهيل ىلع دمى ةحص المامولعت وداهتق وةقيرط اميظنتل،
بإدارة التسويق هي الحصول على المعلومات التسويقية يعتمد عليها ذات العلاقة بالموضوع المعني حديثة ودقيقة وفي 
الوقت المناسب كما أن متخذ القرار التسويقي في حاجة إلى معلومات متنوعة فتوافر المعلومات التسويقية بالكمية 

     .وعية الملائمتين والوقت المناسب يمثل العمود الفقري لاتخاذ القرارات التسويقيةوالن
إن المعلومات التسويقية التي يحتاجها متخذ القرار التسويقي والمؤسسة على العموم تكون في الغالب من     

خارجية فالمصادر  مصادر متنوعة لكن يمكن تقسيم هذه المصادر إلى نوعين أساسيين مصادر داخلية ومصادر
ادلاةيلخ يه لك اجسللات وااقتلرري المةقلعت أبواضع المعل وإرجاءاهت وهقرط وهتابوعص والتي تحظفت بها المةسسؤ 

  .بطريقة منظمة تسهل تخزينها والرجوع إليها في إطار نظام المعلومات التسويقية
لخارجية التي تتعامل معها باستمرار وتحصل منها أما المصادر الخارجية فهي التي تصل إلى المؤسسة من البيئة ا    

، ادلرااست، الأبحاث، اوقلانين الآراءىلع المامولعت المةقلعت إام وقلابة اةلماعل، المواد، اةقاطل، الأاكفر، 
  .وااعيرشتلت، والتي يمنك رفزاه وتخاهنيز واوجرلع إاهيل في أي وتق في إاطر مظنم

  .ايرهوج ةسسؤملل ىلع فنس أهمةي الموارد اةيرشبل، المةيلا والمادةي افبهذا أصبحت المعلومات مورد    
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  :تمهيــد
إذ لا يكاد يخلو منه أي مؤلف من مؤلفات الإدارة و ذلك  ،يشغل حيزا هاما  ،إن موضوع اتخاذ القرارات     

قيادة و اتصالات و تنبع أهمية  ،توجيه و رقابة  ،تنظيم  ،لارتباط هذا الموضوع بأجزاء العملية الإدارية من تخطيط 
  .هذا الموضوع من ارتباطه بعمل الإنسان اليومي أو حياته العائلية أو أي مجال من مجالات النشاط الإنساني

فالإنسان مهما اختلفت طبيعته و مركزه الاجتماعي و الثقافي أو وضعه الاقتصادي و التعليمي فانه يتخذ     
 . معتمدا على الحدس و الأحكام الشخصية ،المناهج العلمية مجموعة من القرارات بعيدا عن 

 .الخ... و نوع الملابس التي يجب أن يرتديها أولادها اعطم،كأن تقرر الأم ماذا تعد في يومها من 

 ،وساء ةبسنلاب نيذلل ذختيون ارقلارات هيجوتل أامعلهم و اطاشنتهم  ،فالأفراد هم محور هذا الموضوع الأساسي    
  .لنسبة للمرؤوسين الذين يشاركون في صنع القرارات و تنفيذهاأو با

   ه المستمر لإشباع حاجاته و رغباته المادية و المعنوية يافتخاذ ارقلار وه وظةفي أةيساس وقيم بها الإاسنن دنع عس
     فان عملية اتخاذ القرارات تتغلغل ،و تسيير أموره اليومية فكما أن الفرد يتخذ قرارات مختلفة في حياته اليومية 

  .تنظيم و توجيه و رقابة ،في جميع عناصر العملية الإدارية من تخطيطورة مستمرة في نشاط المؤسسة و و بص
  .و هي لا تقتصر على عامل دون غيره أو مستوى إداري دون سواه

نجاح أو الفشل الإداري ينسب لتلفة إذ أن افاتخاذ القرار يلعب دورا هاما في ممارسة العمليات الإدارية المخ     
بينما يعبر القرار الضعيف عن مدى تعسر المدير ,حيث أن المدير الناجح يعرف من خلال قراراته الناجحة  ،إليه 

وفي كثير من الأحيان , في أداء مهامه ويعتبر بعض المؤلفين وكتاب الإدارة إن اتخاذ القرار هو أساس الإدارة وقلبها 
لمديرون أن عملية اتخاذ القرارات هي عملهم الأساسي نظرا لأنه يجب عليهم الاختيار بين عدة بدائل ومن ثم يرى ا

 .فان عملية اتخاذ القرارات في طبيعتها عملية مستمرة ومتغلغلة في الوظائف الأساسية للإدارة

  :محاور رئيسية وهي ثلاثقمنا بتقسيم هذا الفصل إلي قد و    
  .نظرية اتخاذ القرار:الاول المبحث        
  .المراحل والعوامل المؤثرة في اتخاذ القرار: المبحث الثاني        
  .دور نظام المعلومات في صنع القرارات التسويقية: المبحث الثالث        
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 .نظريات اتخاذ القرار: الأولالمبحث 

الأخرى إذ  العملية التسيرية بالإضافة الى الوظائف التسيريةتعتبر عملية اتخاذ القرارات المحور الأساسي من وراء     
عادة ما يتصادف المديرين بالعديد من المشاكل تتطلب الفصل فيها من خلال عملية اتخاذ القرارات ومن هنا تبرز 

به أهمية اتخاذ القرار بالنسبة للمسير حيث تتوقف مدى كفاءة وفعالية القرار المتخذ على الأسلوب الذي يتم 
كفاءة الأداء إعداد واتخاذ القرار وكذلك كفاءة الأفراد المشاركين في إعداده وتنظيمه وينعكس هذا بدوره على  

  .التنظيمي للمؤسسات

  : عرض مختلف المدارس الإدارية وعملية اتخاذ القرار: الأولالمطلب 
هذا بعد أن كان الفرد يعتمد على لقد أسفرت التطورات التاريخية في دراسة القرارات على عدة نظريات و     

الأاكحم اةيصخشل و الحدس في اتخاذ رقاراهت ، إلى أن بطق الموصتخن في اولعلم الاةيعامتج رطق اثحبل ايملعل 
على الظواهر الاقتصادية و الاجتماعية التي يمكن إخضاعها لوسائل القياس العلمي إلى أن تم استخدام هذه 

أساليب  ول الرواد اللذين دعوا إلى تطبيق سبيل تطويرها و كان فريدريك تايلور أالطرق العلمية على الإدارة في
 .ب نظرية القرارسيمون أ رو كذلك هرب،قرارات عوضا عن الأحكام الشخصيةالبحث العلمي في اتخاذ ال

دراسة نحاول التعرض لمختلف وجهات نظر مدارس الفكر التنظيمي من خلال دراسة عملية اتخاذ القرارات     
  1.تاريخية

 :المدارس الكلاسيكية و عملية اتخاذ القرارات -1

من  كمبدأ تقسيم العمل و التخصص لما له( كزت هذه المدرسة على العمل ر :مدرسة الإدارة العلمية  -أ
و ىلع ايقس المعل و دراةس انمزل و الحةكر و لمع دجاول زةينم ، و الاامتهم ،)نتائج جيدة على مستوى الأداء

زيفحتب الأرفاد امداي، و رزكت ىلع دبمأ ااعتلون اذلي تعيبر الماعل الأيساس لاانتجب ارصلااعت التي اشنت بين 
  .الإدارة و العمال

تايلور من خلال المناصب المتعددة في عدة مصانع مجموعة من النقاط . و قد لاحظ مؤسس هذه المدرسة ف    
 .السلبية

 .لمفهوم المسؤولية لدى كل من المدير و العمال غياب المعنى الحقيقي و الدقيق - 

 .غياب المؤشرات دقيقة لقياس أداء العمل - 

                                                           
أهمةي الماشرةك في ميمصت الهلكي ايميظنتل نم وظنمر يماظن ، رةلاس تسيجامير ، دهعم اولعلم الااصتقدةي ، ةعماج الجزارئ ،عبد الوهاب سويسي - 1
  .154ص،1994/1995،
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 .غياب الحوافز التشجيعية للعمال - 

 .غياب الأسس العلمية التي تبنى عليها القرارات الناجعة - 

 .متفشي ظاهرة الإهمال و عدم الاهتمام من قبل العمال أثناء أدائهم الأعمال المطلوبة منه - 

  .عدم التناسب في كثير من الأحيان بين الوظيفة و الفرد و ما ينعكس على مستوى الأداء الإنتاجية - 
 .و لقد تم اقتراح مجموعة من الحلول لمعالجة مشكلة الإنتاجية و القضاء على التبذير

 . استخدام أسلوب علمي في الوصول إلى حلول للمشاكل الإدارية و اتخاذ القرارات - 

 .العمال المواد و  ,الآلاتالاعتماد على المنهج العلمي في اختيار  - 

      التنظيم اطيطختل،بث روح التعاون بين الإدارة و العمال حيث يتولى العمال التنفيذ و تتولى الإدارة مهام  - 
 .و الرقابة

 .يتوافق و إمكانية الأداء الجيديقوم العمال بأداء عمل محدد وفقا للإرشادات المقدمة من قبل الإدارة بما  - 

 ).أسفل(تايلور عن الإدارة كان على مستوى إدارة الورشة أي أن نظرته للإدارة كان من .الملاحظ أن مفهوم ف

فبعد القصور الذي عرفته مدرسة الإدارة العلمية في إعطاء تفسير متكامل للسلوك :مدرسة التقسيم الإداري -ب
  .ب الفني و التنفيذي للإنتاجالتنظيمي و اقتصرت على الجان

ظهرت مدرسة التقسيم الإداري التي تركز على الجانب العلوي من الهيكل التنظيمي و من أهم روادها       
ف ويافر اذلي وعض مجةعوم نم المابدئ الأةيساس للإدارة دالخ المةسسؤ ، و كلذك وعض مجةعوم نم اولظئا.ه

لمابدئ مييقت المعل ، اةطلسل و المؤسوةيل ، الااثتمل اظنللم ، ودحة و من ا الأساسية للإدارة داخل المؤسسة
المةيزكر ، السلستل , اايقلدة و ودحة اهيجوتل ، إاضخع الماصلح اةيصخشل ةحلصملل اةماعل ، أفاكمة الأرفاد 

  . ةو الماسواة ، ارقتسار الماعلين ، المابدرة ، روح الجيعام دالةالإداري ، التربيت و ااظنلم ، اعل
  ايسنتلق، اةباقرل و ابلإةفاض ابمللدئ وعض وظفئا أةيساس للإدارة و يه اطيطختل، اميظنتل، إدصار الأوارم،

  :صخل مجةعوم ااطاشنلت التي وقتم بها المةمظن إلى ةتس مجاعومت و يهنو    
  .اشنط فني ، اشنط تجاري ، اشنط املي ، اشنط امأتلين ، اشنط محسابي ، اشنط إداري

  :يلاحظ أوجه الاختلاف بين المدرسة الإدارة العلمية و مدرسة التقسيم الإداري فيما يليو 
اتمته  دمرةس الإدارة اةيملعل ابلمايوتست اىلفسل ملسلل الإداري في ةيلمع اتخاذ ارقلارات ابلمةسسؤ ، في حين  - 

  .اهتمت مدرسة تقسيم الإداري بالمستويات العليا
  . لى الجانب الفني بينما ركزت مدرسة التقسيم الإداري على المستوى الإداري للمنظمةركزت المدرسة العلمية ع - 
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س التقسيم الإداري و يقصد بالبيروقراطية النموذج المثالي للتنظيم الذي يقوم على أسا:المدرسة البيروقراطية - ج
فهي حسب  اشتراايك،أسماليا أو ويبر أن ابليرورقاةيط بسانت لك أوناع أةطشن المجعمت ر .يعتبر بو و العمل المكت

  :رأيه
  .ترفض الرغبات الشخصية للزعيم و لا تبالي بالعادات و التقاليد - 
  .تحدد عمل و سلطة كل شخص - 
  .ترفض هيكلا تنظيميا يراقب كل شيء - 
  .يتم العمل حسب قواعد مكتوبة تتضمن كل شيء - 
  .تعتمد على خبراء يعرفون عملهم جيدا - 

ا يؤثر سلبيا على  الجانب الإنساني و مختلف العلاقات الإنسانية و تعامل الفرد على انه آلة ممهذه المدرةس تهلم 
و ذها ام ؤيدي إلى الجومد ايميظنتل و اذلي عجري أاساس لارافتع دعد المايوتست اةيميظنتل ، أي  ،كفاءة التنظيم

  .  لمراكز التنفيذيةكلما كان حجم المؤسسة كبيرا كانت المسافة شاسعة بين مركز القرار و ا
ريى رواد هذه المدارس أن المةسسؤ تهدف إلى تحيقق أكبر دقمار ممنك نم الأرابح ، و عناص ارقلار يخاتر        

ذلا تعتبر رقاراتهم رديشة ، و كلذل لطيق ىلع المدرةس  ، 1يةدوما من بين البدائل البديل أو القرار الأكثر ربح
  الرشيد الكلاسيكية أسم مدارسة القرار 

و يقصد بالقرار الرشيد أنه القرار الذي يؤمن الحد الأقصى في تحقيق أهداف المؤسسة ضمن معطيات البيئة     
  التي لمعت بها و ويقداه و كلذل افن الأدهاف و ولئاس تحاهقيق يجب أن وكتن رعموةف 

لمحتملة لكل بديل أو تصرف موجود أما متخذ القرار الرشيد فهو ذلك الفرد الذي يستطيع تحديد النتائج ا      
أهمام ، و بيترت كلت اجئاتنل اعبت لأهمةي لك اهنم ةبسنلاب هل و لأدهاف المةسسؤ ثم اايتخر اليدبل الألضف اذلي 

فمتخذ القرار يضع مصلحة المؤسسة فوق كل اعتبار و تعتمد هذه المؤسسة في اتخاذ  يحقق المنافع القصوى
  2القرارات على ناحيتين

أن رفوتي ذختم ارقلار ىلع دقرات ممزية دشرلاك و ايعول ، اتخيفر اليدبل الألضف اذلي يحقق المةعفن اوصقلى  -1
  .من بين البدائل المتاحة بعد تحديد الأهداف و الحلول البديلة الممكنة التنفيذ

                                                           
 .38ص ،اةعبطل الاولي، 1984،بيروت  ،لخدم الحالات ، ادلار الجةيعما  الإدارة،عادل حسن  -1

 .28ص ، مرجع سابقانداي أويب ،  -2
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ق معايير معينة ترتبط على متخذ القرار أن يأخذ بعين الاعتبار النتائج المترتبة عن كل بديل ثم يرتبها وف -2
  .بأهدافه و أهداف المؤسسة ليختار البديل الذي يحقق له أكبر الأرباح أو أقل الخسائر

  .و من خلال هاتين النقطتين يمكننا عرض الشروط الواجب توفرها في متخذ القرار الرشيد    
أو المشاكل التي يرغب في حلها ثم يرتب هذه الأهداف  تحاهقيق،أن يعرف كل الأهداف التي يرغب في  - أ

  .حسب أهميتها
  .أن يعرف كل الحلول البديلة الممكن إتباعها لاتخاذ القرار الأفضل - ب
أن رعيف زمااي و ويعب لك ليدب ، ثم بتري هذه ادبلالئ واقف اهجئاتنل بحثي دنترج نم أرثك ادبلالئ أهمةي  - ج

  .حتى أقلها أهمية
ار دائما البديل الأفضل الذي يؤدي إلى إيجاد الحل الأمثل و الرشيد للمشكلة أو يحقق الهدف بصورة أن يخت -د

  .مثلى
  :و تعرضت هذه المدرسة لعدة انتقادات أهمها     

تفترض أن متخذ القرار يعمل ضمن نظام مغلق بعيد عن تأثيرات البيئة الخارجية للمؤسسة التي تتميز بالتغيير  - 
  .المستمر

إن المؤسسات المختلفة تقوم على دعامة أساسية و هي وجود العنصر البشري الذي يعتبر المحرك الأساسي  - 
لمفلتخ ايلاعفتها و اطاشنتها ، و بما أن اولسلك الإاسنني يخعض لمجةعوم نم اوعلالم و المرثؤات المةفلتخ التي لا 

اعدة معينة تبنى عليها الأحكام و الاستنتاجات لق) السلوك الإنساني( يمنك إافخءاه ، ذها ام بعصي إهعاضخ 
  1، و كلذل افن المعل في المامظنت اةيرشبل يحوتي لكشب اعم ىلع دراجت نم دعم ادشرل

الممارسات الخفية  الشخصية وفتحقيق أهداف هذه المنظمات غالبا ما ترافقها أو تنافسها أهداف العاملين 
  .من أجل الحفاظ على السلطة و الأمن و البقاء) النواحي غير الرشيدة في السلوك الإنساني(
اةئيبل ادلاةيلخ و الخارةيج وهف رثأتي بها و رثؤي اهيف , كون متخذ القرار فردا يتعامل مع جماعة متعددة الأطراف   - 

، توي على أهداف متعددة و متناقصةهذا من جهة و من جهة ثانية أن كل حالة من حالات اتخاذ القرار قد تح
  .   عل عملية الرشد في اتخاذ القرار لتحديد الحل الأمثل أمر غير مضمونمما يج

                                                           
 .41ص ،سبق ذكرهمرجع .  شرفعلي محسن -1
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و ركزت هذه المدرسة على أهمية العنصر البشري و ضرورة إرضائه و رفضت :مدرسة العلاقات الإنسانية -د
بين الأرفاد ، اابتعر الإاسنن كآةل ، حلطصمف اعللااقت الإةيناسن بطنيق في أوعس ةيناعم ىلع اعافتللات التي متت 

  .و العلاقات التي تقوم فيما بينهم في مختلف أنشطتهم
  :و من أهم أفكار هذه المدرسة      

زايدة الأوجر لا لكشت اوقلة ادلاةعف و المرثؤة ىلع الماعل عفرل الإةيجاتن ، ىلعف اسكعل وهف وفدمع لإابثت  - 
  .ع رغبات الفرد النفسية و الاجتماعيةاذلات و الماشرةك و احترام الآنيرخ ، ىلعف المةسسؤ أن جشت

  .وعشر الماعل هئامتناب إلى الجةعام و وعشره ابلارقتسار و الأنم ، دعي أكبر زفاح ايزلدة الإاتنج - 
اميظنتل اغلير ارلسمي وكتين ةقيرطب ةيئاقلت بين أرفاد المجةعوم دصق إابتع ةقيرط وادحة وصوللل إلى دهف  - 

كمواجهة الإدارة فيما تقترحه من ( اية مصالحهم المشتركة و ضمان مستقبلهم و المتمثل في حم ,واحدجماعي 
  ).معايير و حوافز

و من هنا تظهر أهمية العوامل الاجتماعية في الإنتاج من حيث أن تماسك الجماعة له تأثير على إنتاجية        
  :لتنظيمي تتمثل في العناصر التاليةمايو بأن التغيرات التي تؤثر في السلوك ا و استنتج  العمال و سلوكهم 

  .القيادة و نمط الإشراف داخل المؤسسة - 
  . الاتصالات و دور التنظيمات غير الرسمية في فعالية التنظيم - 
  . المشاركة من خلال إدماج العمال في عملية التسيير و اتخاذ القرارات - 

  1:هاو تختلف هذه المدرسة عن المدرسة الكلاسيكية في عدة نقاط من
  .اللامركزية في اتخاذ القرارات -1
  .الاعتماد على الجماعات و ليس على الأفراد -2
  .يعتبر المسئول عضو اتصال داخل الجماعة أو بين الجماعات و ليس ممثل السلطة -3
  .قوة الإدماج و الثقة عوضا السلطة -4
  . الاعتماد على المراقبة الذاتية و المسؤولية عوض المراقبة الفوقية -5
      أسيساح،و  و إنما شخص يمتلك شعورا الفرد ليس برجل اقتصادي أو آلة رشيدة تحكمه الحوافز المادية -6

  . و احتياجاته ليست كلها مادية بل منها ما هو معنوي
                                                           

 1995،جامعة الجزائر ،قتصاديةمعهد العلوم الا ،رسالة ماجيستير ،في عملية اتخاذ القرار نالمؤسسة أهمية النظام الآلي للمعلومات،حديد نوفل 1
 .28ص،
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و يتم السعي لملائمة هذه  ديلاقت،باعتبارهم أعضاء في جماعات لها أهمية الجماعات في تحديد سلوك العمال  -7
  . التقاليد مع أهداف التنظيم

رمغ ام اجءت هب دمرةس اعللااقت الأةيساس إلا أنها لم يطعت أي رشح ةيلمعل اتخاذ ارقلارات ، لب رزكت       
فمتخذ القرار يحصل على المعلومات من خلال شبكة رسمية و أخرى غير ،ى مشاركة العمال في اتخاذ القرارعل

  .لأنها لها علاةق رشابمة عم اامعلل و اتلابلي عم دصمر المامولعت اكبر،رسمية هي أسرع و تلعب دورا 
  :و من أهم الانتقادات التي وجهت لهذه المدرسة     

  .اعتبرت التنظيم نظاما مغلقا - 
  .المعنوي في تفسير سلوك الإنساني داخل المنظمة متناسية التحفيز الماديركزت على التحفيز  - 
ذختت نم ارصنعل ارشبلي مجالا دللراةس دون ارصانعل الأرخى ميظنتلل ، و متي ابعتلير نع اميظنتل دحوكة  - 

كة بين لكن الواقع يثبت وجود مصالح مشتر ) التنظيمات الغير الرسمية( اجتماعية تتفاعل مع جماعات العمل 
  . رصانع الجةعام نم اةيحانل الااصتقدةي ، إلا أن ذكل لا يفني ووجد الاتخلاف و ارصلاع

            طموح منافس و راغب في السيطرة كلذك،إذا كان الإنسان اجتماعيا بطبعه فهو أناني   :أخرىبعبارة 
  1.و التسلط
على التنظيم غير الرسمي و العلاقات غير الرسمية و أثر الحوافز غير الاقتصادية على  هذه المدرسة الضوءسلطت 

 .الإنتاجية لكنها لم تحدث التغيير الضروري الذي يؤثر إيجابيا على عملية اتخاذ القرارات

رقار ، ملف قامت هذه المدرسة على الانتقادات الموجهة للنظريات الكلاسيكية في اتخاذ ال :السلوكيةالمدرسة  - و
      "الرجل الاجتماعي"و لا بفكرة المدرسة الإنسانية " الرجل الاقتصادي"تأخذ الفكرة الاقتصادية الكلاسيكية 

  .و ركزت على دراسة السلوك الإنساني كفرد و جماعات في  المنظمة
تنشأ في المنظمة على علم و اعتمدت هذه المدرسة في دراسة سلوك الفرد أثناء العمل و كل العلاقات التي       

  .النفس و علم الاجتماع و علم دراسة الإنسان
و اخرةيج ، ذهفا  طة عبر قيود داخليةو هي الأولى التي اعتبرت المؤسسة نظام مفتوح يتأثر و يؤثر بالبيئة المحي     

ئص و أهداف و الفرص التفاعل بين المنظمة و البيئة و العلاقات الناشئة بينهما هي التي تحدد مواصفات و خصا
  .2البديلة و أنواع القيود التي تتعرض لها المنظمة لتحديد مناخ اتخاذ القرار الإداري فيها 

                                                           
  .29،عجرم باسق،صحديد نوفل -  1

 . 42ص  ،مرجع سابق ذ كره ،حسن علي مشرفي -1
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لاحظ هربرت سيمون و هو من أهم رواد المدرسة السلوكية القصور في مفهوم الرشد في اتخاذ القرار الذي       
ر لا يستطيع الوصول إلى الحلول المثلى للمشكلات موضوع و بين أن متخذ القرا. بنيت عليه النظرية الكلاسيكية 

  :الدراسة و ذلك للأسباب التالية 
  .الحل الأمثل في فترة زمنية معينة قد لا يبقى كذلك في فترة زمنية أخرى - 
اته أن البدائل العمل المتاحة أمام متخذ القرار قد تكون كثيرة و أن اختياره لأحدها يتوقف على إمكاناته و قدر  - 

  .في درااهتس جماعي ، و تحديد اهجئاتن و فوتير اتقول اللازم كلذل
  .مواجهة متخذ القرار الكثير من العوامل الداخلية و الخارجية التي لا يستطيع السيطرة عليها - 

  :و تخفلت هذه المدرةس نع المدارس اةقباسل أبنها
  .اعتبرت التنظيم نظاما مفتوحا -1
و من أهم الانتقادات الموجه إليها هو  ظيم نظاما اجتماعيا يقوم باتخاذ القراراتركزت على اعتبار التن -2

اهتمامها المفرط بالعنصر البشري و خصائصه  و اهتمامها بتحديد الشروط التنظيمية لتحضير الفرد للإسهام في 
  .  العمل التنظيمي

  .القراراتاتخاذ مفهوم وأهمية : الثاني المطلب

  .اتخاذ القرار مفهوم: الفرع الأول
القرار الإداري سلوك أو ( ارقلار الإداري وه جتان اةيلمعل الإدارةي واهرهوج، ورعيف ىلع أهن       

رصتف واع يقطنم وذو عباط ايعامتج،ويملث الحل أو ارصتلف أو اليدبل اذلي تم اايتخره ىلع أاسس 
هذا البديل الأكثر كفاية وفعالية بين  المةلضاف بين دعة دبالئ وولحل ممةنك وةحاتم لحل المةلكش، ودعي

   1).تلك البدائل المتاحة لمتخذ القرار 
  
  
  
  
  

                                                           
 .140ص ،1998 ،عمان الأردن دار الحامد ،أساسيات الإدارة ،نيفشق دحاد، وآرخو  نسح رحيم،.د -1
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  .العمليات الإدارية والقرارات:  05الجدول رقم 
  .فكل العمليات الإدارية يقابلها قرارات إدارية التي تناسبها

 القرار الإداري العملية الإدارية

  .عملية التخطيط

  .عملية التنظيم

  .التوجيهعملية 

 .عملية الرقابة

  .الخطة والبرامج والسياسات

  .الهيكل التنظيمي والمجرى التنظيمي

  .التناسق والإشراف والمتابعة والاتصال

 ).الإنتاج والعمليات والجودة ( نظام الرقابة 
  

  .23ص . 2000. عمان الأردن. دار ومكتبة الحامد للنشر. نظرية القرارات الإدارية.كاسر نصر المنصور. د: المصدر 
  

  : Jean. François Dhenin, Brigitte Fournieوعرف 
ارقلار وه اايتخر ليدب نم بين ادبلالئ اثكليرة المةنكم لألج اوصولل إلى دهف، لح لكشم، ااهتنز ( 

  1). فرصة 
وه الاايتخر المدرك بين ادبلالئ المةحات في فقوم عمين، او وه المةلضاف بين ( ويعرف القرار       

  2).حلول بديلة لمواجهة مشكلة معينة  واختيار الحل الأمثل من بينها 

اكتساب حصة أكبر من : عملية اتخاذ القرارات هي الاختيار القائم على أساس بعض المعايير مثل ( 
ضيف افيلاكتل، فوتير اتقول، زايدة مجح الإاتنج والماعيبت وهذه المياعير ديدعة لأن جمعي اوسلق، تخ

القرارات تتخذ وفي ذهن القائم بالعملية بعض هذه المعايير ويتأثر اختيار البديل الأفضل إلى حد كبير 
  .)بواسطة المعايير المستخدمة

ارقلار ىلع أهن أمه اشنط إداري، ووه اةيلمعل التي من خلال التعاريف السابقة يمكن أن يعرف       
 وقيم نم خلالها تحديد ولح المكشلات ايتخابر الحل الألثم نم بين ادبلالئ المةحات،

  :هيوأهم العناصر اللازمة لوجود القرار   

                                                           
-1 Jean. François Dhenin, Brigitte Fournie.opcit. p 175   

 .341ص ،1993 ،الإسكندرية مصر ،منشأة المعارف ،أصول الإدارة العامة ،إبراهيم عبد العزيز شيحا -2
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  .البدائل المتاحة •
 .البدائل المتاحة لأحد) الواعي ( الاختيار المدرك  •

أاسس ضعب الأدهاف لثم ااستكب ةصح أكبر نم اوسلق، تخضيف  كما أن الاختيار يقوم على
  الخ…افيلاكتل، فوتير اتقول، زايدة مجح الإاتنج، الماعيبت

وارقلار وه مسح ضعبل واهجت ارظنل والآراء الماعترةض، ثكفيرا ام دجوت اتخلاافت في الآراء أو 
  .وجهات النظر أو الأحكام والحقائق المتصلة بمشكلة ما

عي ااعتلرفي دكؤت ىلع ةيلمع المةلضاف ولكشب واع ودمرك بين مجةعوم دبالئ أو ولحل، لأهن فجم     
إذا لم دجوي إلا ليدب وادح، سيلف انهك رقار ذختيل، وىلع ذها أبن أاسس ةيلمع اتخاذ ارقلارات وه 

  .وجود بدائل حتى يمكن القيام بعملية الاختيار
  .القرار) اتخاذ ( زيي بين ارقلارات في دح ذاتها، وةيلمع عنص وفي هذا السياق فإنه من المهم التم     

فالقرار هو الحل أو التصرف أو البديل الذي تم اختياره على أساس المفاضلة بين عدة بدائل وحلول 
ويعتبر هذا البديل أكثر كفاءة وفعالية بين تلك البدائل المتاحة لمتخذ  ممكنة ومتاحة لحل المشكلة

  .القرار
ا عملية اتخاذ القرار فهي العملية التي تتعلق بالتطورات والأحداث الجارية حتى لحظة الاختيار أم     

  .وما يليها
أي أنها مجةعوم نم الخوطات اةيلمعل المةعباتت التي اهمدختسي ذختم ارقلار في ليبس اوصولل إلى اايتخر 

 .القرارارقلار الأبسن والألضف، رقلافار وه أرخ وطخة نم وطخات اتخاذ 

  .القراراتأهمية : الفرع الثاني
إن ةيلمع اتخاذ ارقلار دالخ المةسسؤ أتحبص أرثك أهمةي وأدش وطخرة وأدعب ثأتيرا، ذكل لأن        

ارقلار لا لعتيق صخشب وادح وإنما نمضتي دعة أرفاد أو جماعات، ولمشي دعة وجابن اهضعب فني 
  1الخ ...والآخر تنظيمي ومالي وقانوني

                                                           
 .416ص ،1998 ،القاهرة،فكر المعاصر في التنظيم والإدارةال ،الوهابد نسي رماع، يلع محدم دبع سعي -1
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انهفك رقارات تمس مجةعوم نم الموظفين، واضعبل رثؤي ىلع جمعي الماعلين، وضعب ارقلارات رثؤت       
فالإدارة هي عملية اتخاذ القرارات وهي أساس كل .في الوضع الاقتصادي والاجتماعي للمجتمع

  .الوظائف الإدارية الأخرى
ة، لا يمنك أن دجوت اهدحول، لب إن فالتخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة هي وظائف الإدارة الأساسي

  1.وجودها هو نتيجة اتخاذ القرارات
يفف اطيطختل، ذخأن رقارات في وعض الهدف وتحديد الموارد واايتخر ألضف البسل التي عتيين إاهعابت  

  .لإنجاز هذا العمل
والأفراد التي تحتاج أام في اميظنتل، ذختت رقارات في لكش الهلكي ايميظنتل ودحود اةطلسل والمؤسوةيل   

 .إليهم للقيام بالأعمال المختلفة

  .أام في مجال اهيجوتل، ذختتف ارقلارات في إاثرة دواعف المرؤوسين وتحمهزيف ىلع الأداء الجدي  
أام دنع أداء وظةفي اةباقرل، ذختنف رقارات أشبن تحديد ياعمير الملاةمئ ايقلس جئاتن الأامعل،   

  . الخطةوالتعديل التي تجرى على 

  .اتخاذ القرارات والوظائف الأخرى :21الشكل رقم 
  
  
  
  
  
 

  .10ص  ،مرجع سبق ذكره ،أيوب ةنادي: المصدر 

.  
وتزداد التحديات وزتداد أهمةي اتخاذ ارقلارات عم زايدة دقعت أامعل الماسسؤت واهعسوت واهعونت،      

التي وتااههج الماسسؤت عم ايغتليرات الماسرةع، والمةسفان الحادة، وطبترت افكءة المةسسؤ واهتيلاعف 
  .افكبءة وسلاةم ارقلارات التي ذختت في ايوتسمتها المةفلتخ

                                                           
   103.ص ،1986،بيروت ،دار النهضة العربية ،مدخل وظيفي،إدارة الأعمال،جميل أحمد توفيق-2

  إتخاذ  الرقابة
  القرارات

  التخطيط

  التوجيه

  التنظيم
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  .تصنيف القرارات: الثالثالمطلب 
وصلابلاايحت التي عتمتي بها ذختم ارقلار يخفلت ارقلار تخابلاف المزكر الإداري اذلي دصير هنم،      

  .والبيئة التي يعمل ضمنها
 ها إلى أنواع استنادا إلى معاييرفإنه يتم تصنيف ارقلارات،ذه الاختلافات الكبيرة في لهونتيجة      

  :ديدجة، أهماه ام يلي 

  :تصنيف القرارات وفقا للوظائف الأساسية للمؤسسة  :أولا
  :وهيويمكن تصنيف القرارات وفقا لهذا المعيار على أساس الوظائف الأساسية للمؤسسة 

ونمضتت ارقلارات التي انتتول اصمدر الحوصل ىلع الموظفين، :قرارات تتعلق بالعنصر البشري  - أ
، ورطق الاايتخر وايعتلين، وةيفيك دتربي الماعلين، وأسس تحليل اولظفئا، وأسس دعف الأوجر والحوازف

رطق الترةيق، ةيفيك اعملجة ااكشلوي واخأتلير واايغلب، ودوران المعل، وعلاةق المةسسؤ اباقنلابت 
  1.والاتحادات العمالية والمؤسسات المختلفة المرتبطة بالعاملين

القرارات الخاصة بالأهداف المراد تحقيقها والإجراءات  :ب ـ قرارات تتعلق بالوظائف الإدارية 
إاهعابت، ااسايسلت، رباجم المعل وكلذك ارقلارات المةقلعت ميمصتب الهلكي ايميظنتل، وإانسد الواجب 

المبصان الإدارةي هيف، ووقادع لاايتخر المنيريد ودترمهبي ورمامهتبق ومهلصف، وياعمير اةباقرل المةيزكر 
  .واللاةيزكرم، واقترري المةعبات

ت الخةصا ايتخابر عقوم المعنص، وأوناع الآلات وتتضمن القرارا:ج ـ قرارات تتعلق بالإنتاج 
، واصمدر الحوصل ىلع )إنتاج مستمر أو بناءا على الطلب ( المةمدختس، ومجح الإاتنج وهتسايس 

  .المواد الخام والتخزين وحجمه والرقابة على الإنتاج وجودته

 أواهفاص، وسيتم بيعهابنوعية السلعة التي  وتشمل القرارات الخاصة :د ـ قرارات تتعلق بالتسويق 
والأوساق التي متيس الماعتل اهعم، وولئاس اةياعدل والإعلام اولابج ادختسااهم لتروجي اةعلسل، 

  .وبحوث ايوستلق، وولئاس القنل وانيزختل اجتنمللت وامدخت اعيبل

                                                           
 .47ص  ،مرجع سبق ذكره،أيوب ةنادي  1
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رباح رقلاكارات الخةصا بحمج رأس المال اللازم واةلويسل، ودعملات الأ:قرارات تتعلق بالتمويل  - و
رقواض ةيفرصم، أو ةيصخش أو إاعدة اامثتسر ( المولطب تحاهقيق وةيفيك وتزاهعي، ورطق اليومتل 

  ). الأرباح 

  .تصنيف القرارات وفقا لأهميتها :ثانيا
   1:وفقا لهذا المعيار إلى ثلاثة أنواع  Ansoffصنفها أنسوف 

  .قرارات إستراتيجية تتخذها الإدارة العليا
  .تتخذها الإدارة الوسطىقرارات تكتيكية 

  .قرارات تنفيذية أو تشغيلية تتخذ حسب المستويات التي تصدر عنها

ويه ارقلارات التي لعتتق ايكبن اميظنتل الإداري، وهلبقتسم، واةئيبل  :أ ـ القرارات الإستراتيجية 
يهف رثأتت بمطيح المةسسؤ الخاريج وعلااهتق المابتدةل،  2،المحةطي، وتخص علاةق المةسسؤ عم محاهطي

رقلافارات الإستراةيجيت عتني ديدحتلاب رباجم المعل الميلبقتس ةسسؤملل، وإدعاد الخطط المةيلبقتس 
  .وااسايسلت، ولعتتق عضولاب ايسفانتل ةسسؤملل في اوسلق

لاامثتسرات، ويمنك نم خلالها أن وقتم وزيمتت رقاراتها ابثلابت اسنلبي اليوطل الألج، وةماخضب ا     
المةسسؤ غتسابلال اةصرفل وتجبن اديدهتلات اةيئيبل، واتلابلي يهف بلطتت امجح بكيرا نم المامولعت، 

  .فهي توضح بصورة دائمة طبيعة المؤسسة وعلاقتها بالخارج
ةسسؤ، أو اايتخر فهي تشمل قرارات تحديد مجال النشاط الإنتاجي أو الخدمي الذي ستمارسه الم      

  .الأوساق ورقارات تخصيص الموارد، ورقارات اعيونتل واعسوتل
وفصتت دبرةج ةيلاع نم المةيزكر في اتخاذاه، ثيح ذخؤت ارقلارات دنع ةمق الهلكي ايميظنتل      

                                                                              .بواسطة الإدارة العليا

وهذه القرارات يتخذها الرؤساء أو الإدارات أو ما يسمى بالإدارة  :ب ـ القرارات التكتيكية 
اىطسول، وابلاغ ام تهدف هذه ارقلارات إلى ريرقت الئاسول المةبسان يقحتلق الأدهاف، ورتجمة الخطط، 

اةطلسل، أو ميسقت أو انبء الهلكي ايميظنتل، أو تحديد اسمر اعللااقت بين الماعلين وايبن دحود 
  .العمل وتفويض الصلاحيات وقنوات الاتصال

                                                           
1- Ansoff. H. I. Stratégie du Développement de L'Entreprise, Edition. Homme et Techniques. 

Paris. 1986. P 135. 
2- Darbelet. Economie D'Entreprise. Ed: Foucher. Paris 1992. p 20. 



 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار                        :                           ل الثانيالفص
 

[85] 
 

كما أن مثل هذه القرارات يتعلق بكيفية استغلال الموارد اللازمة للاستمرار في العمل سواء كانت      
  .مصادر مالية أو بشرية بما يحقق أعلى معدل من الأداء

ت العمل اليومي وتنفيذه  والنشاط الجاري وهي القرارات التي تتعلق بمشكلا:ج ـ القرارات التنفيذية 
في المةسسؤ، وتعتبر هذه ارقلارات نم ااصتخص الإدارة المرشابة أو اةيذيفنتل، امك أن هذه ارقلارات 
زيمتت أبنها لا تحاتج إلى المديز نم الجده واثحبل والإدباع نم لبق اهذختم، لب متي اتخاذاه في وضء 

أن اتخاذاه متي ةقيرطب وفرةي، ذها ضفلا نع أن لثم هذه ارقلارات الخبرات وااجتلرب اةقباسل، امك 
صقيرة المدى، لأنها لعتتق أاساس ولسأبب المعل ارلويتني وركتتر رمتسابار، ونم أةلثم هذه ارقلارات، 

  .طبض تيقوت الموظفين، دجوةل إاجزتهم، ميظنت ةكرح اوتلزعي والقنل واعستلير وغيراه

  .مستويات اتخاذ القراراتخصائص : 06الجدول رقم
 

 الخاصية
 مستويات اتخاذ القرارات

 المستوى الإستراتيجي المستوى التكتيكي المستوى التشغيلي

  تنوع المشاكل

  درجة التنظيم

  درجة الغموض

  درجة الاجتهاد

  الأفق الزمني

  القرارات القابلة للبرمجة

  قرارات التخطيط

 قرارات التنظيم

  متدني
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  .القرارات وفقا لإمكانية برمجتها تصنيف :ثالثا
   1.القرارات المبرمجة وغير المبرمجة: القرارات إلى نوعين  Simonتبعا لهذا المعيار صنف سيمون     
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ويه ارقلارات المةططخ افلس، وانتتول ةلكشم ركتمرة أو روةينيت، ثيح متي  :أ ـ القرارات المبرمجة 
ت لح أي ةلكشم افلس أو الماعتل اهعم، ونم أربز الأةلثم ىلع تحديد أساليب وطرق وإجراءا

ارقلارات المةططخ اقبسم إاعدة بلط ارشلاء ونع عمين نم المواد الخام، أو رقار اعتلين واوتلظفي 
  الخ…والإجازات

ارقلار انه محددة لكشب واحض اقبسم، هذهف ارقلارات هبشت ارقلارات اةيذيفنتل أو  اتخاذإجراءات     
  .التشغيلية أو الروتينية

 اتخاذالمرور بملحرتي افيرعتل ابلمةلكش وميمصت الحل، لب  اتخاذهافهي القرارات التي لا يتطلب     
دهج وإدباع ركفي، ووقتم المايوتست  فهذه القرارات لا تحتاج إلى1 ،فورا وفق معايير مبرمجة سلفاالقرار 

  .التنفيذية باتخاذ مثل هذه القرارات

يه كلت ارقلارات غير المركترة الحدوث، أو التي اعتلج لكاشم  :ب ـ القرارات غير المبرمجة 
ديدجة، أو لماعتت عم الموافق غير المحددة أو غير المةفولأ، ولا دجوت إرجاءات رعموةف اقبسم لحاهل ولها 

ةماه ىلع اشنط المةسسؤ في المدى اليوطل، واعدة ام رهظت الحةجا لاتخاذ ذها اونلع نم  أثار
  .ارقلارات، امدنع وتاهج المةسسؤ المةلكش لأول رمة ولا دجوت خبرات أشبن ةيفيك اهلح

كلذل إفن لثم هذه ارقلارات بعصي اتخاذاه لكشب وفري، لأنها بلطتت دهجا ايركف وواتق         
المامولعت ودقتيم ادبلالئ واهتشقانم، هذهف ارقلارات تحاتج إلى الإدباع والااكتبر في إيجاد  كافيا لجمع

  .الحلول المناسبة
ونم أةلثم ىلع هذه ارقلارات، رقار إاشنء رفع ديدج، رقار عيسوت اةقاطل الإةيجاتن ةسسؤملل، رقار     

  .الاندماج
معقدة وارتباط مستقبل المؤسسة ( يا نظرا لطبيعتها وهذه القرارات تتخذ في مستويات الإدارة العل    

  ).  ونجاهحا بههذ ارقلارات 

  .للبيئة تصنيف القرارات وفقا :رابعا
رثؤت اةئيبل ىلع ارقلارات المذختة، وذها وجولد دعدا نم المغتيرات والمرثؤات الإةيناسن  واةيعيبطل التي 

  :يلي تؤثر على نوع القرار ويمكن تقسيم البيئة إلى ما 
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يقصد بحالة التأكد التام أن يكون متخذ القرار على علم تام بكل  :أ ـ القرارات في حالة التأكد 
المامولعت الملاةمئ واللازةم لاتخاذ ارقلار، وفيترض في هذه الحةلا أن ذختم ارقلار عيطتسي أن يحدد لك 

  .البدائل الممكنة والمتطلبات اللازمة لتنفيذها كما يعرف على وجه اليقين نتيجة كل بديل
ةي اتخاذ ارقلار في هذه الحةلا ةلوهسلاب، امك أن اةئيبل الخارةيج لا رثؤت ىلع جئاتن وتتميز عمل     

  1.ارقلار، وول أن هذه الحةلا تعتبر غير واةيعق، ثيح أهن لا يمنك ووجد ةلاح  دكأت اتم

ويه ارقلارات التي ذختت في ظروف واحلات محةلمت اوقولع،  :ب ـ قرارات تحت ظروف المخاطرة 
إفن ىلع ذختم ارقلار أن دقير ارظلوف والمغتيرات المحةلمت الحدوث في الملبقتس، وكلذك درةج وبالتالي 

  .احتمال حدوثها
رار مما يعني أنه في والصفة الأساسية لهذه الحالة أنه لنتائج كل بديل تتوفر معلومات قليلة لمتخذي الق

لك ليدب، املك تناك الحةلا أرقب   فكلما ازدادت كمية وجود المعلومات الخاصة بنتائج،حالة مخاطرة
  .إلى ادكأتل وانختضف درةج المرطاخة، واسكعل إن تناك ةيمك وةحص ودةق المامولعت ةضفخنم

يقصد بحالة عدم التأكد تلك الحالة التي يوجد فيها أكثر من  :ج ـ قرارات في حالة عدم التأكد 
حدوث كل بديل لعدم وجود أية  بديل دون أن يعرف متخذ القرار ولا يستطيع أن يقدر احتمال

  .انايبت ةقباس، امك في ةلاح إاتنج جتنم ديدج
يهف ارقلارات التي ذختت امدنع مسرت أدهاف المةسسؤ اةماعل واهتسايس، ووكتن الإدارة في       

ظروف لا تعلم فيها مسبقا بإمكانية حدوث أي من المتغيرات أو الظروف المتوقع وجودها بعد اتخاذ 
   2.وذكل ببسب دعم وتارف المامولعت واانايبلت اةيفاكل واتلابلي ةبوعص اؤبنتل بهاارقلار، 
يهف إذا رقارات ذختت في ظل ظروف نم المنكم دحواهث، ونكل لا رعنف درةج اامتحل       

دحواهث، وكلذب تخفلت ةلاح دعم ادكأتل نع ةلاح المرطاخة  امنيب في الحةلا الأخيرة عيطتسي ذختم 
ارقلار ريدقت اامتحل دحوث لك ليدب، مما هدعاسي ىلع ريدقت اةميقل المةعقوت نم لك رقار واايتخر 

هلض، إفن ذختم ارقلار في ظل دعم ادكأتل لا يمهنك أن دختسيم ايعمر ألضف ةميق ةعقوتم ةلضافملل أف

                                                           
1- Patrice Vizzavona. Gestion Financière. Ed: Berti. 1998. P 355. 

  .46ص  ،مرجع سبق ذكره ،أيوبية ناد  -2

 

 



 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار                        :                           ل الثانيالفص
 

[88] 
 

بين ارقلارات المةفلتخ، واايتخر ارقلار الألثم رظنا دعلم هتفرعم امتحابلات دحوث ادبلالئ، واتلابلي لا 
  .يستطيع تقدير القيمة المتوقعة

دم التأكد تعتبر أكثر صعوبة وتعقيدا منها في حالة التأكد إن عملية اتخاذ القرارات في ظل ع        
ااتلم أو المرطاخة، رظنا دعلم ووجد ايعمر وادح فتمق هيلع يمنك الاستراشد هب دنع اتخاذ ارقلارات، 
وإنما توجد عدة معايير يمكن أن تتم على أساسها المفاضلة بين القرارات المختلفة واختيار القرارات 

  .الأمثل
ذلك تختلف القرارات في حالة عدم التأكد من شخص لآخر تباعا لخبرته وعادته الشخصية وما ول     

نمؤي هب نم ميق، نمف اانلس نم وه لئافتم ومهنم نم وه مئاشتم، وكلذل نم المعقوت أن تخفلت 
  .اتجاهاتهم وويملهم ورظنتهم اتجها رصنع الخرط ودمى أهذخ في الحابسن دنع اتخاذ رقاراتهم

  .ارات وفقا للمشاركة في اتخاذها تصنيف القر :خامسا
انهك نم يمزي بين ارقلارات اانتسدا إلى ونع المشتركين في اتخاذاه، وتمت اةقرفتل ىلع ذها الأاسس     

  1.بين القرارات الفردية أو الشخصية والقرارات الجماعية

شأن يه رقارات ارفنادةي، أي رفنيد ذختم ارقلار اهعنصب دون اشمرةك في ذها ال :الفرديةأ ـ القرارات 
واتلابلي إفن ةيلمع تحديد المةلكش وتحاهليل واايتخر اليدبل المبسان،  ،من جانب من يعنيه أمر القرار

  .كلها تعتبر عمليات متأثرة كليا بالخيارات السابقة والأحكام الشخصية للفرد متخذ القرار
  :بينونميز هنا      

ولعتتق لمعب المةسسؤ واهطاشن، وذختت نم لبق المريد نم خلال : القرارات التنظيمية الفردية  - 
  .هتطلس ارلسمةي، عضوك الخطط والأدهاف، والإستراايجيتت

ويه رقارات تسيل لها ةفص رسمةي، وطبترت صخشلاب اذلي اهذختي، لثم رقار : القرارات الفردية  - 
  .أو العمل في وظيفة أخرىالمدير أن يتقاعد 

  .وهذه القرارات لا تفوض إلى الوحدات الإدارية الأدنى أو المرؤوسين

ويه ثمرة دهج واشمرةك جمةيعا، وبسح درةج ثأتير أرفاد الجةعام ىلع ذختم  :جماعيةب ـ قرارات 
  .ارقلار ايئاهنل، يمنك ةقرفت بين ثلاةث أوناع نم اشمرمهتك

  .المقرر وهو الذي يتخذ القرارأفراد الجماعة  ينصحون  - 
                                                           

  .110،عجرم بسق ذهرك،صتوفيقجميل أحمد  1



 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار                        :                           ل الثانيالفص
 

[89] 
 

أرفاد الجةعام لادب أن يجوعما ابلمواةقف ىلع ارقلار ايئاهنل، وذختم ارقلار ريدي ااقنلش وهيمني ويه  - 
  .القرارات الجماعية بالاتفاق

  .أةيبلغ الجةعام وتافق ىلع ارقلار ايئاهنل، ويه ارقلارات الجةيعام ابلأةيبلغ - 
ات يماننك ملاةظح عونين نم أنماط اايقلدة، رقلافار ألإرفنادي سكعي ومن خلال النوعين من القرار     

  .الأسلوب البيروقراطي بينما يمثل الثاني الأسلوب الديمقراطي
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  .مراحل والعوامل المؤثرة في اتخاذ القرار وصعوباته: المبحث الثاني

 .مراحل اتخاذ القرار: الأولالمطلب 

سيمون مراحل ثلاثة . أفلتخ اتكب الإدارة في تحديد وطخات أو رمالح اتخاذ ارقلار، ودق دحد هـ    
ارحتلي، اميمصتل، الاايتخر ، ونكل هذه الخوطات اثللاةث لا يطغت في الحةقيق ةيلمع " لاتخاذ القرارات 

 بهاارقلار اهلماكب، ويكل وكتن كلذك يغبني أن تمر بمرالح ديدعة، يمنك يترت اتخاذ

   1:يليكما   
  .ـ تحديد المشكلة 1
  .ـ تحليل المشكلة 2
  .ـ تحديد البدائل 3
  .ـ تقييم البدائل 4
  .ـ اختيار الحل 5
  .ـ تنفيذ ومراقبة القرار 6

غير أن هذه المرالح اتسل غير فتمق اهيلع بين ااتكلب، انهفك نم يحدداه تسب رمالح وانهك     
  .من يزيد أو ينقص منها

  .لمشكلةاتحديد أو تشخيص  :أولا
يعني التشخيص التعرف على أسباب المشكلة وتحديد أبعادها وتحري السبب الرئيسي لظهورها     

وةفرعم أابسبها وأرعااهض، وبلطتت هذه المةلحر نم ذختم ارقلار اايقلم اطاشنبت وأامعل دعتمدة 
  .تتضمن الاستعداد للتعرف على المشكلة

انحراف أو عدم التوازن بين ما هو كائن وبين ما يجب أن " تخاذ ارقلار أبنها تعرف المشكلة في مجال ا
   2".يكون 

فالمشكلة عبارة عن الخلل الذي يتواجد نتيجة اختلاف الحالة القائمة عن الحالة المرغوب في     
ووجداه، وبلطتي تحديد الانحراف اذلي تعيبر ارصنعل الأيساس ةلكشملل، ةفرعم ذختم ارقلار عقوملل 

ت تمكن أو الماكن اذلي ظحول هيف الانحراف والأايشء أو الأاخشص التي يماهس، ولك هذه المامولع

                                                           
 .112ص عجرم باسق، ،جميل أحمد توفيق 1
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ذختم ارقلار نم ازييمتل بين اولاعق التي اهيف ةلكشم نع كلت التي سيل اهيف المةلكش، وبلطتي رعتف 
ذختم ارقلار ىلع المةلكش وتحاهديد ةقدب، ارعتلف ىلع الماعل ااعفلل في هذه المةلكش، ووه ام لطيق 

رفوي الجده واتقول، واذلي هيلع الماعل الإسترايجيت أو المعل الحرج، لأن ارعتلف ىلع ذها المعل 
لادب نم يغتيره أو هليدعت لبق أي يشء آرخ، لأهن إذا أزلي أو غتير تلح المةلكش، ثم فنصت هذه 
المةلكش بسح اهصئاصخ، إام أن وكتن ةلكشم اايتعدةي ركتير دحواهث اكلمكشلات المةقلعت بحوضر 

المشاكل لا يحتاج إلى كثرة الجهد والتحليل الماعلين وارصنامهف أو وتزعي الأامعل مهنيب، ذهفا اونلع نم 
لاايتخر الحولل المةبسان، أو أن وكتن لكاشم غير اايتعدةي أو ديدجة، ويه كشملات فصتت 
ديقعتلاب، ويحاتج اهلح إلى خبرة واشتور لثم الانخافض اذلي يحلص في وتسمى أداء المأشنة، ثم  تحلل 

  .درجة تعقيدها حتى يصبح فهمها والتعامل معها سهلاالملكاش إلى انوكمتها الأةيساس، امهم تناك 
إفن ةيلعاف ارقلارات لا دمتعت ىلع نم اهذختي، واهنكل دمتعت ىلع إداخل جمعي الحئاقق الخةصا     

ابلمةلكش وضومع ارقلار في الاابتعر واهريدقت يعوب، لضفأف ارقلارات يه كلت التي دمتعت ىلع ةطلس 
تلعب نظم المعلومات دورا أساسيا حيث تقوم بتخزين كميات هائلة من الحئاقق، وفي هذه المةلحر 

وتساهم التقارير الدورية من خلال مقارنة الأداء المتوقع .المعلومات التي يمكن أن تفيد صانع القرار
ابلأداء ايلعفل في اثحبل وااشتكف المكشلات، وذها ام رفوي الجده واتقول وااشتكف رفص الحل 

ةف إلى المدعاسة في تحديد وفيصوت المكشلات، إفن مظن المامولعت لمعت بمةباث اهجز المةحات، ابلإاض
الإذنار المركب اذلي دعاسي ىلع افشكل نع المكشلات التي دق وتاهج المةسسؤ في الملبقتس، ولمعت 

 .على إلقاء الضوء على فرص النجاح التي يمكن اغتنامها داخل المنظمة أو خارجها

 .شكلةالمتحليل  :ثانيا

يضتقي تحليل المةلكش واهفينصت تحديد اانايبلت والمامولعت المةبولط لحاهل واصمدراه، عيني فينصت    
المةلكش، تحديد اهتعيبط واهمجح ودمى اهدقعت وةيعون الحل الألثم المولطب لموااهتهج وةيلمع 

لأفراد الذين يجب أن افينصتل وابيوبتل دعاست في تحديد وةفرعم نم اذلي وقيسم ابتخاذ ارقلار، وا
  .وغلبيا دصبور ارقلار ومحوتاه، والأرفاد انيذل وسف ذفنيون ارقلار

   :هيويتم تصنيفه حسب أربعة أسس     
  .أ ـ لبقتسم ارقلار، ويه افلترة اةينمزل التي يغبني ىلع المةسسؤ الازتلام بها ايقللم لمعلاب الملعتق رقلابار

  .ظفئا والمجالات الأرخىب ـ تأثير القرار على الأنشطة والو 
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  .ج ـ العناصر النوعية التي يتضمنها القرار
  .د ـ دمى ركتار ارقلار، بمعنى ام إذا اكن ذها ارقلار اايئانثتس أو نم ارقلارات ادلورةي

يعتمد اتخاذ القرار الفعال على قدرة متخذ القرار في الحصول على أكبر قدر ممكن من البيانات     
والمامولعت نع ادبلالئ المةحات نم اصمدراه المةفلتخ، وىلع ذختم ارقلار أن يقتني المامولعت والحئاقق 

امولعت، وأن وكتن ذات اعللاةق ابلمةلكش ودعبتسي غيراه نم المامولعت، وهيلع أن دكأتي نم ةحص الم
   هذه المامولعت ةيفاك ودةقيق ومخرصتة ومحدياة وةلماش، وأن متي الحوصل اهيلع في اتقول المبسان، 

و أن لا تكون تكلفة الحصول عليها من جهد ومال ووقت تفوق المكاسب التي سوف يحققها القرار 
د متخذ القرار على تبيين هسفن، ابلإةفاض امولعمللت إفن أراء الموصصختن والماشتسرون عاست

  .المشكلة

  .إيجاد البدائل لحل المشكلة  :ثالثا
الممكنة للمشكلة وفقا للمعلومات التي تم جمعها ) أو الحلول ( يتم في هذه المرحلة حصر البدائل     

في المةلحر اةقباسل، ويغبني في هذه المةلحر نم اةيحانل اةيلمعل رصح ادبلالئ في دعد محدد اهنم نع 
يرق اهفينصت وااعبتسد ادبلالئ غير المةبسان، وذكل حتى ستينى إيجاد لح ممنك ةلكشملل عم رمااعة ط

  .اقتصاديات صناعة القرار في نفس الوقت
تلك التصرفات أو الحلول التي تساعد على التقليل من الفرق بين ما يحدث فعلا ( ويقصد بالبديل     

   1).وما يجب أن يكون 
  :يليل البديل أن يتميز بما ويشترط في الح    

أ ـ أن وكتن ليدبلل ادقلرة ىلع لح المةلكش، أي أن مهسي الحل اليدبل في تحيقق ضعب اجئاتنل التي 
  .يسعى إليها متخذ القرار

ب ـ أن وكين في دحود الموارد والإايناكمت المةحات، أي أن رفوتت إايناكمت ذيفنت ذها الحل في احل 
  .اختياره

وعدم توافر أي من هذين الشرطين ينفي عن الحل صفة الحل البديل القابل للاختيار ويبعد من     
  . قائمة الحلول موضع البحث
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كما أنه على متخذ القرار عند وضعه للحلول البديلة ينبغي أن يأخذ في الحسبان حل عدم القيام     
  .ويعتبر هذا كحل محتمل )أي إاقبء الحةلا امك يه، أي دعم اتخاذ ارقلار ( بأي عمل 

إن هذه المةلحر تعتبر نم المرالح اةبعصل واةقيقدل، دقف أتتبث ااقيبطتلت اةيلمعل أن ةيلمع اثحبل     
نع ادبلالئ واهقلخ ةيلمع ةقاش، وأن انهك اثكلير نم اابقعلت واابوعصلت دق وتاهج ذختم ارقلار في 

قبات قد تكون نابعة من القيود النظامية المفروضة ااكتبر الحولل ةلكشملل التي وتاههج، وأن هذه اعل
ىلع ذختم ارقلار والتي دق تحد نم هتطلس في ااكتبر الحولل، ودق وكتن ابقعت امدةي ةعبان نم دعم 
رفوت الأزهجة والمدعات اللازةم، ودق وكتن ابقعت ةيجولونكت، أو اهدج ادختسام ةيجولونكت ةثيدح، 

  من الظروف الاقتصادية وقد تكون عقبات اقتصادية نابعة
 1. التي تحيط بالمؤسسة 

  .يم البدائل المتاحة لحل المشكلة تقي :رابعا
بعد أن يتضح لمتخذ القرار بدائل حل المشكلة وجب عليه بعد ذلك إجراء تقييم شامل للحلول     

مساهمته في اةليدبل، أي يعتين ام عتمتي هب لك ليدب نم زمااي وام فصتي هب نم ويعب، ودمى إةيناكم 
  .حل المشكلة موضوع البحث

وتعتبر هذه المةلحر نم المرالح اةبعصل، ذكل لأن ةيلمع المةلضاف بين ادبلالئ تسيل ةيلمع واةحض     
وةلهس، لأن زمااي وويعب لك ليدب لا رهظت وتق بحاهث واهنكل تبرز دنع ذيفنت الحل بقتسملا، ونم 

دبالئ المرطوةح لحلل، ومما ديزي نم ةبوعص المفقو أامم هنا يأتي الشك وعدم التأكد من صلاحية ال
متخذ القرار في هذه المرحلة أن عملية المفاضلة بين البدائل تتضمن عوامل غير ملموسة يصعب وضع 
ياعمير دةقيق اهسايقل، ضفلا نع يضق اتقول الماتح أامم ذختم ارقلار لااشتكف اجئاتنل المةعقوت لكل 

                                                                                            2. ة، ويجب رمااعة دعة اابتعرات أانثء مييقت ادبلالئ اهنمبديل من البدائل المتاح
إةيناكم ذيفنت اليدبل ودمى وتارف الموارد اةيرشبل والمادةي واةيعيبطل اللازةم هل، واتلابلي دبيوا وااحض - 

تبعاد البدائل التي تكون إمكانية تنفيذها صعبة أو مستحيلة أو متعارضة مع القوانين أهمية اس
  .والأخلاقيات
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تكاليف تنفيذ البديل والتي يمكن تقديرها من خلال الموازنة بين المكاسب التي يتوقع تحقيقها من  - 
  .تنفيذ البديل والخسائر التي قد يترتب عنه

والآثار النفسية والاجتماعية للبديل أي مدى انعكاساته على أفراد أثار تنفيذ البديل على المؤسسة  - 
   1.التنظيم ومدى قوة أو اهتزاز العلاقات التي يمسها

ةبسانم اتقول وارظلوف للأذخ ليدبلاب، دقف لا حمست ارظلوف ااطلرةئ التي بلطتت وماةهج  - 
ةليد، مما هرطضي إلى اتخاذ رقار وفري عاجلة لمتخذ القرار بإجراء الدراسة المتعمقة والضرورية للحلول الب

  .عاجل تحت تأثير تلك الظروف وهو ما يسمى قرار تحت الضغط
دمى اةباجتس المرؤوسين ومهلبقت اليدبل، ووه ام يجب أهذخ عبين الاابتعر دنع مييقت ادبلالئ لما  - 

  .للمرؤوسين من أثر على تنفيذ هذا البديل
  .توقف على طبيعة المشكلة ونوعهاانمزل المرغتسق ذيفنتل اليدبل ، وذها ي - 
 .وكلذك دمى وقة لك ليدب ىلع إنهاء المةلكش - 

  .ورقة تقييم البدائل من خلال المعايير الموضوعة: 22الشكل رقم

 الترتيب معايير تقييم البديل البدائل

      
        

  .42ص  ،مرجع سبق ذكره. سيد هواري ،د :المصدر

ةسوملم في مييقت دبالئ الحل، وعلافالم المةسومل يه كلت التي يمنك  وهناك عوامل ملموسة وغير    
اهسايق واهمييقت نم اةيحانل ادعلدةي اكلمال، واعاست المعل، وودحات الإاتنج، وةفلكت وادئاعل نم 
الاامثتسر، أام ارصانعل غير المةسومل يهف وعالم أرثك ةبوعص في ةيلمع امييقتل، لأن هذه ارصانعل 

ا واهمييقت نم اةيحانل ادعلدةي اكرافتع ارلوح المةيونع امعللل، ارافتع وتسمى امدخت يصعب قياسه
  .التدريب وتطور الأفراد
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  .اختيار الحل الملائم للمشكلة  :خامسا
وهي عملية الترجيح أو الاختيار لأحد البدائل في ضوء الاعتبارات الاقتصادية والاجتماعية والبيئية     

  .المةفرع والخبرة اةقباسل التي عتمتي بها ذختم ارقلار نم ةهج أرخىنم ةهج، ودرةج 
ويجب أن تخعض ةيلمع امييقتل إلى رماةعج نم ثيح دمى دةق المامولعت التي دنتسي اهيلع ارقلار، وله 
طبتري ارقلار دهأباف المةسسؤ، وله تم مييقت جمعي ادبلالئ، وله دجوت امولعمت ديدجة دق رثؤت ىلع 

ارقلار ايئاهنل ليدبلل، وبلطتت هذه المةلحر مجوهدا ايركف نم ذختم ارقلار لإرجاء الموازةن الاختيار 
وامييقتل لمزااي وويعب لك ليدب نم ادبلالئ المدعتدة المقترةح، إةفاض إلى أنها رثأتت وعبالم واابتعرات 

   1:دعتمدة يجب أاهذخ ابلاابتعر، ويه امك يلي 

اامتحل دعم تحيقق اليدبل للأدهاف الموجرة نم هقيبطت، وذها  أي معرفة درجة :المخاطرةدرجة  - 
يتطلب من متخذ القرار الموازنة بين المخاطر الناجمة عن إتباع البديل وبين المكاسب أو الفوائد التي 

  .يحققها

يعني أن يفضل البديل الذي يعطي أفضل النتائج بأقل تكلفة :الاقتصاد في الجهد والنفقات  - 
والجهد هو الجهد البشري اللازم لتنفيذ البديل سواء كانت نقودا أو معدات وآلات أو ودهج ممنك، 

  .تكاليف دراسات وبحوث واستثمارات وغير ذلك

أذخ عبين الاابتعر الإايناكمت والموارد المةحات، ودون  فوتيراه  يجب:المتاحةالإمكانيات والموارد  - 
هي الموارد البشرية إضافة إلى قدرة  وكفاءة المرؤوسين على ىقبي اليدبل دبون ةميق، وأمه الموارد اللازةم 

الأداء، اضيف إلى ذها رفوت الموارد المةيلا والمادةي واغتسلالها اغتسلالا أثملا، وهيلع يغبني ليضفت اليدبل 
  .الذي يحقق الاستغلال الأمثل للموارد

دتها ذيفنتل اليدبل ونجهحا أو فالمعلومات المتاحة عن ظروف البيئة المحيطة ومدى مساع:المعلومات - 
اهليطعت هل، صقنف المامولعت التي بني اهيلع الحل ودقمار الخأط اذلي يمنك أن يتربت ىلع ذها اصقنل 

  2. ومدى احتمال عدم تحقيق النتائج المحددة
بالإضافة إلى العوامل الموضوعية التي تؤثر في متخذ القرار توجد كذلك اعتبارات شخصية كالقيم 

دات التي كسمتي بها ذختم ارقلار والخبرات اةقباسل والمامولعت اةيصخشل، ابلإةفاض وغضللط والعا
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ادلاةيلخ والخارةيج التي رعتيض لها، وىلع ذختم ارقلار أن يحرص ىلع اايتخر اليدبل اذلي مهسي أرثك 
دة لإدارته أو نم غيره في تحيقق أدهاف المةسسؤ وصبرة ةماع، وأن لا رصحنت هترظن في تحيقق أكبر ئاف
   1.همسق طقف، وانهك مجةعوم نم الئاسول المدعاسة لمذخت ارقلار ىلع اايتخر اليدبل الألثم

ـ أن متت ةيلمع المةلضاف بين ادبلالئ واايتخر اليدبل الألثم واقف لاابتعرات وياعمير ةيعوضوم، أي 
  .التعقل وعدم الاندفاع وعدم التحيز

  .براء والمستشارين والمختصين من داخل المؤسسة وخارجهاـ الاستعانة والاسترشاد بآراء الخ
ـ بيترت وبيوبت ادبلالئ المقترةح لحلل، لأن التربيت دعاسي ىلع مهفت دمى ثأتير اوعلالم والاابتعرات 

  .الداخلية والخارجية على اختيار البديل الأفضل
  .وعيوبهـ إاضخع لك وادح نم ادبلالئ المرطوةح للاابتخر، دكأتلل نم زماهاي 

ـ الاستعانة بالأساليب والأدوات الرياضية لوضع المشكلات وبدائلها في شكل أرقام أو رموز كبحوث 
  .الخ…العمليات 

  :القرارالتنفيذ ومراقبة  ـ 6
إن ةيلمع اتخاذ ارقلار لا يهتنت بمرجد اايتخر اليدبل الألضف، لب زلتسيم ةعباتم اذيفنتل، وطبترت     

  . متابعه بعدة خطوات

هتغايص تمديها لإعلاهن أو هرشن لئاسوب الإعلان المةفلتخ، التي لفكت  يجب:صياغة وإعلان القرار  - 
إهلاصي إلى ةفاك الأاخشص المينعين والجاهت التي اهمهي هعوضوم أو المةصتخ هذيفنتب، وحتى  وكين 
هذيفنت هسلا يجب أن وكتن اةغايصل مخرصتة وةطيسب وواةحض وممزية، ةغايصلاف اولاةحض رقللار دعاست 

هنومض وتلافي دعتد اسفتليرات، ويجب رمااعة دعم اضقانتل وااجسنم ارقلار عم ارقلارات على فهم م
 .التي سبقته وعدم تعارضه مع القوانين والأنظمة أو مع الاختصاصات والصلاحيات الخاصة بمتخذه

نة أام إعلاهن دصقيف هب إبلاغ ارقلار لكل نم همهي هعوضوم والجاهت المةنيع، وتسيل انهك وةليس يعم
للإبلاغ، امك أهن يجب ىلع ذختم ارقلار اايتخر اتقول المبسان لإعلاهن، ووه اتقول اذلي ؤيدي هيف 
القرار أحسن النتائج ويتوقف تقدير الوقت المناسب لإعلان القرار على مدى توفر ما يسمى بحاسة 

رار، افلأولسب اتيقوتل دلى ذختم ارقلار، امك زلتسيم اايتخر الأولسب المبسان أاضي لإعلان اقل
  .الذي يتبعه متخذ القرار في إبلاغ القرار له علاقة بالموظف الذي يمسه القرار
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إن تنفيذ القرار يتطلب اتخاذ الخطوات اللازمة لوضعه :اتخاذ الخطوات اللازمة لتنفيذ القرار  - 
ووسائل عضوم اذيفنتل، ذها بلطتي تحديد اتقول اللازم ذيفنتل رماهلح، نم وتيسلى هذيفنت، رطق 

اذيفنتل، تحديد الموارد المادةي واةيرشبل اللازةم هذيفنتل، ونم الماهم الأةيساس لمذخت ارقلار في هذه المةلحر 
تهةئي لك نم اةئيبل ادلاةيلخ والخارةيج لبقتل وذيفنت ارقلار، ودق يجد ذختم ارقلار أن ذيفنت ارقلار يمنك 

وفي هذه الحالة يمكنه البدء في تنفيذ القرار في منطقة  أن تمدت إلى طانمق أو أاسقم أو إدارات دعتمدة،
  1.وادحة ىلع ليبس اةبرجتل إفذا ام تبث نجهحا، بطق في طانمق أرخى

إن اتخاذ الخطوات اللازمة لاتخاذ القرار ليست هي الخطوة الأخيرة في هذه :متابعة تنفيذ القرار  - 
التحقيق من أن التنفيذ يتم وفقا لما تم وضعه في المةلحر، إنما لادب نم ةعباتم ذيفنت ارقلار والموصقد 

الخطة المدروسة والمرسومة وفي حدود التعليمات والقواعد الموضوعة قصد اكتشاف الأخطاء وتصحيحها 
  :وافتدي ركتاراه، وةعباتملل واةباقرل ىلع ذيفنت ه دعة زمااي أهماه 

ت والمشكلات والمعوقات التي المتابعة المستمرة لخطوات التنفيذ تمكن من اكتشاف الصعوبا •
  .يقابلها التنفيذ والعمل على حلها مبكرا أو الحد منها بقدر الإمكان

المةعبات تمنك ذختم ارقلار نم اتخاذ الإرجاءات التي ريااه ةبسانم نحو ارقلار هبحسل، إاغلءه وفق  •
  .تنفيذ أو تعديله جزئيا أو كليا

ى المرؤوسين وحثهم على المشاركة في اتخاذ القرارات المتابعة تساعد على تنمية روح المسؤولية لد •
ويمنت ادقلرة ىلع تحري اةقدل، واولاةيعق في اليلحتل أانثء ةيلمع اذيفنتل  مما دعاسي ىلع ااشتكف 

  :ويمكن تلخيص هذه المراحل في الشكل التالي  وصقر والخلل وأابسبها ولبس علاهجومعرفة مواقع ال
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  .مراحل صنع القرار: 07الجدول رقم 

 التطبيق الاختيار التصميم الاستقصاء

  .ـ معرفة المشكلة
  .ـ حجم المعلومات
  .ـ هيكل البيانات

  .تطوير المستلزمات- 
  ـ تحديد الأهداف

 .ومعايير التقييم

  .ـ ترتيب البدائل
  ـ تجميع البدائل

  .المجةيد
 .ـ التقييم طبقا للمعايير

ـ اختيار البديل 
 .الأمثل

  بتطبيق البديلـ البدء 
  .المختار

  ـ متابعة ومراقبة
 .التطبيق

 
دار المناهج  ،الإدارية المدخل إلى نظم المعلومات ،د علاء السالبي. أ،د هلال البياتي. أ،د عثمان الكيلاني. أ: المصدر 

  .236ص  ،2000عمان  ،للنشر والتوزيع 
  .القرار اتخاذفي  الصعوبات المؤثرةو  العوامل :المطلب الثاني

  .القرار اتخاذالمؤثرة في العوامل : الفرع الأول
إن رواد المدارس التقليدية لم يهتموا بدور العوامل السلوكية والاجتماعية والبيئة وتأثيرها في عملية     
ارقلار، وإنما رزكوا ىلع الجوابن المادةي، امنيب رواد المدرةس اةيكولسل دقف رزكوا امهمامته ىلع  اتخاذ

أهمةي اوعلالم والمغتيرات الاةيعامتج واةيسفنل واةيئيبل وثأتيراه في هذه اةيلمعل، وىلع ذكل زكرتت 
البيئية المحيطة بالمؤسسة   القرار على هذه العوامل النفسية والظروف اتخاذدرااستهم ىلع تحليل ةيلمع 

أي قرار  اتخاذلهذا فإن  وام طبتري بها نم اعدات وديلاقت وميق اةيعامتج ومظن ةيسايس وااصتقدةي 
وامهم اكن اطيسب وذا أاثر،  هنإف زلتسيم اكفتلير في دعد نم اوعلالم المةفلتخ اثأتلير ىلع ارقلار، 

، واهضعب )عوامل خارجية ( من خارج التنظيم ، واهضعب )عوامل داخلية ( بعضها داخل التنظيم 
  1.الآرخ يكولس أو إاسنني، ابلإةفاض إلى وعالم ةيمك أرخى طبترت ةفلكتلاب واوعلادئ المةعقوت
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  .عوامل البيئة الخارجية  :أولا
 ولثمتت هذه اوعلالم في اوغضلط الخارةيج ااقلدةم نم اةئيبل المحةطي التي لمعت في واهطس المةسسؤ،    

: وابتعابر المةسسؤ اظنكم وتفمح إفنها رثؤت ورثأتت بماهطيح الخاريج ولثمتت هذه اوعلالم بما يلي 
ارظلوف الااصتقدةي واةيسايسل والمةيلا ادئاسلة في المجعمت، اوطتلرات اةينقتل واةيجولونكتل وادعاقلة 

ية مثل المنافسين والموردين اةيتحتل التي وقتم اهيلع الأةطشن الااصتقدةي، ارظلوف الإةيجاتن اعاطقل
والمكلهتسين، اوعلالم اةيميظنتل الاةيعامتج والااصتقدةي لثم ااباقنلت وااعيرشتلت واوقلانين الحةيموك 
وارلأي ااعلم واةسايسل اةماعل دللوةل ورشوط الإاتنج، إن هذه اوعلالم بترت ىلع إدارة المةسسؤ رقارات 

  .دائما لا ترغب في اتخاذها أو ليس في مصلحتها

  .عوامل البيئة الداخلية  :ثانيا
عدم وجود : وتتمثل بالعوامل التنظيمية وخصائص المؤسسة وهي عوامل كثيرة نذكر أهمها وهي     

اظنم امولعمللت دالخ المةسسؤ ديفي ذختم ارقلار لكشب ديج، دعم ووضح درةج اعللااقت اةيميظنتل 
ةيز ومجح المةسسؤ ودرةج ااشتنراه الجرغافي، درةج ووضح بين الأرفاد والإدارات والأاسقم، درةج المكر

  . الأدهاف الأةيساس ةسسؤملل، دمى رفوت الموارد المةيلا واةيرشبل واةينفل ةسسؤملل
كلذل لمعت المةسسؤ ىلع فوتير الجو الملامئ واةئيبل المةبسان يكل قحتيق نجاح ارقلار المذخت، وذها ام 

  .القرار اتخاذمن  يتطلب منها أن تحدد وتعلن الهدف

  .عوامل شخصية ونفسية  :ثالثا
وهذه اوعلالم لمشت لك نم هل علاةق ابتخاذ ارقلار، إدتباءا نم ذختم ارقلار واشتسمرهي وهيدعاسم     

                               :انيذل اشيرهنوك في وعض ارقلار، وهذه اوعلالم مسقت إلى عونين هما 

وهذه اوعلالم بعشتت، اهنمف ام لعتيق وبباثع داةيلخ صخشلل  واهنم ام لعتيق  :أ ـ عوامل نفسية 
ارقلار، وبخةصا في ةلحرم اايتخر ادبلالئ نم مجةعوم  اتخاذبالمحيط النفساني المتصل به وأثره في عملية 

   .البدائل المتاحة

التي تؤثر في عملية لعتتق ةيصخشب ذختم ارقلار ودقمراهت، وانهك اثكلير اهنم  :عوامل شخصية - ب
ارقلارات، رقلافارات دمتعت ىلع ثكير نم المزيمات ارفلدةي واةيصخشل رفللد، ولسلافك ايصخشل  اتخاذ

رثؤي ثأتيرا رشابما في ةيافك ةعانص ارقلار، لكف ريدم وهل أهبولس، وانهك ثلاةث أاعبد لإةحات اةصرفل 
  ".رايموند مكليود " للاختلافات الفردية كما يراها 
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  .ولسبهم في الإاسحس ابلمةلكشأ - 
  .أولسبهم في تجعيم المامولعت - 
 .أولسبهم في ادختسام المامولعت - 

متجنب : بالنسبة لأسلوب الإحساس بالمشكلة ينقسم المديرون لثلاث فئات أساسية هي     
كشملللات، وحلال كشملللات، وثحاب اهنع، امك أن أنماط اولسلك رثؤت ثأتيرا رشابما ىلع ارقلار، 

تخذ ومتي فينصت أنماط ولسك المنيريد في أرةعب أنماط ويه المجازةف، الحذر، ارستلع، اوهتلر، امك أن م
ارقلار رثأتي ديلاقتلاب التي يعيش اهيف واعداتها، وسكعي نم خلال هتافرصت اهميق ودقتعماتها التي نمؤي 

 1. بها

  .عوامل ظروف القرار  :رابعا
ويه الحةلا اةيعيبطل ةلكشملل نم ثيح اوعلالم وارظلوف المحةطي ابلمةلكش والمرثؤة اهيلع، ودمى     

شمةيلو اانايبلت ودةق المامولعت المرفوتة، ويه وعالم عتنى علاةق ارقلارات ابلملبقتس اذلي زيمتي دعبم 
إما في ظروف عدم  القرار اتخاذادقلرة ىلع تحديد ام دحيسث هيف لكشب ديقق، وذها ام ؤيدي إلى 

  .التأكد أو ظروف التأكد أو تحت درجة المخاطرة
ووكين ذختم ارقلار في ظروف ادكأتل ىلع ملع بجعيم ادبلالئ وجئاتن لك اهنم، ىقبي طقف تحديد     

الحل المبسان اذلي يطعي اةجيتنل اوصقلى، أام في ظروف المرطاخة ذختمف ارقلار عيطتسي أن دقير 
أما .هم امتحابلات دحوث لك ةجيتن، ثم يخاتر اليدبل اذلي يطعي اةجيتنل المةبوغرنتائج كل بديل لعل

متخذ القرار في ظروف عدم التأكد لا تتوفر لديه المعرفة الخاصة باحتمالات حدوث كل نتيجة لبدائل 
الحل، كلذل دمتعي ىلع ادختسام ياعمير ةنيعم يحدد اهيف ظروف ارقلار ثم يقتني اعبت كلذل اليدبل 

  .المناسب

  .عامل الزمن  :خامسا
لكشي رصنع انمزل اطغض بكيرا ىلع ذختم ارقلار، املكف زادت افلترة اةينمزل المةحات أامم ذختم     

القرار لاتخاذه قراره كلما كانت البدائل المطروحة أكثر والنتائج أقرب إلى الصواب وإمكانية التحليل 
الزمنية المتاحة أمام متخذ القرار كلما تطلب منه السرعة امولعمللت ةحاتم أرثك، واملك تقاض افلترة 

  .في البث في القرار مما يقلل في البدائل المتاحة أمامه
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  .العلاقة بين الزمن المتاح ودرجة دقة القرار: 23الشكل رقم  
  

  
              

  

  

  
 

  .38ص . مرجع سبق ذكره. كاسر نصر المنصور. د: المصدر 

  .القرارأهمية  :سادسا
املك ازدادت أهمةي ارقلار ازدادت رضورة جمع المامولعت اةيفاكل هنع، ولعتتق الأهمةي اةيبسنل لكل     

  :التاليةقرار بالعوامل 
  .أ ـ عدد الأفراد الذين يتأثرون بالقرار ودرجة هذا التأثير

ارقلار وادئاعل، ثيح زتداد أهمةي ارقلار، املك تناك افيلاكتل اةئشانل هنع أو ادئاعل المعقوت  ب ـ كلفة
  .الحصول عليه نتيجة هذا القرار مرتفعا

ج ـ اتقول اللازم لاتخاذه، املكف ازدادت أهمةي ارقلار أاتحج ذختم ارقلار إلى وتق أوطل بستكيل 
  .الخبرة والمعرفة

  .القرارصعوبات التي تعترض عملية ال: الفرع الثاني
نم اابوعصلت التي عتترض أي رقار وه دعم ووجد رقار يضري الجعيم لكشب لماك، وهنكل يملث     

ىلع الألق أنسح الحولل في ظل ارظلوف والمرثؤات الموجودة، ثكفيرا ام يجد ذختم ارقلار هسفن اضرعم 
  .ار المناسبلكثير من العوائق التي تمنعه من الوصول إلى القر 

يلقى متخذ القرار صعوبة في تحديد المشكلة نتيجة تداخل  :عدم إدراك المشكلة وتحديدها  :أولا
بين اببسمتها واهجئاتن، مما رسعتي هيلع دعم ادقلرة ىلع ازييمتل امهنيب، واتلابلي هجتت الجوهد لماعلجة 

  .لى تحديدهاالملكاش اةيعرفل، ودعم ارعتلض ةلكشملل الحةيقيق دعلم ادقلرة ع

  درجة دقة القرار 
).الصواب (   

.لزمن المتاحا  
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لكل رقار مجةعوم نم الأدهاف، وهذه الأدهاف  :عدم القدرة على تحديد أهداف القرار  :ثانيا
يمنك أن اعتترض عم اهضعب أو اعتترض عم أدهاف ضعب الإدارات والأاسقم الموجودة، وتخفلت هذه 

الأهداف وأهميتها وتركيز الأهداف من حيث أهميتها بالنسبة للمؤسسة وعلى متخذ القرار معرفة أهمية 
  .جهوده لتحقيق الأهداف الأكثر أهمية للمؤسسة

رقاره تحت ثأتير ضعب اوعلالم،   اتخاذقد يكون متخذ القرار واقع عند :القرارشخصية متخذ  :ثالثا
كالقيود الداخلية التي تشمل التنظيم الهرمي الذي تقرره السلطة وما ينجم عنه من بيروقراطية وجمود 

اديقتل ابلإرجاءات ادلاةيلخ أو اويقلد الخارةيج، واتلابلي مجني اهنع وضخع ذختم ارقلار وضرورة 
  .ةطلسل أىلع، تحدد ااياغلت اكلبرى اولابج تحاهقيق

صقن المامولعت وه أمه اابوعصلت التي وتاهج ذختم ارقلار، إذ دعت :نقص المعلومات  :رابعا
لحثيد، ثيح يجب أن ىطعت وصرة دجتمدة نع ةئيب المعلومات من أهم موارد المؤسسات في العصر ا

  .العمل وظروفه وإمكاناته وقيوده
وبما أن ةحص ارقلار بتنى لع ةحص المامولعت التي اتمدختس لاتخاذه، إفن ذختم ارقلار بلاطم     

ديدحتب ونع المامولعت اللازةم واصمدر الحوصل اهيلع، والمعل ىلع جماهع وتحاهليل وتحاهثيد 
  .باستمرار

  .القرار اتخاذالطرق التحليلية المساعدة على : المطلب الثالث
ارقلارات، ويه ام رعيف أاضي رطلابق  اتخاذتستخدم عدة أساليب تحليلية لدعم عملية وصنع أو     

  1.الكمية لاتخاذ القرار

  .الخطيةالبرمجة  :أولا
المحددة يقحتلق دهف محدد، ثيح يمنك رعتف أبنها ةقيرط رةيضاي صيصختل الموارد اانلدرة أو     

  .التعبير عن كل هدف والقيود التي تحيط بتحقيقه في صور متباينات ومعدلات خطية
لافبرمجة الخةيط نم أرثك ارطلق اةيمكل المةمدختس في لح لئاسم إتخاذ ارقلارات، ويه أولسب ريضاي 

  .كفاية للمؤسسات  يبحث عن أفضل الطرق لاستخدام الموارد المتاحة بما يحقق أفضل
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وتعتبر البرمجة الخطية أحد الأركان الأساسية لبحوث العمليات والتي انتشر استخدامها في حل كثير من 
  .بحوث العمليات على دعامتين ذلك شأنالمكشلات، ووقيم المطنق ايسيئرل للبرمجة الخةيط أشنها في 

الأةيساس التي رثؤت اهيلع، وبيين  بناء نموذج رياضي يصف المشكلة موضع البحث ويحدد المتغيرات - 
  .طبيعة العلاقات بين تلك المتغيرات

ادختسام اومنلذج ايضايرل لااتنتسج اجئاتنل المةعقوت دبلالئ الحل المةفلتخ، واتخاذ ضعب ياعمير  - 
  .الفاعلية لاختيار الحل الأمثل

  :وهي وحتى يتسنى استخدام البرمجة الخطية فلابد من توافر خمسة شروط في المشكلة
ـ يجب أن وكين دهف محدد وعمبر هنع ةقيرطب ةيمك، امك يجب أن وكين وااحض وداقيق، بحثي  1

  .يمكن أن يتخذ شكل معادلة رياضية
ـ ينبغي أن تكون الموارد موضع البحث نادرة أو محدودة العرض لذ لو كانت الموارد متوفرة تماما لم  2

أحد أهم القيود التي تخضع لها المؤسسة في سعيها  دعت انهك ةلكشم، وتملث هذه ادنلرة في ومارد
  .لتحقيق الهدف

ـ يجب أن تكون هناك أساليب بديلة لمزج الموارد للوصول إلى الهدف حيث تكون لكل بديل عائد  3
  .عقوتم، وحبصت المةمه اايتخر ذكل اليدبل اذلي يطعي أىلع دئاع في دحود اويقلد

  .ات علاقة خطيةـ يجب أن تكون العلاقة بين التغير  4
  1.ـ يجب أن تكون جميع المتغيرات موجبة 5

  .الأعمالشبكة  :ثانيا
يعد أسلوب تحليل شبكات الأعمال من أهم الأساليب الحديثة في مجال التخطيط ومتابعة البرامج     

اصوصخ في ارظلوف التي مستت وجوبد اقنط دعتمدة، افلااقانتخت في هذه ارظلوف رهظت الحةجا إلى 
  .الأسلوب كوسيلة لإبراز نقاط الاختناق مقدماهذا 

ودعي اليلحتل ايكبشل أدح أمه الأبيلاس اةيملعل الااصتقدةي، ووه أولسب ايبني طيطختل ورماةبق 
، وهعوضوم الأيساس تحليل )انبء، لقن، عينصت ( وهيجوت مجايرت المعل، ويخدم ذيفنت اشمرعي مخةفلت 

                                                           

.41 40،عجرم بسق ذهرك،ص صكاسر نصر المنصور -   1  



 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار                        :                           ل الثانيالفص
 

[104] 
 

لا ( ، ثيح بترت اايلمعلت ايقطنم )تخطيط البرامج الزمنية( يا عمليات ومهمات المشاريع هيكليا وزمن
 )يمكن تنفيذ عملية ما قبل انتهاء كافة العمليات السابقة لها

وذيفنت لك ةيلمع بلطتي زانم محددا وومارد مخةفلت  ولها زنم دبء وزنم ااهتنء، وذها الأولسب نم      
ورماةبق مجرى المعل لمجةعوم ايلمعت ةبكرم،  التحليل هو خلاصة الأسلوب الرياضي لوصف وتوجيه

وترتبط مع بعضها البعض من خلال المخطط الشبكي الذي يشير للربط الزمني فيما بين المهمات 
  .والحوادث التي يتألف منها المشروع

ويركز هذا الأسلوب على محاولة تحديد الوقت الذي يتطلبه إنجاز عدة :أ ـ طريقة المسار الحرج  
تراةطب، ووه كلذب يمنك نم تحديد ألق ارطلق ةفلكت لإنجاز رشموع عمين، أو لمع عمين عمليات م

بلطتي هذيفنت اايقلم دعبة اطاشنت دق وكتن ةلسلستم زاينم أو ايبناج اهنكل رضورةي، وفي ذها 
الأولسب متي أولا تحديد اايلمعلت المةفلتخ التي اهبلطتي إنجاز رشموع عمين، ثم تحديد ارابتط هذه 
اايلمعلت اهضعبب واسحب اتقول اللازم لإنجاز لك ةيلمع اهنم، واتقول اذلي هقرغتسي ذها المرم وه 
مجةعوم اتقول اذلي هقرغتست اايلمعلت المةفلتخ التي اهنمضتي  ذها المرم، والمرم الحرج وه اذلي يحاتج 

قت الضروري الذي يحدد إلى أوطل وتق حتى يمنك اايتجزه، ووه رحج بمعنى أن اتقول اللازم هل وه اول 
لإنجاز المرشوع هلماكب، ودعاسي ووجد الماسر الحرج في تحديد أي ليدعت في اتقول وافيلاكتل امدنع 
رطيأ أي يغتير لم نكي نم المنكم هعقوت دنع دبء المعل، ودعت الجدوةل دختسابام أولسب الماسر الحرج 

  .والتسويق واتخاذ القرارات المختلفة من الطرق الشائعة الاستعمال في مجال حل مسائل الإنتاج

هو من أهم  *Pertأسلوب تقييم ومراجعة المشاريع أو  : *Pertب ـ أسلوب تقييم ومراجعة المشاريع 
ارقلارات المةقلعت طيطختب وةعباتم البراجم والماشرعي ابكليرة،  اتخاذالأساليب التحليلية المساعدة على 

ثيح يمنك ةسسؤملل نم مييقت ورماةعج رباجم المرشواعت ابكليرة، وااشتكف ألضف البسل وصوللل 
أساسا على منطق تقسيم المشروع إلى عدد  Pertإلى أدهاف البراجم ىلعأب افكءة ممةنك، ووقيم أولسب 

 Pertوالتي متت في عباتت عمين إلى أن متي ذيفنت المرشوع لكك، وطبتري ةكبش  من الأنشطة المستقلة
مفهوم الوقت المتوقع للانتهاء من كل نشاط وعلى هذا الأساس فإن تحليل الشبكة يساعد المؤسسة في 

  .القرارات بشأن احتمالات التنفيذ وبدائل من الموارد المتاحة اتخاذ
هو عنصر الوقت وما قد تتعرض له المشاريع موضع  Pertأسلوب  وبما أن محل التركيز الأساسي في

التخطيط والجدولة من عناصر التغيير وعدم التأكد فإنه يهتم باحتواء عنصر عدم التأكد وإتاحة 
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اةصرفل ةسسؤملل وصوللل إلى دقتيم ميلس لإايناكمت ذيفنت البراجم في أواقتها الأرثك اامتحلا، واعنلج 
التقدير : ثة أنواع من التقديرات الزمنية لكل نشاط في شبكة الأنشطة وهي المشكلة من خلال ثلا

  1.الملئافت، اريدقتل الأرثك اامتحلا، اريدقتل الممئاشت
  .من خلال ثلاثة أوجه Pertويمكن النظر إلى أسلوب     

  .تستخدمه المؤسسة في تخطيط الوقت والتكاليف والأنشطة المختلفة :التخطيطيالوجه  - 

يستعمل للتعرف على التعارض بين الأنشطة والتنسيق بينهما ويمكن من إكمال  :التنسيقيالوجه  - 
  .العمل في الأجل المحدود وبالتكاليف المحددة

فمن خلال المعلومات التي تحصل عليها المؤسسة حول سير العمل والعقبات التي  :الوجه الرقابي  - 
صحيحية اللازمة وبشكل مباشر وسريع مما يؤدي الإجراءات الت اتخاذتتعرض  فإن هذا يتيح للمؤسسة 

إلى تذليل العقبات والصعوبات التي تعرقل تنفيذ الأمر الذي سيساعد في تحقيق الهدف في الأجل المحدد 
  .والتكاليف المحددة أيضا

                                                                      .القراراتشجرة  :ثالثا
سلسلة  اتخاذبما أننا نعيش في بيئة تتسم بالديناميكية وعدم التأكد مما يتطلب في كثير من الأحيان      

ةبقاعتم نم ارقلارات التي فقوتت ىلع اهضعب اضعبل وسيل مجرد رقار وادح، ذئدنع حبصت المةلكش يه 
ةيلات هل، ولثم ذها قرار متعدد المراحل حيث يؤثر ناتج أحد القرارات على القرارات ال اتخاذمشكلة 

اونلع نم الملكاش يحاتج إلى أداة أو وةليس، رعتض جئاتن ارقلارات المدعتدة ةقيرطب ةطسبم وةيقطنم 
تمنك المةسسؤ نم مهف ومييقت ادبلالئ المةفلتخ، حتى يمهنك اايتخر ألضف ارقلارات، ورعتف هذه الأداة 

  .أو الوسيلة باسم شجرة القرارات
القرار وما تحويه من بدائل وحالات  اتخاذتمثيل بياني يظهر سهولة تركيب عملية  شجرة القرارات هي    

  .طبيعية والنتائج المترتبة عنها
        تفيد شجرة القرارات في عرض نتائج القرارات المتعددة بطريقة مبسطة ومنطقية تمكن المدير من فهم     

  متعدد المراحل حيث يؤثر ناتج أحد القرارات قرار اتخاذومييقت ادبلالئ المةفلتخ، وذكل في ةلاح 
  . على القرارات التالية له 

  .وتتكون شجرة القرارات عادة من العناصر التالية والتي تشمل الهيكل العام    
                                                           

.99ص ،،اةعبطل الأولى2001ةيرظن اتخاذ ارقلار،امعن،،ؤفاد اخيشل اسلم، اصلح محدم نسح 1  
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  :وهماويوجد منها نوعان : ـ العقد 1

ارقلار، وعتيين  اتخاذيعبر عن المواقع التي يتم فيها وتمثل على الشجرة بمربع  :التصرفأ ـ عقد الأداء أو 
رقار لاايتخر أدح ارفلوع التي ثبنتق نم كلت ادقعلة، أي أن  اتخاذعلى متخذ القرار عند هذا العقد 

والاستغناء عن ) رالقرا(وجود مربع يعني بالضرورة اختيار إحدى الفروع المتاحة والمنبثقة من هذه النقطة 
  .الفروع الأخرى

تعبر عن الأحداث المختلفة التي يمكن أن وتمثل على الشجرة بدائرة  :الاحتمالب ـ عقد المصادفة أو 
  .وتاهج الإستراةيجيت التي متي اايتخراه دنع ةطقن ارقلار، أي يه ةطقن ااصتل الحالات اةيعيبطل

دختستم ارفلوع بعتللير نع ارقلارات المذختة أو نع ووجد الحالات اةيعيبطل، :الشعبـ الفروع أو  2
  :دقعل المةفلتخ واهلصت اهضعبي، ودجوي ثلاةث أوناع اهنم ويه اةيلاتلوهي تنشأ من ا

  ويه أشنت نم دقع الأداء، وتملث ىلع ارجشلة بخطين وتمازنين       :أ ـ فروع الأداء 

  .ويه أشنت نم دقع الماصدةف، وتملث بخط وادح         :ب ـ فروع المصادفة 

  .تبع بعقدةوهو الفرع الذي لا ي :ج ـ فروع عقد النهاية

   :الناتجـ العوائد أو  3
ويه جئاتن ارقلار التي قحتتق نم إستراةيجيت ةنيعم في ظل الأدحاث المةفلتخ، وحضوت في نهةيا ارفلوع 

أو ) الأرباح والإيرادات ( الخةصا لكب ةلاح نم الحالات اةيعيبطل، واجئاتنل إام أن وكتن ةبجوم لثم 
  ويمكن أن ترتبط بفرع الأداء ) النفقات والتكاليف ( سالبة مثل 

 ).نهةيا ارفلوع ( لمصادفة أو فرع ا

القرار وذلك في  اتخاذتعد نظرية المباريات نموذجا و أسلوبا متطورا في عملية : ـ نظرية المباريات  4
الحالات التي بجوتي اهيف الأذخ ابلحابسن وعض اةكرشل المةسفان ةكرشلل بمذختة ارقلار، ثيح ذختت لك 
ةكرش مخفلت ارقلارات التي  تحقق لها اوفلز كأببر ةصح نم اوسلق في ةلاح لئاسم ايوستلق، دقل ظره 

   )O.Morgese(و )Von Newma. فون نيومان( ولب في اليلحتل لأول رمة نم لبق،هذا الأس
) المنافسين ( وتأخذ المباريات في هذا الإطار التحليلي لنظرية القرارات شكل الصراع بين الأطراف 

رطيسللة ىلع ارفلص أو المبساك وضومع ارصلاع، ثيح لمعي لك رطف نم ألج الحوصل ىلع أكبر 
لم يكن  بسكم، ةيرظنف المابرايت لثمتت في اثحبل نع ارطلق المىلث ايكولسلت ااصتقدةي في ةلاح ام
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انهك غتميرات ةمكحتم في اةجيتنل اةيئاهنل رقللار، وذكل في احلات المةسفان وارصلاع اذلي يحدث بين 
  .طرفين أو أكثر

  :وتقوم المباريات على القواعد التالية     
اختلاف الأطراف الممثلين للمباريات بالرغم من تشابه العديد من العوامل المشتركة بينهم والتي  - 

  .نتيجة المبارياتتؤثر على 
ااصفنل ادلواعف التي تحرك أرطاف ازنلاع، املع أن اعللاةق بين الأرطاف يه علاةق اسفانتل  - 

  .والتناقض والمصالح
  .إن نجاح أحد الأطراف يعني خسارة الطرف الآخر - 
العائد لكل طرف تعتمد على البدائل التي يختارها اللاعب بالإضافة البدائل ( إن نتيجة المباراة  - 
  .تي يختارها اللاعبون الآخرونال
المابرايت ذخأت رظلابوف الخارةيج للأةمظن المةسفانت، ويمنك تحديد الأدهاف اةيلاتل نم ةيرظن  - 

  .المباريات
  .التعرف على آليات السوق المختلفة - 
  .أسلوب لتحليل واختبار المعلومات لاتخاذ القرار - 
  .اللازمة لتنفيذهاريرقت ااسايسلت المةفلتخ اسسؤمللت، واتخاذ الخوطات  - 
  .سرعة ملائمة بين المتغيرات التي قد تحدث خلال عمل الخطة لمقارنة معدلات الأداء - 

 .دور نظام المعلومات التسويقية في صنع القرارات التسويقية:المبحث الثالث

الحالية (الاايتخر بين ادبلالئ المةحات بهدف تحيقق اوتلازن بين اجاحت اوسلق  بأنهيعرف القرار التسويقي        
البشرية والمادية ( المنظمة إمكانيات،المدرةك واةنماكل ،والتي يمانكن رهظتا لااقح نم ةهج وبين )والمستقبلية

ظة علي هذا التوازن علي والمحاف أخريمن جهة ) مستقبلا إتاحته،المةسومل واغلير ةسوملم، المةحات والتي يمنك 
تحيقق اةيهافرل ،زيزعت الارقتسار الااصتقدي (ممنك لحاجات المجعمت  إشباع أقصيالنحو الذي يتيح الفرصة لتحقيق 

 أنمعا وفي ) والاستمرارية الاامثتسر، اومنلتحقيق عائد علي (تحقيق حاجات المنظمة  وأيضا...)،ةحفاكم اةلاطبل
  1.واحد

                                                           
  .141،صالثانية،اةعبطل 2005اظنم المامولعت ايقيوستل،ادلار الجةيعما،الأردن،،كاسر نصر المنصور 1
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ينبثق عن تقدير كامل للمتغيرات البيئية الداخلية والخارجية  أنوكأساس فان القرار التسويقي يجب  إذن    
  .للمنظمة وهذا التقدير يستند في جوهره علي المعلومات التي يتيحها نظام المعلومات التسويقي 

  .ابة عليهادور نظام المعلومات التسويقية في التخطيط للأنشطة التسويقية والرق:الأولالمطلب 
 الأمد والقصيرة والمتوسطة الطويلة أنواعها بمختلف التسويقية الخطط إعداد في الزاوية حجر تعد المعلومات       

 المتاحة الفرص ومعرفة التسويقية الأهداف تحديد ابتداءا يتعذر المعلومات ذهه بدون اهذيفنت،لأهن على الرقابة وفي

 معرفة يستلزم سليم بشكل تنفيذها مدى ومعرفة هذه الخطط تقييم فإن الوقت وبذات الملكاش، تشخيص أو

  .وتصحيحها الحاصلة الانحرافات وكشف ماهبين المقارنة إجراء يتسنى لكي المخطط والإنجاز الفعلي الإنجاز

  . في التخطيط للأنشطة التسويقيةدور نظام المعلومات :أولا
للمنشأة كما أن الموازنة التسويقية هي عبارة عن جزء من الموازنة  تعتمد الخطة التسويقية على الخطة الكلية    

اةيلكل أشنمللة، وسفنب الاتجها إفن الأدهاف اةيقيوستل دعت ولئاس ولبغ الأدهاف اةيلكل أشنمللة، هيلع إفن 
لومات إعداد الخطة التسويقية يحتم مراعاة هذه الحقيقة انسجاما مع ما ذكرناه آنفا بخصوص علاقة نظام المع

  :التسويقية بأنظمة المعلومات الفرعية الأخرى ويستلزم التخطيط للنشاط التسويقية القيام بالآتي

أي ميسقت اوسلق اذلي لماعتت هيف المأشنة إلى مجةعوم نم الأوساق ىلع أاسس ارمعل، : تجزئة السوق-1
تكون كل جزء من مجموعة من المشترين الخ، بحثي ي.....الجسن، اةفاقثل، الخدل، الحةلا الاةيعامتج، نمط الحاية

انيذل مهيدل رابغت و اجاحت اشتمبهة  ومحددة، نم انه إفن الترزيك بصنيس ىلع بناج ابلطل في اوسلق، 
إذ أن اةئزجتل تملث ةطخ تهدف إلى إنجاز ااطاشنلت اةحيحصل و سيل لإنجاز الأةطشن لكشب حيحص لأنها رفوت 

  :الإجابة على السؤال التالي
  وماذا سنبيع له؟... ن سوف نبيع منتجاتناإلى م

فالتجزئة في إطار هذا المفهوم تتضمن توجيه عملية تجهيز المنتوج بالاتجاه الصحيح أي بالشكل الذي يلي رغبات 
المكلهتسين، ثيح فيترض ووجد دعد نم دجاول ابلطل ىلع المجتن وسيل رضلابورة دجولا وادحا أو حنمنى 

  .واحد
إلخ فيما إذا اعتمدنا العمر كأساس ...سوق للشباب و آخر للأطفال و ثالث للشيوخ  مثال ذلك هناك    

ةئزجتلل و ولسأبب هباشم يمنك تجةئز اوسلق ىلع أاسس الخدل، الحةلا الاةيعامتج، الجسن، بحثي وكين لكل 
لذي يشمل مجةعوم  نم المشترني  ذو اابغرلت الماشتبهة و الخصئاص المشترةك دجول بلط اخص و لكشلاب ا
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ةغايص المجيز ايقيوستل و اذلي بساني أرفاد هذه المجةعوم و نم ثم في إدعاد و ذيفنت البراجم اةيقيوستل التي 

  .تنسجم مع احتياجات السوق

و الذي يمكن المنشأة من إشباع حاجات المستهلكين في تلك الأجزاء :اختيار المزيج التسويقي المناسب-2
  .المناسب لكل جزء من السوق نم اوسلق، أي اايتخر المجيز

و دصقي ابلمجيز ايقيوستل هيجوت الموارد المةحات أشنمللة في رصانع أرةعب يه الموتنج، ارعسل، التروجي، اوتلزعي    
الموتنج، : ( ةبسنلاب ةعلسلل، أام في ةلاح الخةمد افلمجيز ايقيوستل وكتين نم ةعبس رصانع يه

بشكل يسمح بالحصول على مزيج من مجموع ) ومد الخةمد، ةمدخ اوبزلنارعسل،اوتلزعي،التروجي،اايلمعلت، قم
هذه العناصر يختلف باختلاف نوع الصناعة او  الخدمة و موقع المنشأة في السوق و حالة المنافسة و رغبات 

معه  ؛ و بتعبير آخر تحقيق التجميع الأفضل لجميع الموارد التسويقية المتاحة بشكل الذي تتمكن... المستهلكين 
الإدارة اةيقيوستل نم تحيقق أدهاف محددة لثم ارلبحةي ، مجح الماعيبت ، الحةص اةيقوسل ، ادئاعل ىلع اامثتسر و 
ام اشبهاه ، و يجب أن مجسني ذها المجيز عم ابلطل في زجء اوسلق ، المةسفان ، رابغت اةئيبل و المجعمت اثمل 

سوف يتركز المزيج على الترويج مع ) شفرات الحلاقة مثلا ( ة ذلك المزيج والتسويقي للسلع الاستهلاكية المعبأ
منتجات دي ( ديكأت اخص إعلان المكلهتس ، و ابلملباق افن المجيز ايقيوستل ةعلسل ةيعانص دلابرةج أاسس 

سوف يتركز على تصميم المنتوج و الخدمات الفنية و المبيعات الشخصية و ضمن نفس الإطار فان ) بونت مثلا 
ة ذات حصة التسويقية المنخفضة عادة ما تميل إلى إنفاق الجزء الأكبر من مواردها على الترويج بالمقارنة مع المنشأ

المأشنة اةيقيوستل  ادئاقلة وسلافق أو إنها غتير زميجاه ايقيوستل نم خلال تخضيف ارعسل أرثك نم المأشنة ادئاقلة 
  1.يوضح مفهوم المزيج التسويقي  التاليو الشكل 
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  .مفهوم المزيج التسويقي:  24الشكل رقم  
  

            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            

 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  

  .225محمد عبد حسين الطائي،تيسير محمد العجارمة،مرجع سبق ذكره،ص :المصدر

من المخطط أعلاه يتضح لدينا حقيقتين أساسيتين قدر تعلق الأمر بدور نظام المعلومات التسويقية في     
 : التخطيط للأنشطة التسويقية هما

 المزيج السلعي

العلامة، التعبئة، 
اللون، الخدمة، 
 التصميم، الطراز،

 الضمان

 المزيج السعري

سعر الأساس    

 شروط الائتمان

 الخصم

 السماحات

 مقدمو الخدمة

  مهارة مقدمو الخدمة- 

  قدرات شخصية - 

  انتماء الفرد - 

 الكياسة والدعابة- 

التسويقية الإستراتيجية  

المزيج الذي يركز على 
  سوق محدد

ألعملياتيالمزيج   

 إجراءات ميكانيكية

 إجراءات روتينية

 المزيج الترويجي

  المبيعات الشخصية

 الإعلان، الترويج

 خدمة الزبون

خدمات مرافقة مع - 
 الخدمة

خدمات مجانية-   

 المزيج المكاني

 منافذ التوزيع            التوزيع المادي

 تجارة الجملة              النقل

التخزينتجارة المواد                

...التجاريةالمكاتب   
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ادهتساف الخوطة اةيقيوستل وفتق نمو اعيبمت المأشنة و دئاعاتها، و نمض ذها الإاطر إفن الخةط اةيقيوستل - 
و ) الخ ... وماافصت المجتن، اريوطتل و اليدعتل ارضلوري في المجتن   الموارد المةحات( ترتبط بخطة المنشأة ككل 

عندما يتكامل هذا النظام مع أنظمة المعلومات الإدارية يتحقق هذا الارتباط من خلال نظام المعلومات التسويقية 
) اظنم امولعمت الإاتنج، اظنم امولعمت الإاتنج، اظنم امولعمت الأرفاد، اظنم المامولعت المةيلا(الفرعية الأخرى 

 . وفق مفهوم نظرية النظم

اليين و المحتملين و ضمان  استهداف الخطة التسويقية ضمان تسويق المنتج بشكل يلي احتياجات المستهلكين الح- 
و بتعبير أوضح ضمان تسعير المنتج بشكل ... توزيعه في المكان المناسب و بشروط و ظروف البيع المناسبة 

تنافسي و دعمه بنشاط  الإعلان و برامج الترويج و توجيه  قوى البيع و غيرها من النشاطات التي تتدرج في إطار 
تحيقق الهدف الخاص أبن ام أردي هعيب دق تم عفلا هعيب ، و مجةعوم مجموعة خدمات المنتج بشكل يضمن 

الخدمات هذه التي تمثل العناصر الجوهرية للخطة التسويقية الناجحة يجب التنسيق فيما بينها و تكاملها لكي 
ر من وكتن محةلص اثأتلير ايلكل لها أوقى نم مجومع ثأتيرات ارصانعل و يه ةلقتسم ، مغرلابف نم أن لكل صنع

ارصانعل اةقباسل ثأتيرا قتسملا و ديرفا في ولبغ الأدهاف نهةيئا ةطخلل اةيقيوستل إلا أن هذه اثأتليرات المةلقتس و 
الفريدة يجب أن توجد بشكل يجعلها تصب معا في نظام المعلومات التسويقية الذي يضمن بأن المنتج صمم 

ه و أن السر و شروط البيع الأحرى  قد تم تحديدها بعد بشكل يجتذب المستهلك المحتمل و يلي رغباته و احتياج
دراةس اعقوتت المكلهتس و وطخات المسفانين ، و أن ونقات اوتلزعي تم اايتخراه في وضء درااست ةضيفتسم و أن 

إلخ، و كلذك الحال ةبسنلاب ... حملات الإعلان و الترويج صممت بشكل ضمن تحقيق الأهداف المنشودة 
  1.  ويق الخدمةلعناصر مزيج تس

  :المعلومات الضرورية لإعداد الخطة التسويقية-3
يقتضي تأشير دور نظام المعلومات التسويقية في توفير المعلومات الضرورية لإعداد  الخطة التسويقية  التمييز     

هذا التمييز بين حالتين هما التخطيط للاستمرار في السوق الحالية و التخطيط للدخول في أسواق جديدة إذ يعد 
  :ضروري جدا لثلاثة أسباب هي

بعض مصادر المعلومات المتاحة عن السوق الحالية قد لا تكون متاحة عن الأسواق الجديدة مثال ذلك  - 
  .المعلومات التاريخية أو المتوفرة بالملفات و السجلات

                                                           
.122،ص 1996.محمد السعيد حشبة،موسوعة المعلومات و التكنولوجيا،نظم المعلومات،المفاهيم و التحليل و التصميم،مطابع الوليد،  1  
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ة القيود المفروضة عليها بواسطة عند إعداد الخطة التسويقية الخاصة بالسوق الجديدة تحتاج الإدارة إلى مواجه - 
المنتجات القائمة لذا من الضروري تحديد الأسواق أو أجزاء السوق المطلوب الدخول إليها و تصميم المنتج 

استراايجيتت التروجي ، اوتلزعي، (المبسان لها، الأرم اذلي بلطتي اتخاذ رقارات ةيليصفت لعتتق ميمصتب المجتن 
اتخاذ تلك القرارات يصبح من الضروري قيام الإدارة بتخمين مقدار النجاح للمنتج في  وحالما يتم) الخ.. التسعير

السوق الجديدة فإذا كانت النتائج مشجعة فإنه يمكن الدخول في السوق الجديدة وجميع هذه القرارات تستلزم 
ن الإدارة تعتمد على الأغلب امولعمت ةيليصفت دق فلكت المأشنة لابمغ بكيرة دجا، أام ةبسنلاب للأوساق الحةيلا إف

مبدأ الإدارة بالاستثناء قي الحصول على المعلومات عندما تنخفض الحصة السوقية مثلا تلجأ الإدارة إلى الحصول 
  .على معلومات عن عناصر المزيج التسويقي و حالات الخدمة

ية يمكن برمجتها و إخضاعها إلى اعتمادا على السببين أعلاه فإن عملية تحصيل المعلومات الخاصة بالسوق الحال - 
  .تطبيقات نظام المعلومات التسويقية بشكل منظم بالمقارنة مع عمليات تحصيل المعلومات الخاصة بالسوق الجديدة

  و الجداول الثلاث التالية توضح نماذج المعلومات الضرورية للاستمرار في السوق الحالية و المعلومات الضرورية في 
الجديدة والمامولعت ارضلورةي لإدعاد الخطط اةيقيوستل ةليوط و ةطسوتم وصقيرة الأدم، والتي  الدخول إلى السوق

  .  يجب توفيرها من قبل نظام المعلومات التسويقية في إطار مساهمته في التخطيط للأنشطة التسويقية

  .المعلومات الضرورية للاستمرار في السوق الحالية:08الجدول رقم 

  نوع المعلومات  مجال المعلومات

المقومات الأساسية للدولة التي  - 1
  تعمل فيها المنشأة

 الأيديولوجيةالخصئاص الجرغاةيف، المانخ، اةفاثكل اةيناكسل، اةغلل ادئاسلة، 
  الخ...اةيسايسل، اعضول الااصتقدةي، الأنماط اةيفاقثل

ريد، ايوتسمت وتزعي الخدل، مجال ادختسام اةعلسل، الاتسيراد، اصتل  :خصائص السوق - 2
  الأسعار

المكلهتسين المحلمتين، وماعق وتامهدج، رابغتهم وأذوامهق، اعداتهم   :المستهلكين - 3
  الخ...ارشلاةيئ، دوخلهم، الجاهت المرثؤة في رقاراتهم ارشلاةيئ 

الحصص السوقية ) رشابمة، غير رشابمة(دعد المسفانين، ةعيبط المةسفان   :المنافسة - 4
) محةيل، دوةيل(يين، اةقاطل الإةيجاتن، اطنق المةسفان للمنافسين الرئيس

  الخ...
  .126محمد السعيد حشبة،مرجع سبق ذكره،ص :المصدر
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  .المعلومات الضرورية للدخول في سوق جديدةرقم :09 رقم جدولال

  المنشآت التسويقية

  والتشريعات الخاصة بها

 لاعتباراتا  التسويق  التصدير

  القانونية

  الماليةالاعتبارات 

الترخيص الوثائق   المؤسسات التجارية
  المطلوبة

براءات   منافذ التوزيع
  الاختراع

  البنوك والمصارف

رجال البيع والمكاتب   الرسوم والضرائب  تجارة الجملة
  والوكلاء

العلامات 
  التجارية

رؤوس الأموال 
  المتاحة

  الوثائق والمستندات  المتطلبات الحكومية
  التعويضات

  والضرائبالرسوم 
  تكاليف النقل

  تكاليف الدخول

  هامش الربح
  وسائل الإعلان

  والترويج
  اللغات والثقافة
  والعادات والقيم

  التشريحات
  المحلية

  شروط الدفع
  وطبيعة الائتمان 

  توياتوم
  الإقراض

  
  .127محمد السعيد حشبة،مرجع سابق ،ص :المصدر
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  .التسويقية الطويلة والمتوسطة والقصيرة الأمد أنواع المعلومات المطلوبة لإعداد الخطط :10رقم جدولال

  التخطيط قصير الأمد  التخطيط متوسط الأمد  التخطيط طويل الأمد

  )خطة المبيعات ( 

  المعلومات عن المستهلكين  - 1
  )ارمعل، الجسن، الخدل ( 

تحليل المبيعات الإضافية حسب 
  والمكلهتسين، وصفل اةنسلالسلع 

حجم المبيعات لكل منطقة ولكل 
  مستهلك

  معلومات التجارة  - 2

  ومنافذ التوزيع والاتجاهات

أداء المنتج  بالمقارنة مع الأهداف 
  المخططة

  معدل الطلبات المتوقع تحققها 

  المعلومات الاقتصادية  - 3
ةكرح الأاعسر، المواد الخام، ( 

  )القوانين الاقتصادية 

مجح الماعيبت، الحةص ( لسلعة ا
  )اةيقوسل، الأرابح المةققحت 

  تكاليف الطلبيات المتوقع تحقيقها 

لكل مجموعة  والأهدافالاستراتيجيات   النشاط التنافسي - 4
  سلعية ولكل شهر ولكل إقليم

الموارد البشرية المؤهلة المطلوبة لتنفيذ 
  خطة المبيعات 

المبيعات المتحققة في الفترات  - 5
  الماضية

  أهداف مراكز البيع و الترويج  أدهاف اعستلير، التروجي واوتلزعي

    
  .128محمد السعيد حشبة،مرجع سبق ذكره،ص :المصدر

التسويقية نتطرق أدناه إلى  التخطيط للأنشطةباتجاه المزيد من التوضيح لدور نظام المعلومات التسويقية في        
  .التسويقية التي تخضع لاعتماد تطبيقات نظام المعلومات التسويقية الأنشطةنماذج من 

 في للمبيعات التخطيط أهمية خلال من يبرز التسويقية المعلومات لنظام الأهم الدور لعل :المبيعات تخطيط-4
 الماعيبت، خطة عن بآخر أو بشكل المنشأة في الرئيسية الأخرى الأنشطة معظم تعتمد إذ ككل المنشأة نجاح

 رجالل المسبق التقييم وفي والترويج والإعلان التسعير استراتيجيات إعداد في الأساس يعتبر للمبيعات فالتخطيط
فإذا كان هذا التخطيط ) الدورة الاقتصادية للمنشأة ككل( الربحية تخطيط دورة في الأولى الخطوة يعتبر ،امك البيع

التخطيط للإنتاج و  أندمتعت ىلع ايوتسمت ةئطاخ، اضيف إلى ذكل غير سليم فإن الموازنة الكلية للمنشاة 
اطيطختل وقلة المعل ودجوةل الإاتنج،المواد الخام،الآلات و المدعات،وام اشبهاه اهلك دمتعت ىلع ةطخ الماعيبت، 
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من السلع النهائية و المواد الخام سوف تكون  التخزينمما يجب فإن مستويات  اعليفإذا كانت المبيعات المتوقعة 
إذا كانت المبيعات المتوقعة منخفضة فإن  إماارافتع فيلاكت ليغشت الأديي اةلماعل،  أيضاعالية جدا ويترتب عليه 

وقد يتم تحمل تكاليف عالية بسبب التشغيل لأوقات  الحزينرفص الماعيبت دق متي دقفانها ببسب اصقنل في 
ل ماتين وماد اخم إةيفاض، وأخيرا إفن اطيطختل فدتللق ادقنلي دمتعي أاساس ىلع تخطيط إضافية او لأج

 الأساسلتخمين التدفق النقدي الذي يعد بدوره  الأساسالشهرية تشكل  أوالماعيبت، ةطخف الماعيبت الأةيعوبس 
  .في التخطيط للسيولة والاستثمار

ة في التخطيط للمبيعات تنبع من أهمية هذا التخطيط في حياة نظام المعلومات التسويقي أهميةمما سبق فإن     
يكون هذا التخطيط سلميا بالشكل والذي يبدأ بإعداد التنبؤ بالمبيعات اعتمادا  إنالماشنة لكك ، هيلع ولألج 

الخط الإنتاجي او على مستوى المنتج او المنطقة الجغرافية ويتم تعديلها  أساسعلى مبيعات آخر الفترة على 
لإعداد التوجهات في ضوء المتغيرات المستجدة في الاقتصاد و السوق و الاستراتيجيات الجديدة للمنافسين وردود 

الخمن المعلومات الضرورية التي يمكن إخضاعها لتطبيقات نظام المعلومات التسويقية ...أفعالهم تجاه خطط المنشأة 
نظام المعلومات التسويقية في توفير هذه المعلومات تزيد امئاقل ىلع أاسس الحةبسا، نم انه هنإف دقبر ةيلاعف 

     .1الخطة واقعيتهااحتمالات سلامة 

 جديدة سلعة لإدخال الممكنة لفرص تحليلا لتطوير المنتج لتخطيط يستهدفا :المنتج للتطوير التخطيط-5
 المعلومات توفير الأمر يستلزم عليه اهقيوست، نجاح احتمالات وتقرير لها الأساسية والخصائص المقومات ودراسة

 ويمكن النجاح احتمالات وتقرير المقومات دراسة نحو الفرص لتلك التحليل في الإدارة مهمة تسهل التي الضرورية
 الحاجة مدى إدراك يمكنهم إذ مباشر بشكل المستهلك مع يتعاملون الذين البيع برجال الخصوص بهذا الاستعانة

 نظام وحدة إلى) التسويقية المعلومات نظام لمدخلات كمصدر( تقارير به  وإعداد الجديد المنتج هذا مثل إلى
لمنتجات  الماضي في لمبيعات عنا المتوفرة المعلومات ضوء في التقارير هذه بتحليل تقوم التي التسويقية المعلومات

 تأشير يمكن ضوئها في والتي الحالية السوق وتركيبة حجم عن معلومات وأيضا اعللاةق، المنتجات ذات أو اشمبهة
  .المنتج نجاح احتمالات وتقرير السوق قوة تقييم جانب إلى له السوق تركيبة أو الجديد للمنتج المرغوبة الخصائص

ولا فقوتي دور اظنم المامولعت  اةيقيوستل دنع دح ريرقت الخصئاص المةبوغر جتنملل الجديد، إذ متي لقن هذه 
وحدة محاسبة التكاليف  غالى أوتجسيد هذه الخصائص  إمكانيةقسم هندسة الإنتاج للنظر في  إلىالخصائص 

                                                           
  .134محمد السعيد حشبة ،مرجع سبق ذكره ،ص  1
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لتقدير هامش الربحية والمخاطرة في ضوء احتساب التكاليف التخمينية والعائد المتوقع للمنتج  خلال دورة حياته 
 .والذي في ضوئه يتخذ القرار بإنتاج المنتج الجديد من عدمه 

والترويج زيادة عائدات المبيعات أكبر من نسبة  الإعلانتستهدف خطة  :الترويجية للحملات التخطيط-6
افيلاكتل المترةبت ىلع هذه اايزلدة، هيلع يضتقي الأرم فوتير امولعمت نع ةيفيك اوتلالص إلى ميمصت حملات 

في التكاليف المترتبة على زيادة ترويجية تساهم في زيادة العائدات بالاقتران مع المعلومات عن الزيادات الممكنة 
المعلومات الخاصة بالمنتجات التي تباع بشكل جيد والمنتجات التي تحتاج الى  الإطارالعائدات وتدخل في هذا 

حملات رتويجةي، امولعمت نع ارلبحةي ونع فيلاكت المجتن ديدحتل الماجتنت المربحة والترزيك اهيلع وامولعمت 
ج في تحديد الاتجاهات التي رثؤت في تخصيص اقفنت التروجي، وامولعمت رشؤت تساعد القائمين على التروي

الحملات الترويجةي اؤفكلة لماجتنت محدد نم خلال رطب اشنط التروجي ابلماعيبت ىلع أاسس اةلسلسل اةينمزل، 
كل سوق   وأيضا معلومات تساعد في تركيز الحملة الترويجية على أجزاء محددة من السوق من خلال معرفة حجم

والترويجية  الإعلانيةوخصائص سوق كل منتج ومعلومات تساعد في تسليط الضوء على كفاءة الحملات 
المأشنة،  إستراتيجيةبهذا الخوصص لكشلاب اذلي رثؤي في ريرقت  إستراتيجيتهمللمنافسين في الفترة المالية واستقراء 

الإدارة في إجراء تحليل نظامي للمعلومات عن الخبرة وأخيرا وليس آخرا فإن نظام المعلومات التسويقية يساعد 
لكل وسيلة من وسائل الماضية في مجال الترويج بالشكل الذي يمكنها من امتلاك معرفة جيدة عن استجابة السوق 

علمنا أن السوق يتميز بالتغير السريع بالشكل الذي يستلزم توفير معلومات مستمرة أدركنا الدور  قدالتروجي، و 
  1. الذي يمكن أن يسهم به نظام المعلومات التسويقية في إعداد هذه الخطةالكبير

 .التسويقي النشاط على الرقابة في التسويقية المعلومات نظام دور:ثانيا

إلى  –ضغب  ارظنل امع إذا اكن اطيسب أو دقعما ديواي، آايل، أو أوايكيتاموت  –النظام الرقابي الجيد  يحتاج    
ومعلومات وصفية في مختلف جوانب الرقابة والمتمثلة بإعداد المعايير ومطابقة الانجاز الفعلي مع معلومات كمية 

كل الفعاليات الضرورية   يتضمنوكنشاط تسويقي فإن النظام الرقابي ، وتصحيح الانحرافات عند اكتشافها المخطط
لجلع الجوهد اذلي ذبتل في إاطر ذها ااشنلط بصت دنع أدهاهف، نم انه إفن ااظنلم ااقرلبي ايقيوستل وه الأداة 

  .الضابطة للبرنامج التسويقي والتي تحدد نقاط الخلل التي تعترض تقديم هذا البرنامج وتؤشر التعديلات المناسبة
هذا النظام إلى  ارتقاءتي تعمل في البيئة التسويقية هي التي تحتم وجود النظام الرقابي وثم إن المتغيرات الكثيرة ال    

وتسمى اايدحتلت التي اهحرطت هذه المغتيرات، افلإدارة اةيقيوستل امدنع تحدد أدهااهف ومسرت الاستراايجيتت 
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ةنيعم، ونكل اذلي يحلص إن وتضع البرامج الضرورية لبلوغ تلك الأهداف فإنما تعمل ذلك في ضوء معطيات 
بعض المعطيات يصيبها التغيير لأسباب كثيرة الأمر الذي يحتم وجود النظام الرقابي لتأشير مثل هذه التغيرات 

  .التسويقية وتقدير آثارها وتحديد التعديلات المناسبة
ر نظام المعلومات التسويقية ولأجل إلقاء الضوء على الجوانب التي يشملها النظام الرقابي التسويقي وتحديد دو     

  1:في نجاح هذا النظام الرقابي نتناول في أدناه أهم هذه الجوانب

 حيث المهمة الرقابة الأدوات من تعتبر التي المبيعات تحليل خلال من المبيعات متابعة تتم:المبيعات متابعة-1
 ، وذكلخاص بشكل والبيع عام بشكل التسويقي النشاط وفاعلية كفاءة مدى تقدير في التسويقية الإدارة تساعد

 : خلال من

 .المنشأة تتعامل التي المنتجات /المنتج مبيعات اتجاهات تحديد-

 .منتج إلى منتج أساس على المنتجات ربحية-

 .مبيعات فرع أو إقليم كل أداء-

 .البيع رجال أداء-

 تأخذ توفيرها في التسويقية المعلومات نظام يساهم والتي التحليل هذا مثل لإعداد الضرورية المعلومات إن    
 وصولات المجزهة، غير المتراكمة الطلبيات ،دفترا لحسابات اوقلامئ، الإرايلاست، اايبلطلت، مثل مختلفة أشكالا

 متابعة في التسويقية المعلومات استعمالات بعض يلي وفيما .ذلك وغير اعيبمللت، العامة التقارير الاتسلام،
 :المبيعات

 كمية المجتن، نوع عن بيانات تتضمن البيع فواتير على أساسي بشكل تعتمد التي :الفعلية المبيعات عقود -أ
 .العميل نوع اعيبل، رجل اعيبل، إقليم الخمص، اعفدل، شروط اةعلسل،

  .البيع رجل اعيبل، إقليم الإاتنج، خط المجتن، ربحية عن معلومات وتتضمن :تقارير المبيعات -ب

 مدى تحديد في جدا مهما يعتبر الذي الربحية هامش اعيبل، تكاليف عن معلومات تتضمن :الربحية تقارير -ج
 على يكون قد البيع أداء فإن المعلومات هذه فبدون ارلبحةي، في البيع ،وراجل العميل المجتن، من كل مساهمة
 المنتجات أغلب فإن ذلك إلى يضاف تحبجت، قد المحققة الخسارة أو الربحية أن كما بالدينار البيع حجم أساس
 رجال امعللاء، الماجتنت، تحديد يمكن الأسلوب وبنفس كبيرة بكميات تباع التي تلك هي بالضرورة ليست المربحة
  .ربحية الأكثر المنتجات على التركيز نحو البيع رجال يحث الذي الحوافز نظام تصميم ثم ومن المربحين، غير البيع

                                                           
.119،ص عجرم قباسعلي السلمي ،   1  



 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار                        :                           ل الثانيالفص
 

[118] 
 

 احتساب بالإمكان وتجعل اةيلعفل، والربحية المخططة الربحية بين المقارنة من تمكننا السابقة التقارير من كل إن    
 هامش اختلاف نسبة ) السعر في بالتفاوت الأمر تعلق قدر بيع رجل كل رفع، كل جتنم، كل في التفاوت

 المترتب الاختلاف )المبيعات حجم في التفاوت أو (المخطط بالسعر الوحدات جميع بيع عدم على والمترتب الربحية
  .المخططة الكمية من أقل أو أكبر كميات بيع على

 الربح هامش أساس على المنشأة مع يتعامل عميل كل ربحية تحديد العملاء متابعة تستهدف:الزبائن متابعة-2
 ذلك ويقتضي وركتمرة، تفصيلية تقارير توفير خلال من وذلك هم من لكل البيعية للعادة صورة رسم ومحاولة

 الأهداف من جملة لتحقيق ودراستها التقارير هذه لتحليل التسويق مدراء وجهود وقت من كبيرة نسبة تخصيص
  :الآتي في نجملها

 .التوقعات تفوق الربح وهامش المبيعات حجم أن لضمان- 

 .مرضية العملاء لهؤلاء المقدمة الخدمات أن من للتأكد -

 .تهامشتريا حجم على مدتتعبها  خاصة تسعير سياسة اعتماد إمكانية في للنظر -

 .لهم الشرائية العادات في الايجابية الميول لترسيخ -

 .الفاشلين استبعاد يجب الناجح البيع لرجال المناسبة المكافأة اعتماد لضمان -

 الإدارة تتمكن الضرورية المعلومات توفير في التسويقية المعلومات نظام فاعلية بقدر أنه بالذكر والجدير    
  .المناسب بالشكل العملاء ومتابعة أعلاه الأهداف تحقيق من التسويقية

 التروجي، تكاليف اكوللاء، اومعللات، ارلوابت، على التسويقية النفقات تشتمل.التسويقية النفقات متابعة 3-
  .وغيرها المبيعات مردودات الماعيبت، ، مصخالمنتجات توزيع تكاليف وادلرااست، البحوث تكاليف

 الخطة من جزءا تعتبر التي التسويق ربحية خطة على المنشآت أغلب في النفقات هذه متابعة آلية وتعتمد    
 تستلزم التي المسؤولية هذه ااقفنلت، هذه متابعة مسؤولية التسويقية الإدارة تتحمل إذ لكك، للمنشأة المتكاملة
 لانحراف ايلعفل،ا الإنفاق للإافنق، المخططة المستويات فيها موضحة الاعتيادية الربحية خطة تقارير بدورها

 المعلومات نظام ويكفل الانحراافت، هذه أسباب عن الإضافية المعلومات جانب إلى للإنفاق مجال كل في الحاصل
 1. التقارير هذه مثل إعداد التسويقية

 وتامهدج، مواقع المحلمتين، المستهلكين عدد مثل متعددة مجالات على التقييم هذا ينصب:قالسو  يمو تق 4-
 بذلك ونقصد ادلاةيعف، عن بالبحث يتعلق ما هو صعوبة لأكثرا هام،وغيراه،ولعلهمشتري نماذج مهصئاصخ،
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 في المبذولة الجهود نطاق توسيع في أو السوق تجزئة في إما تستخدم أن يمكن التي الدوافع عن النقاب كشف
 السوق اختراق أو السوق تغطية مدى اختبار في يتمثل السوق تقييم في أهمية الأكثر والأسلوب الحالية السوق

 إلى بحاجة المنشأة كانت إذا ما يتقرر ضوئها في والتي اوسلق، في للمنشأة الحالي الموقف يؤشر الذي بالشكل
 والمبيعات وللمنافسين للمنشأة السوقية الحصة أيضا تقرر كما هل، اختراقها تعزيز أو وسللق، تغطيتها زيادة

 المعلومات توفير من بد لا إنجازها تعترض التي الصعوبات وتذليل المهمة هذه إنجاز ولأجل .ككل للصناعة
 .فيها تعمل التي والعوامل بالسوق المتعلقة الجوانب مختلف عن الضرورية

 تصنيف يمكن إذ المستهلك نظر وجهة من المنتج استخدام على ينصب التقييم هذا إن:المنتج يمو تق 5-
 :هي أصناف ثلاثة إلى التقييم هذا مثل لإنجاز الضرورية المعلومات

 هو ما مثل؛ المنتج بمستقبل المتعلقة الأسئلة على الإجابة توفير في تساعد التي هي :الإستراتيجية المعلومات -أ
  القادمة؟ الخمس السنوات في السلعية سياستنا اتجاه
 .الأسئلة من وغيرها القادمة؟ للسنوات الحاليين المستهلكين قبل من والاهتمام الأهمية بذات منتجنا يستمر وهل

 في منها يعاني التي والمشاكل المنتج المستهلك يستخدم ا التي الطريقة تحدد التي هي :الاستعمال معلومات -ب
 التي العبوة حجم أو الأسبوعي الغسيل إكمال في البيت ربة تستخدمها التي الطريقة ذلك؛ مثال الاستخدام هذا

 .لنقوده والادخار الإنفاق مشكلة مع المستهلك تعامل لكيفية نموذج أو تفضله

 مستقبلا المستخدمة الطريقة أيضا وإنما فحسب المباشرة المنافسة ليس تغطي التي هي :المنافسة معلومات - ج
 أهميتهم حسب ترتيبهم إلى إضافة ومهفعض، وقتهم ونقاط السوق رظنتهم إلى وكيفية المشاكل حل في لمنافسين
 .لسوقية حصصهم أو وصتراتهم على اعتمادا

  1.التسويقية المعلومات نظام خلال من المعلومات من الثلاثة الأصناف توفير ويتم
وأخيرا نختتم بالمخطط الذي يوضح دور النظام المعلومات التسويقية في التخطيط للأنشطة التسويقية وفي       

  .عليهاالرقابة 
تحديد  باتجاهمن التحليل التفصيلي للموقف  يبدأدور نظام المعلومات التسويقية  الشكل فإنوكما يتضح من     

 الخ،.. .الاجتماعيةالتقنية و  المحةيبسا، الااصتقدةي،المشاكل التسويقية وذلك من خلال دراسة البيئة / الفرص 
لحل تلك المشاكل  أولتلك الفرص  استغلالاومن ثم دراسة الأهداف والمرامي التسويقية التي تبغي المنشاة تحقيقها 

الخ ) ... %4( زيادة معدل دوران المبيعات بنسبة  أو)  %20( مثال ذلك زيادة الحصة السوقية بمقدار 
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وبعدها يتم صياغة الإستراتيجيات الضرورية لتحقيق تلك الأهداف في صيغة مزيج تسويقي يسهم في بلوغ .
الأهداف والمرامي و الذي على ضوئه يتم رسم السياسات التسويقية في مجال تطوير المنتج والتسعير والترويج 

المكلهتس ، الحةص  رضي( من تحقيق النتائج  للتأكدالبيع و إعداد الخطط وتنفيذها ومتابعة هذا التنفيذ والتوزيع و 
الحةلصا وصيخشت اببسمتها وإرجاء احيحصتل  الانحرافاتوكشف ) الخ ...اةيقيوستل ، زايدة دوران الماعيبت 

 . المبسان لها ، وحضوي الكشل هذه المانمضتت

  .والرقابة على الأنشطة التسويقية المعلومات التسويقية في التخطيطدور نظام :25الشكل 
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  .صنع القرارات التسويقية الإستراتيجية التسويقية فيدور نظام المعلومات :المطلب الثاني
دمتعت ةغايص ارقلارات اةيقيوستل الإستراةيجيت ىلع ووجد اظنم فكء فوتلير المامولعت اةيقيوستل، إذ طبترت     

هذه القرارات بالظروف البيئية الخارجية التي يصعب التحكم فيها لأسباب تتعلق بصعوبات التنبؤ بالنتائج المحتملة 
ةب عقوت ارفلص و اديدهتلات المحةلمت، هيلع و لألج ليلذت لههذ ارقلارات وةبوعص مييقت اهجئاتن، ضفلا نع وعص 

هذه اابوعصلت يضتقت ارضلورة فوتير المامولعت ارضلورةي نع المجالات اةيسيئرل التي عنصت ارقلارات الإستراةيجيت 
ضوئها الحاجة في إطارها إذ تتولى الإدارة التسويقية مهمة صنع أربعة أنواع من القرارات الإستراتيجية التي تتحدد في 

  1:إلى المعلومات التسويقية و من ثم دور نظام المعلومات التسويقية و هي

  .القرارات المتعلقة بمعرفة المبالغ المطلوبة لأداء الأنشطة التسويقية: أولا
في وقت  تشير المبالغ المطلوبة لتأدية الأنشطة التسويقية إلى الجهود التسويقية الكلية المبذولة من قبل المنظمة    

عمين و التي لثمتت في الموارد المةيلا الإجمةيلا كلتل الأةطشن، ودنع اثحبل في ةيفيك عنص لثم هذه ارقلارات نم 
لبق المامظنت نجد أهن لا دجوي انهك أولسب واحض و محدد بهذا ادصلد، ضعبف المامظنت دمتعت الموازةن ىلع 

و البعض الآخر تستند إلى ذات النسب المستخدمة من قبل أاسس اةبسنل المةيوئ نم اعيبمت انسلين اةقباسل، 
المامظنت المةسفان، و انهك امسقل اثلاثل التي دختستم ام ىقبت اهيدل نم ااطايتحت واهرخست لهذا ارغلض، 
وامهم اكن الأولسب المدمتع، و وسلء  الحظ إفنها جماعي فصتت اهفصوب تخةينيم و ذلا إفنها لا وعتد جئاتنب ديجة، 

هنا ظهرت الحاجة إلى إتباع أساليب أكثر تطورا و التي من أهمها أسلوب النماذج الشاملة الذي يحتاج إلى من 
امولعمت نع مجالات دعة لثم مجح الماعيبت و الحةص اةيقوسل و افيلاكتل الحةيلا و المةعقوت و ام اشبهاه، و 

  .ىلع وضء هذه اامنلذج متي فوتير امولعمت ةلماش نع هذه المجالات

  .القرارات الخاصة بصياغة المزيج التسويقي الكفء و الفاعل: ثانيا
شيير المجيز ايقيوستل إلى تخصيص الموارد ارضلورةي لكل جتنم، ولمشي ذها المجيز بمهموهف اولاعس اطيطختل و     

ية العليا ينصب اةباقرل ىلع لك نم ايمكت و أوناع الأةطشن اةيقيوستل التي لكشت المجيز، يفف المايوتست الإدار 
الاامتهم ىلع الحوصل ىلع ألضف جيزم نم اعيبل ايصخشل و الإعلان، ولكيه الأاعسر و اوتلزعي المادي و 
غيراه نم الأةطشن اةيقيوستل اةيسيئرل، أام في المايوتست الإدارةي اةيذيفنتل إفن الترزيك بصني ىلع ارقلارات الخةصا 

لجذاب اذلي مجسني عم اةليسول الإعلاةين الخةصا ابلمجتن، وتجدر الإاشرة انه بالرسالة الإعلانية الجيدة و الإغراء ا
إلى أن ميظنت ارقلارات الخةصا ابلمجيز ايقيوستل لا تخعض لحولل ةلهس و نكل انهك ضعب المجالات التي يمنك 
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         المبيعات ، وهذه اامنلذج الجديدة تحاتج إلى امولعمت ةلماش نع )حالات(إعداد نماذج لها لتلاءم مواقف
  .و التكاليف و المنافسة الحالية و المستقبلية لكل منتج حسب الأصناف و المناطق ومنافذ التوزيع

  .)التوزيع الجغرافي(القرارات الخاصة بتحديد المجالات التي تؤثر فيها الجهود التسويقية : ثالثا
لعتيق اوتلزعي الجرغافي دلابرةج الأاسس في رصح أرث ااطاشنلت اةيقيوستل الخةصا لكب مجةعوم نم الماجتنت،     

ذكل لأن مجرد تخصيص الموارد ذيفنتل اشنط عمين لا يفكي امضلن تحيقق اجئاتنل المةبوغر، افلأداء افيعضل دق 
لجهود التسويقية يجب أن تتحدد استنادا إلا أو ضعف الاهتمام ب هاو من الاعتقاد بأن ا/ينشأ إما عن عدم و

اهنع أو امهيلك، هيلع لألج تحيقق اوتلزعي الجرغافي الألضف يجب إرجاء ضعب  المسئولينالتوزيعات التي يحددها 
التحسينات وذلك من خلال الجمع بين المقاييس العلمية و التوزيعات بين المفاهيم الصحيحة و الخبرة والمهارة 

راء في الأوساق المةفلتخ و الأةطشن اةيعانصل و المةسفان و اعيبمت اةعانصل، و وه ام أاشر إهيل الفردية للمد

عندما وضع حلا لمشكلة توزيع رجال البيع في الأسواق المتعددة من خلال المزج  1999عام ) Sennliw(الباحث
ة المتغيرة لكل صنف من المنتجات و على بين المعرفة الدقيقة لفاعلية رجال البيع و المبيعات و التكاليف التسويقي

أساس منطقة البيع و منفذ التوزيع و السعي لوضع التخمينات و التكاليف التشغيلية و التكاليف الرأسمالية المطلوبة 
  .للأحجام البديلة من المبيعات

  .)التوزيع الزمني(التي توجه نحوها تلك الجهود ) المجالات(تحديد القطاعات : رابعا
إن التخمينات التي يتم إعدادها على أساس التوزيع الجغرافي يمكن إعدادها و صياغتها على الأساس الزمني     

أاضي دقف وكين اكمإبن المةمظن إدعاد اوتلزعي الملامئ جيزملل  ايقيوستل لكل مجةعوم نم الماجتنت في لك وسق، 
اتيقوتل ايسلئ لهذا اوتلزعي، و لألج تجبن  ولكن مع ذلك قد لا يتحقق الهدف المنشود منه لأسباب تعود إلى

اخأتلير في اتقول و اليجأتل، : أربعة أبعاد زمنية هي -كحد أدنى–مثل هذه الحالات يجب على الإدارة مراعاة 
الملاةمئ،الاتخلاافت ادلورةي، دورة ايحة المجتن، وزلتسيم رمااعة هذه الأاعبد اةينمزل و ااعيتسبها ىلع نحو حيحص 

  .لومات تسويقية شاملة عنهاتهةئي عم
في ضوء العرض السابق للقرارات التسويقية الإستراتيجية يمكن القول بان على الإدارة التسويقية أن تسأل     

  :نفسها باستمرار و توفر الإجابة عن الأسئلة المتعلقة بأنشطتها التسويقية و هي
  متى؟ فيك يه ااطاشنلت ام وه المجيز المدختسم، أني و          
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و أخيرا إفن هذه المجالات الأرةعب لكشت ارقلارات الأاسس التي لأاهلج يجب فوتير المامولعت نم لبق اظنم     
المامولعت اةيقيوستل إذ طبترت هذه المجالات عم اهضعب اضعبل و دتتالخ ىلع نحو بكير ببسب اثأتليرات المابتدةل 

  .فيما بينها

  .صنع قرارات المزيج التسويقي التسويقية فيت دور نظام المعلوما: المطلب الثالث
أكدت معظم الكتابات التسويقية في توضيحها للأنشطة التسويقية التي تمارسها إدارة التسويق على ما يعرف     

بالمزيج التسويقي إذ ترتبط القرارات التي يصنعها مدير التسويق في الغالب بواحدة أو أكثر من مكونات هذا 
عيطتسي ذها المريد اايقلم ابلأةطشن التي اهنمضتي ذها المجيز، لا دب نم وتارف المامولعت ارضلورةي المجيز، ويكل 

التي متي إاهتحات نم خلال اظنم المامولعت اةيقيوستل، هيلع إفن انوكمت المجيز ايقيوستل دعت إاطرا ملاامئ 
نظام المعلومات التسويقية في صنع فينصتل ارقلارات اةيقيوستل، ويه دعت أاضي إاطرا اميلس ديسجتل دور 

  1.القرارات

  .دور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج المنتج: أولا
دصقي بمجيز المجتن جمعي الماجتنت التي لماعتت اهيف المةمظن، إذ مهست ارقلارات الخةصا بهذا المجيز دورا أايساس     

ا في تحديد فقوم المةمظن في اوسلق و اهتصح اةيقيوستل أاضي، إلى ليس في إطار القرارات التسويقية فحسب و إنم
جانب إشباع رغبات و حاجات المستهلكين لأن تحديد نوع المنتج و إضافة منتج جديد أو إلغاء منتج حاضر أو 
هريوطت دعت جماعي رقارات رثؤت في إابشع رابغت و اجاحت المكلهتسين، ودنع حيضوت دور اظنم المامولعت 

ويقية في صنع قرارات مزيج المنتج تقتضي الضرورة التمييز بين نوعين من هذه القرارات و الجدول الآتي يوضح التس
  .هذه القرارات ودور نظام المعلومات التسويقية في صنعها

  
  
  
  
  
  

  
                                                           

.164، صسبق ذكرهعجرم ، حسين علي مشرف  1  
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  .دور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج المنتج :11رقم الجدول

  نظام المعلومات التسويقيةدور   قرارات مزيج المنتج

  القرارات الخاصة بالهيكل العام للمزيج- 1

 اتساع المزيج -1- 1

 عمق المزيج -2- 1

 اتساق أو ترابط المزيج -3- 1
  
  
  

معلومات عن عدد وتنوع خطوط المنتجات التي تعرضها المنطقة على - 
  .البعد الأفقي

معلومات  عن مدى تعدد وتنوع المنتجات التي يمكن تقديمها في  - 
  .داخل الإنتاجي الواحد على البعد العموديالسوق 

معلومات عن مدى الارتباط الموجود بين المنتجات التي تقدمها  - 
المنظمة في السوق من حيث تقنية تسهيلات الإنتاج أو الاستخدام 

  .النهائي أو منافذ التوزيع أو أسلوب الترويج

  قرارات التخطيط لتسويق المنتجات الجديدة- 2

  التنويع -1- 2

  التشكيل -2- 2

  تطوير المنتجات الحاضرة -3- 2

استعمالات جديدة  اكتشاف -4- 2
  للمنتجات الحاضرة

  
  
  
  
  
  
  
  

  معلومات عن الفرص المتاحة في السوق - 
معلومات عن المنتجات الجديدة التي يمكن إضافتها إلى المنتجات  - 

  .الحاضرة
  .عن توزيع المخاطر التسويقية في حالة الإضافة معلومات - 
  .معلومات عن طبيعة المنافسة وبخاصة غير السعرية - 
( معلومات عن مجالات الاستفادة من الإمكانية التسويقية المتاحة  - 

  ).وهجد راجل اعيبل، الموزعين، ازييمتل، اعللاةم ااجتلرةي
الحاضرة أو  المنتجاتمواجهة المنظمة لتقادم  احتمالاتمعلومات عن  - 

  .لمتحققةاعيبمتها أو الأرابح ا انخفاض
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  دور نظام المعلومات التسويقية  قرارات مزيج المنتج

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 
  

  .بالصدارة والقيادة الاحتفاظمعلومات عن قدرة المنظمة على - 
معلومات عن الأشكال الجديدة من المنتجات المزمع إضافتها إلى  - 

  .المنتجات الحاضرة
  .نطاق أسواق المنظمة لتوسيعمعلومات عن الإمكانية المتاحة  - 
  .معلومات عن درجة التباين في قدرات ورغبات وعادات الزبائن - 
  .معلومات عن التطورات التقنية والابتكارات الحديثة - 
  .والاقتصاديةمعلومات عن التغييرات في الظروف السياسية  - 
امولعمت نع ادقلرة المةمظن في ريوطت اجتنمتها الحرضاة اةباجتس  - 

  . ن أنواع التغييرات في السوقلأي نوع م
معلومات عن إمكانية استخدام المنتجات الحاضرة لأغراض أخرى  - 

  .تختلف عن الغرض الذي كان  يقصده عند تقديمها لأول مرة
  .معلومات عن فرص توسيع أسواق المنتج - 
  .معلومات عن مخاطر تركيز استهلاك المنتج في نطاق ضيق - 
  
  

  .166دصمر قباس، ص، فحسين علي مشر :المصدر
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  .دور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج التسعير: ثانيا
  طبرت ةمهم تحديد أاعسر الماجتنت ريدقتبات الماعيبت وفيلاكت الإاتنج، هيلع رثؤت رقارات اعستليرة في اعيبمت    

لنحو الذي يضفي أهمية كبيرة على المنشآت وفي حجم أنشطتها وأيضا في القرارات الأخرى ذات العلاقة على ا
عن هذه القرارات سواء تمثلت في إدارة التسويق أو  المسؤوليةهذه القرارات ويستلزم اهتماما متوازيا من قبل الجهة 

  . في جهات أخرى
عن القرارات فإن نظام المعلومات التسويقية يسهم بدور جوهري في صنع هذه  المسؤوليةوأيا كانت الجهة   

  :القرارات وعلى النحو الموضع في الجدول الآتي

  .تسعيرةدور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج ال :12 الجدول رقم

  دور نظام المعلومات التسويقية  قرارات مزيج التسعيرة

بتحديد أهداف القرارات الخاصة - 1
  التسعير

  
  

  .معلومات عن التغييرات المحتملة في محددات الطلب على المنتج- 
معلومات عن التغييرات المتوقعة في أسعار المدخلات المعتمدة في  - 

  .تصنيع المنتج
  .معلومات عن التنبؤ بالسلوك المستقبلي للطلب والتكاليف - 
التسعيرة والمتمثلة في  معلومات عن الأهداف البديلة المباشرة لقرار - 

إختراق اوسلق، تحيقق دئاع وبقمل، ااضقلء ىلع المةسفان، المحةظفا ىلع 
  .... الحةص اةيقوسل، اذتجاب اطقع يقوس محدد

القرارات الخاصة بتحديد طريقة - 2
  التسعير

  .معلومات عن مستويات التكاليف والأرباح - 
  .معلومات عن أثر السعر على رأس المال العامل - 
  .معلومات عن القدرة الشرائية للمستهلكين - 
امولعمت نع ااكعنس اعستلير ىلع ولئاس الإعلام والمجعمت والجاهت - 

  .الحكومية ذات العلاقة
  

  دور نظام المعلومات التسويقية  قرارت مزيج التسعير
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  .168نيسح يلع يقرشم، دصمر قباس، ص:المصدر

  .دور نظام المعلومات التسويقية في  صنع قرارات مزيج الترويج: ثالثا
دمتعت ارمتسارةي المةمظن ىلع دقرتها ىلع اوتلالص عم الجاهت ذات اعللاةق في اةئيبل المحةطي بها والمةلثمت     

ابلمكلهتسين، الموزعين، المجنيزه، اكرشت امأتلين، الماسسؤت الحةيموك، المامظنت المةسفان، أرفاد المجعمت ةماعب 
صنع عدة من القرارات المهمة التي تقع في إطار الجهود  ولأجل بناء مثل هذه العلاقة وتعزيزها تقتضي الضرورة

الترويجية التي تشتمل على الإعلان والبيع الشخصي وتنشيط المبيعات والعلاقات العامة على النحو الذي يستلزم  

دور نظام المعلومات ) 6- 3(فوتير المامولعت ارضلورةي نم خلال اظنم المامولعت اةيقيوستل، وبيين الجدول 
  ويقية في صنع القرارات التس

  .دور نظام المعلومات التسويقية في  صنع قرارات مزيج الترويج :13رقم الجدول

  دور نظام المعلومات التسويقية   قرارات مزيج الترويج

  قرارات تحديد أهداف الترويج- 1

  
  

معلومات عن احتمالات زيادة المبيعات من خلال زيادة مبيعات - 
منتجات بأكمله أو قطاع معين من الزبائن منتج محدد أو في خط 
  أو في فترة زمنية محددة

معلومات عن التوقعات لإيجاد المناخ الملائم لزيادة المبيعات  - 
  .مستقبلا

قرارات تحديد الجمهور المستهدف - 2

  بالترويج 

امولعمت نع دمى ةفرعم الجوهمر ابلمةمظن واجتنمتها  - 
  .وسياستها

  

  

القرارات الخاصة بأنواع ونسب  - 3
  الخصم

  معلومات عن أثر الخصم على نمو المبيعات - 
  معلومات عن أثر الخصم على نمو الأرباح في الأجل الطويل  - 
  معلومات عن أنواع ونسب الخصم الممنوحة من قبل المنافسين - 
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  دور نظام المعلومات التسويقية   قرارات مزيج الترويج

امولعمت نع دمى ليضفت الجوهمر ةمظنملل واجتنمتها ابلماقرةن -   
  .مع المنافسين

  .غرافية للمستهلكينو معلومات عن الخصائص السلوكية والديم - 
معلومات عن فئات الجمهور التي تصنع قرار الئراء أو تؤثر في  - 

  .الفعليهذا القرار او التي تقوم بالشراء 

  .معلومات عن نتائج الدراسات السلوكية الجمهور المستهدف-   قرارات تحديد نطاق الجهد الترويجي - 3
معلومات عن نتائج الدراسات المقارنة لصور وسائل الترويج  - 

  .البديلة
  .معلومات عن دراسة سلوك المنظمات المنافسة - 
لجهود معلومات عن القوانين والتشريعات التي تحكم نطاق ا - 

  .الترويجية

معلومات عن مدى المزيج الترويجي للموارد المتاحة ولطبيعة السوق -   قرارات اختيار المزيج الترويجي الملائم - 4
  .وطبيعة السلعة ودورة حياة المنتج

معلومات عن الأهمية النسبية لوسائل الترويج ومدى مساهمة كل  - 
  .منها في تحقيق الهدف

  .معلومات عن الأهداف المتوقعة للحملة الإعلامية-   قرارات الإعلان - 5
  .معلومات عن الوسيلة المناسبة في إطار الوسائل المتاحة - 
معلومات عن توزيع عدد المشترين والمشتركين في الصحف  - 

  .والمجلات ودعد الأرس التي تمكلت اشاشت اافلتلز
  .معلومات عن طبيعة السلعة المعلن عنها - 
  .بات الرسالة الإعلانية وتكلفتهامعلومات عن متطل - 
  .معلومات عن مكاتب تصميم الإعلانات - 
  .الأوقات المتاحة للإعلان معلومات عن - 
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  دور نظام المعلومات التسويقية   قرارات مزيج الترويج

  .معلومات عن الميزانية المخصصة للإنفاق على الحلمة الإعلانية-  
الحملة الإعلانية السابقة أو معلومات عن الاستجابة المتحققة من  -

  .الماشبهة
  .معلومات عن الظروف الملائمة لاستخدام الرسالة الإعلانية -
امولعمت نع واكلات الإعلان ودمى افكءتها ورمااعتها للأسس والمميهاف  -

  .العلمية السليمة والمبادئ الأخلاقية للإعلان

  

  .وظائف رجال البيع المعتمدينمعلومات عن توصيف وتحليل -  قرارات البيع الشخصي - 6
  .معلومات عن الواجبات البيعية وغير البيعية لرجال البيع -
امولعمت نع ايقس افكءة وةيلاعف راجل اعيبل ودمى مهمايق وباابجتهم  -

  .الترويجية
  .معلومات عن المناطق البيعية للمنطقة ومدى تغطية رجل البيع لها -

  .إلى التدريبمعلومات عن مدى حاجة رجال البيع  -
  .معلومات عن أسباب فشل رجال البيع - 
  

  

  .170نيسح يلع يقرشم، دصمر قباس، ص:المصدر

  .دور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرار مزيج التوزيع : رابعا
نسيابية المنتجات من المنظمة إلى دعي اوتلزعي أدح الأةطشن اةيسيئرل يوستللق والتي تهدف إلى ليهست ا   

المكلهتسين نم خلال ذفانم اوتلزعي، إذ يمنك فينصت ارقلارات التي عنصت في إاطر ذها المجيز، ونم ثم تحديد وطر 
  :نظام المعلومات التسويقية في صنعها على النحو الموضح في الجدول الآتي
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  .دور نظام المعلومات التسويقية في صنع قرارات مزيج التوزيع :14رقم  الجدول

  دور نظام المعلومات التسويقية   يج التوزيعقرارات مز 

قرارات تصميم هيكل منافذ - 1
  التوزيع

  .معلومات عن طول قناة التوزيع المباشر وغير المباشر - 
معلومات عن تحديد عرض القناة على أساس التوزيع الشامل أو  - 

  .الانتقائي أو الوحيد
  .معلومات عن مكونات القناة من الوسطاء والموزعين - 
  .معلومات عن تحليل وتقويم القدرة على تصريف المنتج - 

معلومات عن تحليل كفاءة التوزيع المادي على أساس تكاليف النقل  -   قرارات التوزيع المادي- 2
  .والتخزين

  .معلومات عن تكاليف مناولة الطلبيات - 
  .معلومات عن تكاليف التعبئة والتغليف - 
  .سلعي وتقادم المخزونمعلومات عن التأمين على المخزون ال- 
  .معلومات عن مقدار المبالغ المستثمرة في المخزون والفرص البديلة - 

قرارات تعديل هيكل ومكونات  - 3
  القناة

  .معلومات عن تقويم أداء منافذ التوزيع الحاضر- 
  .معلومات عن التغيرات في العادات الشرائية والمبيعات والتكاليف - 
وفرص الإبقاء على النظم المعتمدة  معلومات عن مشاكل التوزيع - 

  . حاضرا

    
  .174نيسح يلع يقرشم، دصمر قباس، ص:المصدر

.  ، وومدقم الخةمد، وةمدخ اوبزلن)العمليات ( والحال نفسه ينطبق على عناصر المزيج التسويقي للخدمة       
حيث تحتاج هذه العناصر إلى معلومات تفصيلية فيما يتعلق بانسيابية العمليات والإجراءات التي توصي الخدمة 

.  إلخ...م ووتسمى دترمهبي وهؤملاتهم ةقيرطلاب المىلث، وكلذك امولعمت نع يمدقم الخةمد نم ثيح اهمراته
أام ام يخص ةمدخ اوبزلن هذهف الخامدت وارقلارات الخةصا بها إفنها تحاتج إلى امولعمت نع ائفت انئابزل نم 

  1.الخ...ومهكولس ووتسمى افاقثتهم يصفتلاتهمحيث 
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  .حياة المنتجدور نظام المعلومات التسويقية في صنع القرارات في إطار دورة : المطلب الرابع
لا يقتصر دور نظام المعلومات التسويقية على تسهيل مهمة صنع القرارات التي سبقت الإشارة إليها في     

المبحثين الأول و الثاني من هذا الفصل فحسب و إنما يتعداه إلى القرارات التسويقية المتعلقة بكل مرحلة من 
انتهاء بخروجه من السوق إذ ليس من الحكمة أن تعتمد الإدارات  مراحل دورة حياة المنتج ابتداء بتقديم المنتج و

اةيقيوستل ذات الاستراايجيتت اةيقيوستل ىلع دمار ايحة المجتن لكلف ةلحرم صئاصخ زيمتمة يجب رمااعتها دنع 
ورة حياة صنع القرارات التسويقية الأمر الذي يعني أن الإدارة التسويقية بحاجة إلى معلومات عن التوقعات لمسار د

المجتن و اامتحلات تحقق هذه ااعقوتلت و ريدقت اولسلك المعقوت إزاءاه في لك ةلحرم نم رمالح دورة الحاية، نم 
هنا و لأجل توضيح دور نظام المعلومات التسويقية في صنع هذه القرارات نجد من المناسب عرض هذا الدور في  

  1:لمزيج التسويقي التي سبق الحديث عنها و على النحو الآتيكل مرحلة من مراحل حياة المنتج في إطار مكونات ا

  .مزيج المنتج: أولا

دق ركفت المةمظن دقتبيم ةعلس رسيمة أو ةعلس وستق أو دقتيم ذها المجتن لمجومع اوسلق أو :مرحلة التقديم -1

يتم التركيز على ميسقت يقوس محدد، و في جمعي الأوحال و دنع دقتيم المجتن الجديد لأول رمة في اوسلق 
المكلهتسين المعقوتين انيذل مهيدل اةبغرل في رشاء المجتن أو تجهتئز، و ابلاغ ام متي رطح ذها المجتن نم لبق ةمظنم 
واحدة وتكون الحالة الساندة في السوق حالة الاحتكار التام و يتمثل دور نظام المعلومات التسويقية في توفير 

تقديمها في السوق بكل تفاصيلها و أيضا السوق الذي تطرح فيه إلى جانب توفير المعلومات عن المنتجات المزمع 
معلومات عن أنماط المستهلكين الشرائية ومدى رغبة منافذ التوزيع في التعامل مع هذا المنتج فضلا عن المعلومات 

  ).تحديد الفرصة التسويقية( الخاصة بمدى الحاجة إلى تقديم المنتج في هذا الوقت 

عندما تزيد المبيعات و تدرك الإدارة التسويقية وجود الإقبال على هذا المنتج على النحو الذي :رحلة النموم -2

دق رغيي و يحزف امظنمت أرخى ةسفانم وخدلل اوسلق نم خلال دقتيم اجتنمت اشمبهة أو ةلمكم اامتعدا 
إلى حالة المنافسة الاحتكارية أو على ظاهرة تكاثر الفرص في السوق تتحول حالة السوق من الاحتكار التام 

ااكتحر اةلقل ودق تحاول إدارة المةمظن  المابدرة إلى وتزعي الماجتنت و وطخكة لاةقح إلى اليكشتل، ودسجتي دور 
نظام المعلومات التسويقية في توفير المعلومات عن المنظمات المنافسة وعن خصائص و مقومات المنتج المقدم من 

  . جانب المعلومات الخاصة بالتركيبة السلعية للمنتجات الخاصة بمنظمتناقبل هذه المنظمات إلى
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عندما تدرك إدارات منظمات أخرى وجود فرص أضافية لمزاحمة المنظمات الأولى التي بادرت :مرحلة النضج -3

ارية إلى إلى دقتيم المجتن إفنها دق تحاول دوخل اوسلق ىلع اوحنل اذلي يحول اوسلق نم ةلاح المةسفان الاكتح
المةسفان اةماتل ونم ثم جيجأت المةسفان بين مخفلت الماجتنت و اعللاامت ااجتلرةي المرطوةح في اوسلق،  هيلع تحاول 
المةمظن المابدرة، و لألج الارمتسار في اوسلق نم خلال المجتن أوطل فترة ممةنك إفن ىلع الإدارة اايقلم كفتلابير 

ات الحاصلة في العادات الشرائية و الأذواق و ظهور ابتكارات جديدة إلى جانب بتطوير هذا المنتج استجابة للتغير 
وماةهج المةسفان اديدشلة اجتنمللت الماشبهة امك أنها دق ىعست إلى ااشتكف اامعتسلات ديدجة تخفلت نع 

ويقية في توفير  الاستعمالات الحاضرة و المستهدفة عند تقديم المنتج لأول مرة و يتجسد دور نظام المعلومات التس
كل المعلومات الضرورية عن طبيعة و مقومات المنتجات المنافسة الجديدة إلى جانب المعلومات الخاصة بالفرص 
المتاحة أمام المنظمة لتطوير المنتج و تحسين جودة المنتج و مجالات التطوير المتاحة فضلا عن المزايا الجديدة للمنتج 

  .أو البحث عن أسواق جديدة

أبنها دقفت الألم في المزاحمة عم  –وكمحصلة للمنافسة القوية  –عندما تدرك المنظمة :لة الانحدارمرح -4

المنظمات المنافسة و عندما يبدأ منحنى المبيعات بالانخفاض على النحو الذي يفقد الجدوى الاقتصادية من 
لماعتل لكشب دتريجي أو نهيئا اعبت استمرار التعامل مع هذا المنتج في السوق تبادر المنظمة إلى التوقف عن ا

فرصة (لمؤشرات منحنى المبيعات و عندها قد تفكر المنظمة بطرح منتج جديد في ضوء وجود حاجة تسويقية 
ويتركز دور نظام المعلومات التسويقية هنا على توفير المعلومات عن احتمالات ) جديدة مع دورة حياة لمنتج جديد

  .1المتاحة لتقديم المنتج الجديد إلغاء المنتج القديم و الفرض

  .مزيج التسعير: ثانيا
  :تتغير الأسعار أيضا بتغير دورة حياة المنتج و على النحو الآتي    

في مرحلة تقديم المنتج و بسبب سيادة حالة الاحتكار التام نجد أن المنظمة تفرض أسعارا مرحلة التقديم  -1

أسعار التوغل أو أسعار (معينة تكون على الأغلب مرتفعة لاستغلال الفرص التسويقية خلال فترة قصيرة 
في الاستراتيجيات مبدأ الضربة الأولى الخاطفة (وتحقيق الأرباح من خلال حركة سريعة و خاطفة ) المناسبات
التقليدي في التسعير أن المنظمة تسعى إلى تعظيم الربح في الأجل القصير على  النموذج، إذ فيترض )العسكرية

  .اعيبمتها نم جتنم عمين بحثي دمتعت ىلع افترااضت رقتسمة بلطلل و افيلاكتل
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التي تبني ) المبيعات المتوقعة(رات المبيعات و يتمثل دور نظام المعلومات التسويقية في توفير المعلومات الخاصة بتقدي
  .على تقديرات الطلب و تكاليف الإنتاج

اديلقتلي عستللير و اذلي أانرش إهيل في أعلاه،  النموذجفي هذه المرحلة وعلى الرغم من افتراض :مرحلة النمو -2

اء جعل هذا التغيير بسبب فأنه يتوقع حدوث تغيير في كل من الطلب على المنتج و التكاليف بمرور الوقت سو 
تغير مؤشرات الطلب أو في أسعار المدخلات المستخدمة في تصنيع المنتج و بخاصة في حالة دخول المنافسين إلى 
اوسلق و اامتعد ؤهلاء المسفانين دبمأ الأاعسر اولاةئط والتي يمنك أن سفانت اجتنمت المةمظن، إذ يجب ةفرعم 

ياسة السعرية وهل يمكن للمنظمة أن تتمسك بالسعر الأول أم تضطر إلى منح الاستجابة المتوقعة تجاه هذه الس
الخمص و ااحامسلت، و لثمتب دور اظنم المامولعت اةيقيوستل في فوتير المامولعت نع أاعسر المسفانين و 

الخصم و مقداره  الاستراايجيتت المدمتعة نم مهلبق و الإستراةيجيت اةيرعسل الماضدة لمجابهة المةسفان اةيرعسل و ونع
  الخ...و تكراره

نظرا لزيادة عدد المنافسين وسيادة حالة المنافسة التامة تبدأ الإدارة التسويقية بالمناورة في السعر  :مرحلة النضج -3

سإكتراةيجيت وفتق في أهماهتي أهمةي رصانع المجيز الأرخى، دقف أجلت الإدارة في هذه الحةلا إلى تخضيف الأاعسر 
من جميع المنافسين المتواجدين في السوق وبذلك تكون الأهداف البديلة لمزيج التسعير هي التغلب  بدرجات أقل

ىلغ المةسفان دلابرةج الأاسس و المحةظفا ىلع الحةص اةيقوسل، ودق لا ركفت الإدارة ابلأرابح و لا يطعت لها 
لومات التسويقية في المعلومات عن نسب الأوةيول امك في المتلحرين الأولى و اةيناثل، و دسجتي دور اظنم المع

التخفيض الممكنة في الأسعار و الفترة الزمنية الضرورية و توقيت عملية التخفيض و انعكاسات هذا التخفيض 
  1.على المنافسين بتأثير التخفيضعلى المنافسين و الدلالات الخاصة 

كبير و عندما تفقد المنظمة الفرصة المتاحة عندما تنخفض المبيعات من المنتج على نحو  :مرحلة الانحدار -4

أمامها في تخفيض الأسعار إلى مستويات غير منطقية من وجهة النظر الاقتصادية لا تجد الإدارة في هذه الحالة 
يدبلا وسى رفض المجتن اعسأبر الحدود اايندل اظتنابر بحس المجتن نم اوسلق أو محاوةل ذجب اطقع عمين بهذا 

ما هو الحال بالنسبة لظاهرة التنزيلات ويكمن دور نظام المعلومات التسويقية قي توفير السعر المنخفض ك
المعلومات الضرورية التي ترشد قرارات الإدارة التسويقية في البدائل الممكنة أمامها والبديل الأفضل الذي يمكن 

  .اختياره
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  .مزيج الترويج: ثالثا

د معروفا لدى جمهور المستهلكين عليه فإن مزيج الترويج ينصب قد لا يكون المنتج الجدي:مرحلة التقديم -1

ملاحظة ذلك من خلال عنصر واحد من عناصر المزيج المتمثل أساسا على الجانب الإخباري أو الإعلامي ويمكن 
الإعلان نع ووجد جتنم ونع وفاهدئ دون ارطتلق إلي وجابن أرخى ،ولثمتي  أوبالإعلان الذي يركز علي الإخبار 

ر نظام المعلومات التسويقي في توفير المعلومات الضرورية عن وسيلة الإعلان المناسبة وتوفير المعلومات المناسبة دو 
  .المحلمتين المولطب إعلانهم او إابخرمه نع ووجد ذها المجتن في اوسلق أوعن المستهلكين المتوقعين 

العلامة التجارية باتجاه  أوبناء قاعدة للمنتج  أوتتغير الأهداف البديلة لمزيج الترويج نحو تحسين :مرحلة النمو-2

العلامة التجارية وذلك من خلال التأكيد علي مزايا العلامة التجارية واستخداماته  أوتحفيز الطلب علي المنتج 
ظهور المنافسين ويتجسد دور نظام المعلومات  والفوائد التي يمكن تحقيقها وبتعزز التأكيد على نحو اكبر خلال

التسويقية في توفير المعلومات عن المستهلكين الحقيقيين للمنتج وخصائصهم ودوافع شرائهم الي جانب المعلومات 
  .عن المنتجات المنافسة وخصائصها ومزاياها مقارنة مع منتجات منظمتنا

تتغير أهداف المزيج الترويجي نحو الارتفاع من خلال بذل الجهود لتوفير القناعة لدي المستهلك :مرحلة النضج-3

العلامة التجارية المطروحة من قبل المنظمة مقابل المنتجات المنافسة وهي مسالة صعبة بسبب  أوبأفضلية المنتج 
على الإقناع هي الأكثر استحواذا على دشة المةسفان وظوهر ةكرعم اعللاامت ااجتلرةي، افلمةمظن الأرثك دقرة 

الحةص اةيقوسل الأكبر في اوسلق والأرثك تحاقيق رللبحةي،ولثمتي دور اظنم المامولعت الإدارةي في فوتير المامولعت 
  .الضرورية لتوفير جانب الإقناع الذي يستلزم الموازنة بين جملة من المتغيرات المهمة والجوهرية

جيزم التروجي وثب ارلوح هيف ودق لا تحقق اجئاتنل المةبولط ،هيلع  باتجاهر ياي محاولة قد لاتج:مرحلة الانحدار-4

رقار بهذا الخوصص الأرم اذلي زلتسيم فوتير المامولعت الملاةمئ التي في اهئوض بنجتت  أيفي اخذ  التأنييجب 
ور نظام المعلومات التسويقي الإدارة أي افعاضمت و أاثر ةيبلس وطنتي اهيلع ارقلارات الخةئطا، هيلع وكين د

هنالك  إنمحدودا جدا ويقتصر على توفير المعلومات عن عنصر المزيج الذي يمكن أن يحقق بعض النتائج خاصة 
بديل لسعر في هذه المرحلة يتمثل في انجذاب قطاع سوقي محدد و المزيج الترويجي ينصب على هذا القطاع السوقي 

  .التسعير المحدد على النحو الذي يدعم مزيج
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  :مزيج التوزيع: رابعا
تتغير القرارات المتعلقة بمزيج التوزيع مع تغير مراحل دورة حياة المنتج قد يتعلق الأمر بطول القناة وعرضها      

المستهلك وفيما نعرض الدور  إليالمنتج من المنظمة  إيصالوانوكمتها وأولسب اوتلزعي المادي المدمتع في لقن و 
  .الذي يسهم به نظام المعلومات التسويقية في إحداث هذه التغيرات وفق مراحل دورة حياة المنتج

يتخذ طول القناة شكل التوزيع المناسب الذي يبدأ ببديل واحد ثم يتطور مع مرور الزمن إلى :مرحلة التقديم-1

م استخدام أسلوب التوزيع الوحيد من خلال قيام المنضمة بتوزيع عدد من البدائل وفيما يتعلق بعرض القناة يت
اوتلزعي اديحول فلا لمشت انوكمت اانقلة اوتلزةيعي ىلع ااطسولء والموزعين، وأاضي  لاعتمادالمجتن اهسفنب، ورظنا 

ناولة وشكل مؤشرات تكلفة النقل و الم مراعاةيتم اختيار أسلوب التوزيع المادي الذي يتناسب مع هذا المزيج مع 
اوتلزعي المادي ، ولثمتي دور اظنم المامولعت ايقيوستل في فوتير المامولعت نع  أسلوبالتعبئة وغيرها التي تؤثر في 

البديل المعتمد في البداية والبدائل التي يمكن اعتمادها لاحقا الي جانب المعلومات عن التكاليف عن تكاليف 
  .ام اشبهاهالنقل التوزيع والمناولة و التعبئة و 

أسلوب النقل الغير مباشر الذي يبذأ مع بديل واحد ليتطور مع مرور الزمن  إلىيتم الانتقال :مرحلة النمو-2

المتعدد مع اعتماد أسلوب التوزيع الانتقائي الذي ينطوي علي اختيار الوسطاء والموزعين في ضوء جملة من 
المنظمة وعند  إدارةجانب رغبة  إلىيم القدرة على تصريف المنتج المؤشرات أهمها تحليل المركز الانتقائي للوسيط وتقو 

اختيار التوزيع المادي المناسب براعي مؤشرات تكلفة النقل والمناولة وشكل التعبئة الانتقائي وعن معطيات المركز 
التوزيع الغير مباشر فضلا عن تكاليف النقل  إطارالمنظمة في  أمامالمالي للوسطاء والموزعين و البدائل المتاحة 

  1.والمناوبة والتعبئة والتغليف

التوزيع  إن إلاالتوزيع الغير مباشر ولكن مع تعدد البدائل  أسلوبتستمر المنظمة في اعتماد  :مرحلة النضج-3

الاستعانة  سلوبالأاوتلزعي الماشل ةيطغتل اوسلق لماكلاب، ويتربت ىلع ذها  أسلوب إلييتغير من الانتقائي 
لتحقيق الشمولية في التوزيع على ان يتم اعتماد التوزيع المادي الذي يتناسب  الموزعينعدد من الوسطاء و  بأكبر

  الأسواقعم ةبيكرت ذها المجيز في هذه المةلحر، وىعسي اظنم المامولعت ايقيوستل نم خلال فوتير المامولعت نع 
وسطاء المتاحين وتسهيل مهمة الاختيار فيما بينهم في ضوء المؤشرات المحددة التي تشملها عملية التوزيع وعدد ال

  .فضلا عن تكاليف النقل والمناولة والتعبئة والتغليف

                                                           
.288،مرجع سبق ذكره،ص  حسين علي مشرف  1  
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التوزيع المباشر وذلك لسبب جوهري هو ضعف  أسلوبحصول الارتداد نخو  الأغلبنجد على :الانحدار-4

معه  تضطرتج نظرا لصعوبة تصريفه في السوق على النحو الذي رغبة الوسطاء و الموزعين في التعامل مع هذا المن
المكلهتس، امك تملي المةمظن  إلىالمنتج  وإيصالالذاتية في توزيع  إايناكمتهاالقيام الاعتماد على  إلىالتسويق  إدارة
ويتشابه دور  وكين اوتلزعي اديحول ادئاسل في كلت المةلحر، الأغلبالتوزيع الانتقائي وعلى  أسلوباستعمال  إلى

  .نظام المعلومات التسويقية في هذه المرحلة مع دوره في مرحلة التقديم مع مراعاة الفرق بين خصائص المرحلتين
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  :لـة الفصـخلاص
ظهرت المدرسة الكلاسيكية في ميدان التنظيم في أوائل القرن التاسع عشر تأثر بالجو الذي كان سائدا آنذاك     

والذي عرف قيام الثورة الصناعية معلنة قيام الاقتصاد الغربي الذي ينطلق من المنافسة والسعي نحو ترشيد السلوك 
تمزيت هذه المدرةس أبنها ةيلاثم أي فصت اولاعق امك يجب أن وكين وسيل ىلع ام وه هيلع اطنلااق نم افتراض 

رثؤت ىلع اولسلك ايميظنتل، أهمتل هذه المدرةس بناج الرشادة في أعضاء التنظيم واعتبارهم من المعطيات التي 
ةيفيك اتخاذ ارقلارات واوعلالم المرثؤة اهيف، ثيح اتمته وتبزعي اولظفئا طقف امك أنها رزكت  مهم ألا وهو تحديد

ه على البعد المادي للتنظيم انطلاقا من اعتبار أن التنظيم نظام مغلق وأغفلت أهمية المحيط على التنظيم وأعضائ
لكف يشء رطسم ولك وضع رعيف هتمهم، ام هيلع إلا الخوضع رقلارات اةئفل اةليلقل الموجود في أىلع الهرم 

  .التنظيمي
حيث تعتبر نفسها الفئة الرشيدة لا ترى حاجة في الرجوع إلى المستويات السفلى ولا إلى المحيط من أجل اتخاذ     

سانية اعتبرت الإنسان آلة تنفذ ما يطلب منها كما أهملت وجود رقاراتها ابلإةفاض إلى إافغلها اعللااقت الإن
علاقات غير رسمية في التنظيم وجاءت بعدها مدرسة العلاقات الإنسانية نقدا للاتجاه الكلاسيكي حيث ركزت 
 على بعض العناصر التنظيمية التي لم تلقى إلا اهتماما جانبيا من المدرسة الكلاسيكية إذ لا يمكن فهم تصرفات

العمال منفصلة عن شعورهم ولكن لم يعطي أصحاب المدرسة أي شرح لعملية اتخاذ القرار بل ركزوا على أن 
متخذ القرار يجب أن يشرك العمال في القرار بدون أن يبينوا كيف يتم هذا الإشراك وحدوده ومتخذ القرار حسب 

وانطلاقا من الانتقادات الموجة إلى المدرسة هذه المدرسة يحصل على المعلومات من شبكة رسمية وأخرى غير رسمية 
الكلاسيكية ومدرسة العلاقات الإنسانية ظهرت المدرسة السلوكية التي اعتبرت التنظيم نظاما مفتوحا يتأثر ويؤثر في 
البيئة والمحيط واهتمت هذه المدرسة بدراسة سلوك الإنسان كفرد وكجماعات في المنظمة وهذا ما يدل على عدم 

لمدرسة ) الرجل الاجتماعي(ولا بفكرة ) الرجل الاقتصادي(احصبها ركفلابة الااصتقدةي اكللاةيكيس اقتناع أ
العلاقات الإنسانية في تفسير دوافع الإنتاج وتعرضت المدرسة السلوكية إلى عدة انتقادات أهمها الاهتمام المفرط 

نظيم الحديث وأهمها نظرية القرار التي بالعنصر البشري وخصائصه ولكنها وضعت الخطوات الأولى لنظريات الت
  .أنجزت بتطبيق النظرية السلوكية على التنظيم

قامت نظرية القرار بدراسة مشكل التنظيم من زاوية اتخاذ القرارات بمعنى أن تحديد السلوك التنظيمي يتوقف     
ع القرارات هي قلب الإدارة وأهم ىلع تحديد ةيفيك اتخاذ ارقلارات واوعلالم المرثؤة اهيف، يهف رتى أن ةيلمع نص

مظهر على الإطلاق في السلوك التنظيمي واعتبرت الإنسان ليس راشدا بشكل مفرط بالمعنى الكلاسيكي حيث 



 دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار                        :                           ل الثانيالفص
 

[138] 
 

الرجل (رتى أن الإاسنن بغري في تحيقق أدهاف اميظنتل اشربدة محدودة وتحت ديق المحطي، ولهذا اتلدبتس وهفمم 
  ).ريالرجل الإدا(بمفهوم ) الاقتصادي

واتعبرت أن أمه وظةفي وقيم بها المريد يه اتخاذ ارقلار، وكنها ةيلمع رمتسمة وةلغلغتم في اولظفئا الأةيساس      
للإدارة طيطختلاك واميظنتل واهجوتل واةباقرل، ويه ةيلمع اايتخر الإةيناكم ىلع أاسس ضعب المياعير نم بين دعة 

  .بدائل قصد تحقيق هدف معين
مجةعوم نم الخوطات التي وقيم بها ذختم ارقلارات دبءا رعتلابف ىلع المةلكش التي نم أاهلج وهذا وفق     

 .سيتخذ القرار ثم بعد هذا تحليلها وتقييمها ثم وضع بدائل لحل المشكلة حتى يمكن في النهاية من اختيار أفضلها
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ـــتمهيــ     :ـدــــ
وكل وتحديد إبعادها   دور نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القراروضوع النظري لم الإطار وضع تم  بعدما     

السابقة عل شكل دراسة  المفاهيمهذا الفصل تطبيق  خلالمن  نحاول السابقين الفصلين ا فيبه المرتبطة المفاهيم
أهمية دور نظام المعلومات التسويقي تزداد  وبالتالييوما بعد يوم  المنافسة حدهظل بيئة تشتد فيها  حالة الشركة في
موضوع  لي و البقاء ونظرا الاستمراريةترتكز على أسس متينة تضمن خلق قيمة مضافة كما تضمن ل في اتخاذ القرار

فإننا سنعمل على إجراء عملية  للبحث لأساسيةاالعناصر  يتميز بالتعقيد الشديد والتداخل فيما بين الذي البحث
  .النظري الجانب  تناوله فيتم وذلك بتماشي مع ما اةكرشل، في مختلفة لجوانبتشخيص 

 ترشيد في مساهمته ومدى التسويقي المعلومات نظام واقع على الضوء لتسليط الدراسة هذه جاءت ولذلك    

         .Mobilisمؤسسة  في والمتمثلة الجزائرية المؤسسات إحدى في التسويقية القرارات

                   
  :الآتية المباحث ضمن لدراسة ا هذه أتت وقد     

   .تقديم عام حول المؤسسة محل الدراسة :الأولالمبحث           

 .بالمؤسسة التسويقي المعلومات نظام تشخيص :المبحث الثاني          

 .معالجة الاستبيان :الثالثالمبحث           
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  .تقديم عام حول المؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول
 ، التسويقي المعلومات ونظام القرار اتخاذ بعملية يتعلق ما كل تقديم حاولنا السابقة النظرية الفصول خلال من    

 على والتعرف الواقع على النظرية المفاهيم هذه تطبيق لاحقة مرحلة في وسنحاول ، اتخاذ القرار الأخيرة هذه وعلاقة

 . القرارات في اتخاذ التسويقي المعلومات نظام يؤديه أن يمكن الذي الإيجابي الأثر

 مهام هي وما ، المدة قصير التربص فيها أجرينا التي للمؤسسة الأم المؤسسة على التعرف يجب هذا قبل ولكن    

 في جيّدا والتركيز الفهم لنا يتسنى لكي التطبيقية دراستنا منهجية على التعرف وكذا ، الأم المؤسسة هذه وأهداف
 .التحليل

 .الدراسة منهجية: المطلب الأول

 الوسائل وأهم ، الدراسة مجالات تحديد ينبغي الجوانب جميع من وافية وتكون بدراستنا الإحاطة من نتمكن حتى    

 . الفرع أو الأم المؤسسة كانت سواء المعلومات جمع في المستخدمة 

  .الدراسة مجالات:أولا
     للدراسة البشري المجال وكذا ألزماني والمجال المكاني المجال تحديد خلال من الدراسة مجالات تتحدد أن يمكن    

 .)العيّنة (

 يخفى فلا المؤسسات إلى ولوجه عند مفتوحة الأبواب يجد أن الباحث على السهل من ليس :المجال المكاني-1

 أشير أن ينبغي وهنا ، التعاون وعدم الانغلاق حيث من الجامعة مع الأخيرة هذه علاقة به تتميز ما منا أحد على

 الوطنية المؤسسات من لعيّنة حصرية إحصائية دراسة عن عبارة التطبيقية دراستي تكون أن المفروض من كان أنهّ

 المعلومات لنظام المؤسسات بههتا القرار متخذي أو الإطارات وعي مدى على الوقوف ثم عليها استبيانات وتوزيع

 وضع الأقل على أو ، المؤسسات هاته في التسويقية القرارات ترشيد في الأخير هذا مساهمة ومدى ، التسويقي
 اتصلت أنني أشير وهنا القرار اتخاذ نمطي بين الفرق استنتاج ثم خاصة وأخرى عمومية مؤسسة بين مقارنة دراسة

 داخل تسويق مصلحة يملكون لا بأنّهم تحججواوقد  DJEZZY   مؤسسة من كل إلى وبوسطات مرات لعدة

 فقط الإشهار هو مفهومهم في التسويق بأنّ  كلامهم من ففهمت ، أخرى لمؤسسات ممنوحة الوظيفة وإنمّا المؤسسة

 النظام على وإنما فقط التسويق وظيفة عن البحث هو هاته دراستي من الغرض ليس نهّ بأ أقنعهم أن فحاولت 

 التسويقي المزيج عناصر من عنصر أول توفرون فأنتم للإنتاج وسائل فيه تمتلكون الذي الوقت ففي ككل التسويقي

 هذا بترويج تقومون أنكم إلى يضاف ، الوطن من مختلفة طق منا عبر توزيعه ويتم يسعّر المنتج هذا أنّ  إلى يضاف 

 ورقابه هذا لكل تخطيط تقتضي عمليتكم أنّ  كما ، الخ. .. الملصقات وكذا المعارض في المشاركة خلال من المنتج
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 قد أنني كما   ، تسويق مصلحة على تحتوي المؤسسة هذه وكانت .بالفشل ت باء الحجج هذه أنّ  إلاّ  ، عليها

 وضيق المسؤوليات وكثرة الانشغالات بكثرة فتحجج مسؤوليها مع التقيت لما ولكن  ooredoo بمؤسسة  اتصلت

 كما اتفاقية  وجود وضرورة والمؤسسة الجامعة بين علاقة هناك ليست بأنهّ الحجة فكانت .الحجج من الخ. ..الوقت

 رفض في حجته له كان ولكل بها اتصلت أخرى مؤسسات وهناك ، القادر عبد بسيدي المهني التكوين مركز مع

منها فرع وخصصنا   دراستنا محل كانت التي الوطنية المؤسسة إلى استهديت أن إلى ، العلمية الحقيقة عن الباحث
   .من اهم مؤسسات الاتصالات في الجزائر يعدّ  والذي فقط البويرة 

  :التالية للأسباب الأم المؤسسة في الفروع باقي غرار على اختياره تمّ  وقد    

 .المؤسسة إدارة لدى معلومات على والحصول الانتقال سهولة - 

 .أليا العمليات بعض ومعالجة الآلي الإعلام مصلحة على توفرها - 

 .استهلاكا الأكثر للسلع والممونة المنتجة الصناعية للمؤسسات عيّنة تعتبر أنّها - 

 .المعلومات منح في بيروقراطية وجود وعدم ومسيريها مسؤولبها طرف من الاستقبال حسن - 

 :هما زمنيتين فترتين على تمت الميدانية الدراسة إنجاز فترة بأنّ  القول يمكن  :المجال الزمني-2

 المؤسسة إلى متقطعة زيارات عن عبارة كانت والتي الأم المؤسسة من المعلومات بتجميع والمتعلقة :الفترة الأولى- أ

 .2015 فيفري 18 غاية إلى فيفري ؛01 من الفترة هذه واستمرت بالمؤسسة المسئولين مع والتحدث

 المعلومات جلب لغرض (bouira ) بوحدته mobilis فرع إلى الميدانية الزيارة في وتمثلت :الثانية الفترة- ب

 إعداد من نقطة أخر غاية إلى فيفري من الفترة ودامت الأم المؤسسة إطار في الفرع لهذا العام الوضع على والتعرف

 .ة المذكر

 فئتي على انصبت الدراسة وراء من الاختبار محل كانت التي العيّنات فإنّ  للإشارة  :ي البشر المجال-3

 و المؤسسة في التسويقي القرار لاتخاذ المؤهلة العناصر أحد هو طار الإ أنّ  اعتبار على ، والمتحكمين الإطارات
 التي المجالات جميع عن معلومات بتوفير يسمح الذي هو وتكاملهما ، والقرارات الأوامر بتطبيق المعني هو المتحكم

 .بالمؤسسة التسويقية القرارات هاته ترشيد في تسهم أن شأنها من

 .المعلومات جمع وسائل:ثانيا

 والتقنيات الوسائل نبينّ  أن المفيد من نرى الذكر السالفة الثلاثة بأبعاده بالدراسة المرتبط للمجال تحديدنا بعد    

 :في تتمثل الوسائل هذه ، المعلومات جمع عملية في استعملناها التي
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 ببعض الاستعانة إلى لجأنا ، بها وموثوق مصداقية ذات معلومات على الحصول بهدف  interview:المقابلة -1

 مع ومقابلات  والإجابة يحمل الأسئلة ملحق شكل في بتلخيصها قمنا وقد الأم المؤسسة إطارات مع المقابلات

 .الحالة دراسة في والعرض التحليل في تضمنت وإنما  ) الأسئلة قائمة في نوردها لم mobilis إطارات

 بهدف وذلك لدى المؤسسة المتوفرة الوثائق في الواردة المعطيات وتحليل تجميع على دراستنا في اعتمدنا :الوثائق-2

 الوثائق من كان وقد ، دلالة أكثر يكون التحليل أن لأجل البيانية والرسوم النسب في واستخدامها منها الاستفادة

 شكل في تنشر التي وكذا النشرات ، والوحدة الأم قبل المؤسسة من السنوية التقارير الدراسة في عليها المعتمد

 المحتملين العمال عدد وكذا2014، سنة خلال للإنتاج التقديرية البرنامج ، الأم بالمؤسسة تعريفية وحملات إعلانات

 .الإنتاجية للعملية توفيرها الممكن الأولية المواد وبرنامج 

 أعطتنا التي و الويب على المنشورة الواجهات تصفح خلال من :الإلكتروني والبريد الانترنيت-3

 فكنا الإلكتروني البريد أما ، المجعم خفايا جميع على التعرف من مكنتنا كما ، فروعها وجميع الأم المؤسسة عن فكرة

 الذي هو والتسويقية التجارية المصلحة رئيس فكان ، عنها الاستفسار ومحاولة المشاكل لبعض تعرضنا عند إليه نلجأ

 .عنّا يردّ 

 بهدف استمارة في وضعها يتم ، معين موضوع حول المرتبة الأسئلة مجموعة هو الاستبيان كان إذا :الاستبيان -4

 ومحدّدة أسئلة واضحة-  :نحو على الاستبيان أسئلة بصياغة قمنا للأهداف فاستيفاء عنها أجوبة على الحصول

  الفهم؛ وسهلة مركّزة بطريقة كتبت
  .ملئه عند الكثير الوقت يأخذ الاستبيان لا-       

 
  .:موبيليس الجزائر و الشركة الجزائرية للهاتف النقال اتصالاتالتعريف بمؤسسة  :المطلب الثاني

للهاتف النقال   الجزائريةو الشركة  الجزائر اتصالات بمؤسسيتعريف  إلىسيتم التطرق  الإطارهذا  في    
تنافسي  محيطظل  فيو ذلك  الإلكترونيةالاتصال ال خدمات  مجفيعموميتين تنشطان  اقتصاديتين كمؤسستين

 الجزائرإضافة التعريف بشركة  تمو قد ooredoo و  Djezzy جازي تيكيمضطرب و معقد خاصة من طرف شر 
 بكرانفصلت عنها نتيجة ل ثم البداية فرعا من فروعها فيالجزائرية للهاتف النقال كانت للتأكد على أن الشركة 

  .القطاع فيالمنافسة و اشتداد  الالتزاماتحجم 

  .Algérie télécomالجزائر اتصالاتالتعريف بمؤسسة  :الفرع الأول
  .توسعهاال مجو رسالتها و أهدافها و  المؤسسةنشأة  إلى المطلبهذا  فيسنتطرق     



 .تشخيص نظام المعلومات التسويقي وعلاقته باتخاذ القرار في مؤسسة موبيليس            :الفصل الثالث
 

[144] 
 

  .المؤسسةنشأة  :أولا
 الخدماتهي شركة أسهم برؤوس أموال عمومية تنشط يف سوق الشبكات و  الجزائر اتصالاتمؤسسة     

  .الاتصال الالكترونية
 البريدبإعادة هيكلة قطاع  المتعلق، و 2002أوت 20يف  المؤرخ 23/0222وفقا لقانون  المؤسسةإنشاء هذه  تم    
التنفيذي  المرسوممن  انطلاقاو  بالاتصالياتالمتعلقة عن تلك  البريديةت عن طريق فصل النشاطات لمواصلاو ا

التنفيذي  المرسومو بناءا على  القانونمن هذا  71 المادةمن  20، ارقفلة 2007 ديسمبر 02 في المؤرخ 27/741رقم 
لشبكات البينية  تلاتصاالاتم ضبط شروط  23/2من قانون  09و الفقرة  2002ماي  20 في المؤرخ 20/701رقم 

  1.عن بعد  الاتصال
لم تكنولوجيا ، ثيح دتلخ اع2003جانفي  27نشاطها بداية من  فيالجزائر  اتصالاتانطلقت مؤسسة      

و من هنا كان عليها أن . الخدمةلية و المروةن، ااعفل هيثة أهداف رئيسية تحقيق ثلامن أجل  الاتصالو  الإعلام
جمال نشاطها و  فياحتلال مكانة ريادية من أجل  الاجتماعيو  الاقتصادي نيقداء التمستويات عالية لأتحقيق 
  .الجزائر فيت لاتصاالا ترقية قطاع فية هملمساو ا الدوليالعمل على تطوير بعدها  إلىإضافة  التنافسي محيطها

  .رسالة و أهداف المؤسسة: ثانيا

  :المؤسسةرسالة  -1
  2:في الجزائر اتصالات لمؤسسةيتمثل النشاط الرئيسي     
 الرقمية المعطياتو  المكتويةالرسائل و  الأصوات تبادلتسمح بنقل و  التيو  بعدعن  الاتصال بخدماتالتزويد  -
  ...المسموعةو  المرئية المعلوماتو 

  .ت البينية مع كل مستخدمي الشبكاتلاصاتالاتشغيل  تأسيس -
   .اصة و العامةلخا الاتصالتشغيل شبكات  تنميه -

  :أهداف المؤسسة -2
  :التالية لمؤسسة عامل تكنولوجيا الإعلام و الاتصال من أجل الأهدافدخلت ا    
و  المستعملينالاتصال عن بعد لعدد كبير من خدمات  إلىو تسهيل الدخول  الهاتفيةدمات تطوير عرض الخ - 

  .ةالريفي المناطقبصفة خاصة 
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  .الاتصالرفع تنافسية خدمات  إلىإضافة  منها المقدم الحجمو  المقدمة الخدماتالرفع من جودة –
  .المعلومةطرق  بمختلفعن بعد تكون ناجعة و موصولة للاتصالات تطوير شبكة وطنية –

  .توسع المؤسسة :ثالثا

   :2012-2009عن بعد  الاتصالبرنامج تطوير شبكة -1
 ما يعادلأي  دينارمليون  230110: يقدر بـ الجزائر اتصالاتال لدى شركة ذها لمج فيمجموع الاستثمارات     
تستخدم هذه و . النشاطات للمؤسسة مجتزئاتستشمل كل  الاستثماراتهذه ، 1أمريكي دولارمليون  02

 .المستخدمةنوعية الشبكات  فيأن لديها توسعا ملك، امك 340100ويل الرقمي بـالأخرى شبكة وطنية للتح

                                                                :المتعلقة بتطور خدمات الهاتف الإحصائياتبعض -2
 2002 سنة  %4.10أن معدل النمو قد ارتفع من  إلى ،2007-الفترة فيتطور معدل تغطية يعد بطيئا خاصة إن 

 سنة 4.79% .ارتفعل معدل النمو قد و هو ما يفسر من خلا ،2009من سنة  سبتمبرشهر  في %7.38 لىإ
2009.  

  ..MOBILIS التعريف بالشركة الجزائرية للهاتف النقال :الثاني الفرع
هي فرع من  للهاتف النقال الجزائريةأن الشركة  ينيتب الجزائر اتصالات ؤسسةلمالتنظيمي  الهيكل خلالن م    

 الإدارةل الحصول عليها من مسؤو  تم التي المعلوماتحسب  الاقتصاديةو  المالية رقاراتها فيو هي مستقلة  فروعها
   .الأخرىقوله هو أن هذا الفرع يواجه أكرب التحديات مقارنة بالفروع  يمكنو ما  العاصمة بالجزائر المركزية

  . موبيليس بذة عن نشأة الشركة الجزائرية للهاتف النقالن:أولا
مليون دينار جزائري  بمائة مالها، دقير رأس  بالأسهمللهاتف النقال شركة  الجزائريةعد الشركة ت    

بتاريخ  عمالها، و دق دقر دعد 100000سهم قيمة السهم الواحد  1000، و وه مسقم ىلع )دج100000000(
و أصبح لديها هيكلها ، 2003  أوت من سنةفيتها عن نشأ الإعلانتم لماع،  600 ب 2005جانفي  31

  2004ة من سنة شهر جويلي في إنشاء أول إدارة مركزية لها تم، و 2004التنظيمي المستقل بداية من جانفي

  2.بالعاصمة 
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  1:للهاتف النقال تتكون من عدة وظائف و مسريين كما يلي  الجزائريةفالشركة  سيريةالتأما من الناحية     
 التجاريةالوظيفة  هيو  المؤسسةوظائف  مختلف فييين العام و سبع مدراء وطن المديريشرف على الشركة الرئيس - 

،   المعلوماتنظام  المحاسبةو  اليةلما العامةقات لموارد البشرية العلال والإمداد التقنية الإدارة والاتصالاتالتسويق و 
  .ينثمانية مدراء جهويكما أن للمؤسسة أيضا 

 فيو تتمثل وظيفته  المهنية المستويات مختلفإدارة مكون من تسعة إطارات من  مجلسأيضا على  المؤسسةوي تحت -
 .المؤسسة لإدارة الإستراتيجيةالاختيارات على  المصادقة

المؤسسة ، اجتنمت، امدخت، إرتساةيجيت و يهستلات ايميظنتل، أدهافالهيكل  :الثالثالمطلب 

  .موبيليس النقالالجزائرية للهاتف 

  .لمؤسسةالهيكل التنظيمي ل: الفرع الاول
  .للمؤسسةالتنظيمي  الهيكل التالييوضح الشكل     

  .موبيليس الجزائرية للهاتف النقال للمؤسسةالهيكل التنظيمي الوظيفي : 26رقم الشكل
  
 
  
  
  
 
 
  
  
  
.  
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  .www.mobilis.dzالمعقو الاكلتروني ةكرشلل،2

 العام المدير الرئيس

  البشرية،التقنية ،الموارد المجلس محامي التنفيذي مجلس
  ،الامليةالتدقيق:المستشارون

 

 الإمداد إدارة

 التقنية الإدارة

 و التسويقية الإدارة
 التجارية

 المعلوامت نظم إدارة

 المشاريع تنسيق

 التدقيق

 و الاملية الإدارة الجودة
 الاحمسبية

 البشرية الموارد إدارة

 العماة العلاقات إدارة

 0 رقم الجهوية الإدارة 01 رقم الجهوية الإدارة
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إيجابية و هي نقطة  المعلوماتنظم  فيالهيكل التنظيمي الوظيفي نلاحظ وجود إدارة متخصصة  خلالن م  
 ينإلى ترقية العالقات بالتكنولوجية إضافة  البرامجو ذلك باستخدام أحد  استغلالهابالنسبة للمؤسسة إن أحسنت 

 نلاحظكما   المستويات مختلف ينتمكن من التدفق الايجابي للمعلومات باللتي   الاتصاليةثقافة الو ترسيخ  الأفراد
   الوظيفي أو التشغيلي  المستوى القيادي المستوى: ثة مستويات و هي إلى ثلاالتنظيم للشركة ينقسم  الهيكلأن 
  .ةمديري 20و الذي يشمل  الجهوي توىالمسو 

  : موبيليس طموح الشركة الجزائرية للهاتف النقال -أولا
  :النقاط التالية فياحومطتها  مجموعكن تلخيص يم    

  .السوقية تهاصلحجاع السريع تر سالا -
  تطوير الخبرة والأداء -
  .الابتكارترقية  - 
   )دماتلخا، السعر ،ودةالج (زة التنافسية رفع المي -  

  .الأرباح و النمو نسبة فيزيادة  - 
  .التنمية الوطنية فيشاركة لما- 

  . موبيليس  لقيم الشركة الجزائرية للهاتف النقا:ثانيا
  1:النقاط التالية  فيمن تلخيصها يكمجموعة من القيم إن للشركة     

  قيق النموتحالعمل على خلق الثروة و  -
  – .الدفاع عن خصوصيتهزائري و لجستهلك الماية احم - 
  .التضامن - 
  .الجودة- 

   .روح الفريق - 
   .اهة و الشفافيةالنز -  
  .ابهعهود و الوفاء ام التر اح-  
  .الحميدة الأخلاق - 
   .متيازبتكار الاالا -  
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  .إتقان العمل  -
  .الاستحقاقو  الاجتهاد - 
  .الشرف-  

 .موبيليس النقالالجزائرية للهاتف  للمؤسسةأهداف  :الفرع الثاني

  :و منها  لتحقيقهاتسعى الشركة  التي الأهدافهناك العديد من   
  نيالراتب الوطمن  الأقلعلى  %95معدل تغطية يقدر بـ  إلىالوصول  - 

  .2013سنة  70000000 إلىتوسيع قاعدة الزبائن لتصل  - 

موقع  15زبون و عون صيانة لكل  5000 إلى 4000عامل لكل :  عالمية بمقاييسعمل  معدلاتخلق  - 
   .تغطية

   .الأعمالمن رقم % 40بمقدار الخام- : مقدر بـ ربح هامش تحقيق - 
     ISO.  9000ة الجودعلى شهادة ضمان  الحصول - .

  .موبيليس الشركة الجزائرية للهاتف النقال منتجات: الفرع الثالث 
  1:هي  المنتجاتو هذه  الزبائنرضا  تحقيقبغرض  منتجات مخسالجزائرية للهاتف النقال الشركة  تعرض

  .Mob posté و المسبقبطاقة الدفع  -
  .فيلجزاالعرض ا - 

  . Résidentiel  العرض –
(GPRS-MMS)Mobi العرض-         

 .موبيليس الجزائرية للهاتف النقال المؤسسةموزعو  :الفرع الرابع

  :و هي وكالاتعلى عدة  اجتنمتها توزيع فيتعتمد الشركة  
  .Actel التجارية الوكالاتع مجم -     

.Algérika-      
 . ANPE messageries -        

 Assilou. Com-    .  

. Gts phone -        
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  .الراتب الوطنينقطة بيع على مستوى  70000الشركة على أكثر من  تحتويو 

 .موبيليس الجزائرية للهاتف النقال المؤسسة تسهيلات: الفرع الخامس

أو بطاقة الدفع  البريدطريقة التسديد عن طريق  فيسواء  التسهيلاتة من مجموعة كبير لزبائنها  المؤسسةتعرض      
  1:و منها ما يلي،المسبق

   .الهاتف على مستوى الانترنتعلى فاتورة  الاطلاعإمكانية  - 
  .النقال الموسيقية على الهاتف الملفاتإمكانية إرسال و استقبال الصور و - 

  .ناامج مكالمةبعد كل  المتبقيعلى الرصيد إمكانية الاطلاع  - .
   .و خارجها الجزائر فيستعملي الهواتف النقالة و كل منحالقصيرة إمكانية إرسال الرسائل  - 
  .إمكانية إرسال و استقبال الرسائل الصوتية -
  .المكالمات بالثانية بعد الدقيقةحساب تكاليف  -
  .الثنائية المكالماتإمكانية إجراء   - 
  2:موعة إجراءات نذكر منها قامت مج إفنهاالإصغاء لزبائنها دائمة  المؤسسةو من أجل أن تبقى      

      .التجارية الوكالاتعلى مستوى كل  لاالتاسعة لي إلىكل يوم من ثامنة صباحا   الأبوابفتح  - 
  الزبائن لاحتياجاتالسريعة  المعاجلةل الهاتف النقال من أجال  مجفيمتخصصين توظيف - 
  .من طرف الزبائن الاستعمالعروض تكون سهلة  اقتراح - 

  .و تكنولوجيهاّ  امدختها ،لماجهتنتها المستمر ينالتحس -
   .العالية بالجودةبناء شبكة تتميز  - 
  .جهات الوطن مختلفنشر نظام التغطية على مستوى -  

   .المطلوبة المسافةأحسن الشروط مهما كانت  فيالمكالمات إمكانية توجيه  -
   .الأوقات أحسن فيالاحتياجات  لجميع الاستجابة-  

  :موبيليس النقالالجزائرية للهاتف  المؤسسةإستراتيجية : الفرع السادس
  3:من العناصر كما يلي  مجموعةعلى  المؤسسة إستراتيجيةتعتمد   
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  .جاع السريع للحصة السوقيةتر سالا -
  .الأداءتحسين ة و بر الخ تطوير -
  )الخدمات ،السعر ،الجودة( المستوياتمزايا تنافسية على كل  تحقيق -
   .و مرتفعنممعدل  تحقيقو  الأرباحتعظيم - 
   .التنمية الوطنية فيالإسهام -  
   .تصميم عروض جديدة-  
  .ابتكار منتجات جديدة-  

  .لزبونلللتقرب أكثر "موبيليس محلاترفع عدد  -
  :هياكل تنظيمية جديدة بوظائف و أدوات جديدة منها نيتب -
  .التسويق الجغرافي- 
   .اليقظة و التطلع للمستقبل- 
  .الاتصال- 
  .الجودةالتدقيق و   -
  .البشرية المواردتطوير   -

  .موبيليس لمؤسسةتشخيص شامل  :المطلب الرابع
تشخيص الشركة من  مثل، "موبيليس " لمؤسسة الخارجي لمحيطاتشخيص  بمحاولةهذا السياق سنقوم  في     

   .الموضوع تخدم التيالداخلية  الجوانب

   .لمؤسسةتشخيص المحيط الخارجي :الأولالفرع 

  :الظروف التاريخية و القانونية:أولا
و أن تطرقنا إليها سبق  التيو " موبيليس"  المؤسسةخضمها  فيالتي نشأت  التاريخيةإن الظروف و التداعيات      

الذي ساد منذ فتح القطاع سنة  القانونيو بسبب الفراغ  المؤسسة إستراتيجيةصياغة  فيكان لها دور هام   اقباس،
من  سنتين، و تبأرخ دام 2004 شهر أوت سنة فيإلى السوق فعليا " موبيليس"تدخل شركة  نع، ثيح م2000

العملاء  و كونت قاعدة هامة من  2001تحصلت على الرخصة سنة  التيو  جيزيركة بر منافسي شدخول أك
و هذا ما شكل عدة عراقيل و  الثابتةالسنوات السابقة من تغطية تكاليفها  خلال الاحتكاري الموقع كما سمح لها

دخول متعامل ثالث أن ازداد تعقيدا ب الأمرو ما لبث  النقال الهاتفسوق ل" موبيليس" مؤسسةتداعيات أمام 
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الذي تطلب بذل جهود جبارة على كل  ومه المجةعوم اةينطول للااصتلات الأرم 2004أوت  فيللهاتف النقال 
  1.من هذه السوق معتبرةحصة  لاكتساب المستويات

، 2004سنة  مشترك بمليونقاعدة زبائن  تحقيقمن  المؤسسة تمكنتورغم هذه الصعوبات و التحديات فقد     
 مجردأن زبائننا ليسوا  إلاو إن كانت مفخرة لنا "  لمؤسسةلالعام  المديررئيس حسب تصريح  الأرقامأن هذه  إلا

 خلالو كسب وفائهم من  هؤلاءمن أجل رضا  سويا لعمالناالتزاما لنا و  يتمثلهنا للدعاية  محاسبيةأرقام 
  .للمؤسسةتقدمها التي بتكارية الا المنتجات

  2:سس التالية الأترتكز على " موبيليس" مؤسسة يجيةاتتر و عليه فإن إس   
  .جاع السريع للحصة السوقيةتر سالا -  

  .الأداءتحسين و  تطوير الخبرة -
   .الخدمات السعر المستويات الجودةمزايا تنافسية على كل  تحقيق -
   .مرتفعنمو معدل  تحقيقو  الأرباحتعظيم – 
   .التنمية الوطنية فيالإسهام – 
   .تصميم عروض جديدة–
  .ابتكار منتجات جديدة –
   .زبونمن الللتقرب أكثر "موبيليس"  عمالرفع عدد  .

   :هياكل تنظيمية جديدة بوظائف و أدوات جديدة منها نيتب– 
  .التسويق الجغرافي -
  .اليقظة و التطلع للمستقبل- 
   .الاتصال -
  .الجودةو  التدقيق -
  .تطوير الموارد البشرية - 
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  .)ويلملابن (زجارئوطتر دعد يكرتشم افتاهل ااقنلل يف ال
  المجموع WTA اوريدو

النسبة   العدد
  ويةئالم

%0  2.844  

0.288  %6  4.882  

1.477  %10.9  13.662  

2.991  %14  20.998  

4.998  %19  26.627  

www. arpt. Dz.  

  :اةيلاتل الأاكشل في وه امك 

  .)البيانية الأعمدة

  
  .ادجلول
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وطتر دعد يكرتشم افتاهل ااقنلل يف ال :15رمق ادجلول
اوريدو  OTAجيزي  ATMموبيليس 

النسبة 
  المئوية

النسبة   العدد
  ويةئالم

العدد

  %14 2.444  %86  0  

  %24  3.418  %70  0.288

  %35.9  7.277  %53.2  1.477

  %36  10.531  %50  2.991

  %27  14.492  %54  4.998

www. arpt. Dzاوملاصلات  و اديربل ضطب ةطلس الإرتكلوين اعقومل :المصدر

 اثللاث لماعتمللين اةيقوسل الحصص وطتر ةعباتم يمنك

الأعمدة ( السوقية الحصص تطور  :27رقم الشكل

ادجلول جئاتن ضوء ىلع نايبلاطل إدعاد نم :ادصملر

3 4 5 6

24% 23,80% 26% 33,70% 35,90%

70% 68,70% 65,40% 55,70% 53,20%

6% 7,50% 8,60% 10,60% 10,90%

موبيليس جيزي اوريدو

          :الصفل اثلاثل
 

 

ادجلول
موبيليس   المتعاملين

  العدد

سبتمبر 
2011  

0.400  

ديسمبر 
2011  

1.176  

ديسمبر 
2012 

4.908  

ديسمبر 
2013 

7.476  

أكتوبر 
2014  

7.177  

  
المصدر

يمنك الجدول ذها خلال نم
  

الشكل

7

36%

50%

14%
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  . ادجلول
 محركتة زيجي ةسسؤم تناك ثيح

 دعب الأواضع غتيرت ثم ، 2012 ةنس
 أوارخ في اوسلق نم % 74 هتبسن
 مجح فصن إلى للااصتلات أَوراوكسم

اوسلق  اقتيسمون لماعتمين  الجزارئ لكيه وسق مجعم لأهن لمشي ىلع ثلاةث 
و   اوسلقفيسفانم ىعسي ايزلدة هتصح 

اعبشتل ثيح تحرص ةصاخ و أن اوسلق اقرتب ةلاح 
، و ذها رمق 2ك تر ويلمن شم 28.4أن مجح اوسلق دق لبغ 

  

50%
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ادجلول جئاتن ضوء ىلع انيبلاطل إدعاد نم:ادصملر .

ثيح غتيرت، دق اةيقوسل الحصص بأن نلاظح اةقباسل الأاكشل
ةنس في ذكل و % 74 ةبسنب الجزارئ ااصتلات و % 01 

هتبسن نم الأخيرة هذه اتعزتن ثيح ،"نجةم " الجزارئ الااصتلات
أَوراوكسم ةصح رتاتعج حين في ،"سيليبوم" ةكرشل 31 

  1.ارافتع دق المشتركين دعد

  :أابسب اوطتلر اعيرسل اطقلع افتاهل ااقنلل يف ازجلارئ
 الجزارئ لكيه وسق مجعم لأهن لمشي ىلع ثلاةث فياابتعر وسق الهفتا ااقنلل 

سفانم ىعسي ايزلدة هتصح ثيح أن لك  عفترمطغضب يسفانت  الأرخىو زيمتت هذه 
ةصاخ و أن اوسلق اقرتب ةلاح  الآنيرخ المسفانينوكتن ابلاغ ااعاطتقت نم صصح 

أن مجح اوسلق دق لبغ  2012أربوتك  فيالبردي و ةطلس طبض الااصتلات 
  .الجزارئنم دعد اكسن 

  :ااقنلط اةيلاتل فيالجزارئ  فيااقنلل  الهفتارصح أابسب وطتر وسق 

                                        

. www. Arpt .dz  الموقع الالكتروني، سلطة الضبط والمواصلات ،

%36; موبيليس

50; جيزي

%14; اوريدو

          :الصفل اثلاثل
 

 

  

  

الأاكشل و الجدول نم
 %ةبسنب الجزاةيرئ وسللق
الااصتلات اةينطول دوخل

 % لباقم 2013 ةنس
دعد أن نم مغرب اوسلق

أابسب اوطتلر اعيرسل اطقلع افتاهل ااقنلل يف ازجلارئ-ايناث
اابتعر وسق الهفتا ااقنلل  يمنك
و زيمتت هذه  مهنيباميف 

وكتن ابلاغ ااعاطتقت نم صصح 
ةطلس طبض الااصتلات 

نم دعد اكسن  قيترب
رصح أابسب وطتر وسق  يمنكو 
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 .الاتصالات بينها من و التحتية البني بتطوير الدولة اهتمام -

 .الجزائري الاقتصاد يشهده الذي النمو -

 .الدولة إرادات ارتفاع و اطفنل، أسعار ارتفاع و المحروقات قطاع مس الذي الانتعاش -

 .الأخرى للقطاعات مكملا يعتبر حيث الاتصالات قطاع أهمية -

 .الأجنبي الاستثمار أمام باب فتح -

  .النقال الهاتف عرفه الذي المذهل و المغري التكنولوجي التطور -

  .  موبيليس لمؤسسةالتشخيص الداخلي : الثاني الفرع
  :عن في هذا الفرعنتكلم      

  :موبيليس مؤسسةللتشخيص عام للهيكل التنظيمي - أولا 

  1:مستويات رئيسية و هي ثلاثة إلىأنه ينقسم  نلاحظ للمؤسسةالتنظيمي  الهيكل خلالمن      

للشركة كما تيجيات العامة اتر سوضع السياسات و صياغة الا المستوىهذا  لىيتو  حيث:دةمستوى القيا -1  
على  الموزعةهوية الثمانية المديريات الجو  الوظائفو  الأنشطةلكل  المنظم الإجرائيو  القانوني الإطاروضع  لىيتو 

   .نيالتراب الوط

 للإدارة تلاو هي الوظيفة التسويقية والاتصا للمؤسسة الأساسيةو يتضمن الوظائف :  الوظيفيالمستوى  -2
 إلى أن هاو نشر  المعلوماتنظام و  للمحاسبة الماليةو  العامةت البشرية و العلاقا المواردو  الإمدادالتقنية و 

       المهامالوظائف عن طريق توزيع  مختلف خلالتضعها القيادة و تنفيذها من  ات التيياتجتر سالسياسات و الا

  2.ختصاصات الاعلى حسب  الأنشطةو 

قدر ممكن من بر لتغطية أك المديرياتايريدمت ةيوهج،ثيح وتتزع هذه  و يشمل على  .المستوى الجهوي-3
قرب من تو ال الأوضاع فيةيوه، و نمضت امكحتل الج الإستراتيجية و تعمل على تنفيذ و تطبيق التراب الوطني

هوية شكل من الج المديريات تمثلو  العليا الإدارة إلى الإستراتجيةاعة نجن مدى كما تنقل الصورة الشاملة ع  الزبون
مقابل ذلك تكون هذه  فيالسوق و تفويض السلطة على جزء معني من  خلالركزية من التسيير المأشكال 
 الإدارةمن معرفة مستوى  الأخرىالعليا و هذا ما يمكن هذه  الإدارةأمام  مسئولة على نطاقها الجغرافي المديريات

  .القصورمكامن الضعف و  تحديد يمكنها بالتاليهوية و الج
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  :المستحدثةو القيم  الأنشطةتشخيص - ثانيا
إعادة ترتيب  نحاول" موبيليس" المؤسسة لإطاراتالشخصية  النظري و نتائج المقابلات الجانب بالاعتماد على 

 الأنشطةلقيمة و ل المولدة الأنشطة تحديدنتمكن من  حيث لتوترلسلسلة القيمة  نموذجأنشطة الشركة على حسب 
ة هي مهمة معقدة جدا لعدة أسباب الشركة خدمقيمة نموذج لسلسة عملية وضع  إلى هاوالقيمة و نشر  المبددة

   :منها
مع  ستشارينلماء و امن الخبر  مجموعة يتولهاالداعمة لسلسة القيمة  الأنشطةو  الأساسية الأنشطة تحديدمهمة - 

  .المؤسسةبإطارات  الاستعانة
ة مع مجبل تكون مد ذباتهامستقلة  الإنتاجوظيفة  تجند  الشركات  حيث فيالأنشطة تداخل الوظائف و  - .

  .التسويق و التوزيع
   .تلاتصاالا قطاع فيحول سلسلة القيمة  نماذجنقص الدراسات و البحوث و  - .

   :الأساسية الأنشطة -1
  1:ما يلي إلىتصنيفها  يمكنو 

سواء  نشاطها اللازمة لأداءبكل الوسائل  المؤسسةتزويد  إلىتسعى  التي الأنشطةتشمل كل   :الإمدادإدارة - أ
  ت وسائل النقلنية و حددعمليات التقأو ال الإداريةالعملية  لإلمامالوسائل 

أنشطة مراقبة  الشبكةتشمل على أنشطة قسم تقنيات الشبكة و كذا هندسة و تطوير  التي :التقنية دارةلإ ا- ب
  .الجودة

  .المعتمدنقاط البيع و التوزيع  الإشهارو  الإعلانتشمل أنشطة :دارة التسويقإ - ج

إلى  الإنصاتل من إلى التوجه بالعم خلالهاتسعى الشركة من  التي الأنشطةتتضمن كل  :المشتركينخدمة  -د
  .خدمات و إرشادات لكسب رضا العميل الأخطاء لإصلاح شكاوى المشتركين

  .الداعمة الأنشطة -2
  :إلىتصنيفها  يمكنو  الأساسية الأنشطةتسهل عمل  التي الأنشطةو هي 
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 الجوانبسبة و المالية و المحا الجوانبالعامة و  الإدارةيشمل أنشطة  ":موبيليس" لمؤسسة الأساسيةالبنية -أ
 المؤسسة فيالتنظيمي الثقافة السائدة يكل اله لمؤسسة الأساسيةعناصر أخرى تشكل البنية  إلى بالإضافة القانونية

  .فضال عن الرقابة و نظام التحفيز متبع

و نح المتربصاتمركز التكوين و  خلالو كذا تدريبهم من  الموظفين انتقاء فيتتمثل  :إدارة الموارد البشرية-ب
  .الخارج

تلف بمخ  المعلوماتالتكنولوجية لتسهيل نقل  البرامجو تشمل استخدام أحدث :إدارة نظم المعلومات -ج
عليها من  المتحصل المعلومات استغلالو  الأفراد ينلأنشطة ترقية العلاقات ب نهابيالوظائف و إحداث تنسيق 

  .لين خدمة العملتحس الاتصالمركز 
  :"موبيليس" ركة يوضح سلسلة القيمة لش التاليو الشكل  
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  ":موبيليس" لمؤسسةنموذج سلسلة القيمة  :29رقمالشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  خدمة
                                               المشتركين  

    الإنتاج+التسويق                                                     

  
 الجانب و الشركة في الميدانية الملاحظات و الشخصية المقابلات من المستخلصة المعلومات ضوء على الطالبين إعداد من:المصدر

 .النظري

 
 

  :البنية الأساسية للشركة
  .العامة، المالية، المحاسبة، والجوانب القانونية الإدارةأنشطة 

  .تنسيق المشاريع وإدارة العلاقات العامة-
  .نظم الرقابة والحوافز الهيكل التنظيمي والثقافة السائدة، -

  :إدارة نظم المعلومات
  .إحداث البرامج التكنولوجية-
  .ترقية العلاقات بين الأفراد -
  .الاستغلال الأمثل لمعلومات مراكز الاتصال -

  :إدارة الموارد البشرية
  .شروط التوظيف والانتقاء -
  ).تربصات/ مزكر(تدريب وتكوين الموظفين  -
  .رواتب وأجور -
  
  عملية التوزيع-
نقاط البيع  -

  المعينة
رجال البيع  -

  المتجولون

  الإعلان  -
  الترويج  -
  الإشهار -

  الإدارة التقنية-
هندسة وتطور  -

  الشبكة
  مراقبة الجودة -

  إدارة
  الإمداد
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  : موبيليسمؤسسة لتشخيص نظام المعلومات التسويقي :المبحث الثاني
لقد عرفنا من الفصول النظرية بأنّ نظام المعلومات التسويقي ما هو إلاّ وسيلة أساسية تضمن جمع المعلومات     

اةيقيوستل واعملجاهت رغلض الاافتسدة اهنم نم رطف ذختمي ارقلار في اتخاذ رقاراتهم ورأاني بأنّ ذها ااظنلم في 
نظمة هي فرعية تعتبر كمصادر لتدفق المعلومات وهاته الأ عملية تنمية المعلومات المطلوبة يعتمد على أربعة أنظمة

  . ونظام النماذج ونظام الأبحاث والدراسات التسويقية ونظام الذكاء التسويقي نظام المعلومات المحاسبي
انطلاقا من  وعليه سنحاول فيما يلي تشخيص نظام المعلومات التسويقي على مستوى المؤسسة محل الدراسة .

دراةس هذه الأةمظن الأرةعب واهميقت نيدمتعم في ذكل ىلع المباقلات اةيصخشل وارلؤةي المدياةين التي انمق بها في 
   . المؤسسة

  .النظام المحاسبي ونظام المعلومات: المطلب الأول

  .   المحاسبيالنظام :الفرع الأول
 السجلات التي يتم بواسطتها معالجة البيانات المحاسبية يعتمد النظام المحاسبي في المؤسسة على مجموعة من    

  1:وعلى هذا الأساس يمكن تلخيص المراحل المتبعة من قبل المؤسسة في معالجة البيانات في
  مرحلة قيد المعلومات التي تكون انطلاقا من المستندات؛   -  
  المعالجة حيث يتم فيها تحديد الحساب أو مجموعة الحسابات التي تسجل فيها المعلومات؛ مرحلة -
من القانون  09مرحلة التخزين وهنا في هذه المرحلة يجب احترام الإجراءات القانونية وبالخصوص المادة  - 

عامة ثم ترحل إلى ة الاليومي إذ تجبر كل مؤسسة بتسجيل العمليات حسب تاريخ حدوثها في  التجاري الجزائري
  حسابات دفتر الأستاذ؛ 

مرحلة تقديم المعلومات إلى المديرية العامة والهياكل الأخرى في شكل جداول تلخيصية كجدول حسابات  - 
إفذن تعيبر ااظنلم المحسابي بهذا افصول أدح الماصدر الهةما دالخ المةسسؤ فوتلير المامولعت  . الخ..الميزانية  النتائج
فالنظام المحاسبي يسمح بجمع  تساعد في عملية اتخاذ القرارات ورسم الخطط والاستراتيجيات والقيام بالتوقعاتالتي 

لذلك يتميز النظام المحاسبي  ومعالجة وإيصال المعلومات اللازمة لغرض فهم أنشطة المؤسسة وتحديد مستوى أدائها
الوحدات المنتجة والمديرية التجارية ومختلف المصالح  تدفق المعلومات من مختلفب  باستمرارية عمله طوال السنة

الأرخى يجلع نم ةحلصم المحةبسا والمةيلا المبص اذلي عمجتت هيف لك اجسللات المحةيبسا ةلماح في ايطتها 
وعليه فإن هدف المحاسبة العامة حسب  . معلومات قد تكون في شكلها الابتدائي أو تحتاج إلى معالجة وتطوير
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ؤول مديرية المالية والمحاسبة هو إظهار نتيجة النشاط الاقتصادي بشكل إجمالي وتوضيح الربح تصريحات مس
إضافة إلى ذلك فإنّ   تتخذ أرقاما معينة لغرض توزيع الأرباح ودفع الضرائب والخسارة في الفترة المالية المعنية

صيص وتحميل كل مصلحة بالتكاليف المةسسؤ في إاطر المجعم جلتأ إلى ادختسام المحةبسا اةيليلحتل رغلض تخ
وبعبارة أخرى الغاية من استخدام المحاسبة هو الوصول إلى نتائج تحليلية لمساعدة المسيرين في اتخاذ  المةقلعت بها

ولكن في الواقع نلاحظ استعمال تقليدي لهذه المحاسبة التحليلية أي تقيم التكلفة النهائية دون استخراج  القرارات
غير أنّ الملاحظ من خلال دراستنا الميدانية لهذا النظام مجموعة من النقائص يمكن إيجازها في  . ليةالنتائج الفع

    : النقاط التالية
  .سة بالمعلومات في الوقت المناسبعدم تزويد المؤس- 
  .لتي تساعد على المعالجة السريعةانعدام الإجراءات المعلوماتية الفعالة ا-  
  .يقة للدوائر المالية والمحاسبيةالمهام الدقغياب إجراءات توضح -  
   .ات الأخرى في إطار المؤسسة الأمغياب التنسيق الشامل بين مختلف وحدات المؤسسة والمديري-  
  .والتي تحتاج إلى مراجعة وتصحيح الأخطاء المادية التي تسجل عند التقيد- 

أن إلاّ  منها النظام المحاسبي في المؤسسة محل الدراسةوعلى العموم وبالرغم من هاته النقائص الذي يعاني         
ذلك لا يقلل من أهميته ودوره الفعال في توفير المعلومات التي تفيد في عملية صنع واتخاذ القرارات المناسبة 

اكتراث المديرية بالتقارير  بالمؤسسة وهو الشيء الذي تتجاهله المديرية العامة إذ لاحظنا وبصورة واضحة عدم
م بها الأوعان تجة عن مصلحة المحاسبة إذ تولي أهمية للتقارير التجارية والتي تبينّ العمليات التجارية التي يقو لناا

وول أنهم وبلاطمن بمةعبات اشنط المةسسؤ حتى وول اكن . المعلومات لهذا النظام  دون الإهتمام بتدفق ونالتجاري
ول أنّ كل مسؤول في هذه المديرية يباشر وظيفة تعتبر المصدر لكن نق ذلك خارج نطاق تخصيص المديرية التجارية

مما يتوجب على كل واحد أن يكون على دراية وبصورة دائمة ومستمرة على   الوحيد لجلب الأموال للمؤسسة
ومن ناحية أخرى فإنّ  برامج الاستغلال حتى يساهم في تحقيق أهداف المؤسسة الخطط المالية الإنتاج مستويات 

مما يساعد في اتخاذ  الخ.. الطاقات الحقوق الإطلاع على التقارير المحاسبية يمكّن من التعرف على مستوى المبيعات
 1.القرارات التسويقية وتحسين النتائج التجارية
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  .النماذجنظام  :الفرع الثاني
إلاّ أنهّ من خلال التكلم مع مسؤولي المصلحة  يفترض أن يتوفر نظام النماذج على مستوى المديرية التجارية    

ولكن نجده بشكل متشتت على مستوى مصالح  التجارية بالمؤسسة فلا وجود لهذا النظام على مستوى هذه الهيئة
غير أنهّ بالرغم من ذلك فلا يمكن الكلام عن نظام للنماذج على مستوى المؤسسة  أخرى وهي مصلحة الإنتاج

ر إلى التقنيات والأساليب والوسائل العلمية الحديثة التي تساعدها في تحليل ودراسة المعلومات إذ تفتق بمعنى الكلمة
وكل ما تتوفر عليه هو بعض الطرق التقليدية التي تتبعها من أجل الحصول على قيمة كمية وهي ذات طابع  المتوفرة

شكل تقديرات للإنفاق العام أو  كما يمكن أن تتواجد هذه النماذج على مستوى المؤسسة الأم على إحصائي
  . برنامج الإنتاج السنوي

   : وسنحاول التكلم عن هذه النماذج فيما يلي
نموذج ك يتم فيه حصر كل الكميات الإنتاجية المحقة فعلا واعتمادا على هذا الجدول يتم القيام بالعمليات     

والتقديرات للسنة  بؤسنة بحيث يتم إعداد جدول التنلمةعبات ووّطتر الإاتنج ثيح وكين ذكل ايرهش أو في نهةيا ال
لاحتمالات  وهذه النسبة تكون طبقا مئويةإما عن طريق زيادة أو إنقاص نسبة  الموالية على حسب خبرة المسؤول

جدول يحتوي كل المبيعات الشهرية أو نصف  التغيرّ في الظروف والتقلبات التي يمكن أن تحدث؛ السالفة الذكر
  :نموذج لمتابعة مستوى المبيعات لكل نوع من خط المنتجات  تسجيل كل المبيعات  سنوية يتم

وبناء على هذه المبيعات يمكن تقدير  الخدماتحيث يتم إعداده بنفس الطريقة وحسب كل صنف من      
نتاج نة بين حجم الإوالعمل على المواز  الخدماتيةومن ثمّ العمل على إعداد التوقعات  حجم الطلب السنوي

  .م السنوييويعتبر هذا النموذج كأساس لعملية التقي لوبةوالكمية المط
الهدف المتوخى من وراء وجودها  هذه النماذج التقليدية التي نجدها والتي تعمل على توفير التقارير من هذا القبيل

    : حسب تصريح أحد مسؤولي المؤسسة هو
  لمتابعة والمراقبة لنشاطات المؤسسة ككل؛ ا ية بغرض تحقيقإعداد جداول إحصائية تسمح بتوفير معلومات كم- 
المتوقع للسنة المقبلة يمكن أن نتوقع حجم  الخدمات إذ عندما يتم تحديد حجم إنتاج القيام بالتنبؤات والتوقعات-  

  المبيعات في السنة المقبلة ومن ثمّ العمل على اتخاذ التدابير الملائمة في كل الحالات؛
ا بوجهة نظرنا يمكن القول بأنّ افتقار المديرية التجارية على نظام النماذج يعدّ عامل سلبي قد يكون سبومن        

فهذا النظام تتجه كثير  في وقوع المؤسسة في الكثير من المشاكل كعدم القدرة على تلبية كثير من الطلبات المفاجئة
مما يظهر الحاجة  يقية المؤداةلأسواق والأنشطة التسو ظل تعقد ا من المؤسسات المتطوّرة على تلبية استعماله في
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الملحة إلى ضرورة أن يكون المسؤول في المؤسسة على دراية ومعرفة بالأدوات والوسائل المتقدمة لتحليل المعلومات 
ميز والتوصل إلى تحديد العلاقات بين المتغيرّات التسويقية المختلفة تزداد يوما بعد يوم في ظل ظروف تسويقية تت

فانطلاقا من المعلومات التي يوفرها نظام النماذج نستطيع تحقيق التخطيط للأنشطة التسويقية وكذا  بعدم الاستقرار
  .الرقابة عليها

  .نظام الأبحاث والذكاء التسويقي:المطلب الثاني 
وعلى الرغم من  على الرغم من الأهمية الكبيرة لنظام الأبحاث والدراسات التسويقية وكذا الذكاء التسويقي     

إلاّ أنهّ يلاظح نم خلال دراانتس المدياةين التي انمق بها أهن دجوي  الاتصالاتنشط في ميدان ت تيال المؤسسةأهمية 
بالأبحاث و الدراسات التسويقية التي تمكّن من جمع وتقديم ففيما يتعلق  اامتهم بهنيذ اماظنلين في المةسسؤ

الخ ومساهمتها في تحديد بعض ..اتجاه الطلب  أوضاع المنافسين معلومات عن الأوضاع السائدة في الأسواق
يذكر أنّ المؤسسة قامت بدراسة وبحث ف العمل على حلّهاالمشاكل التسويقية التي يمكن أن تصادفها المؤسسة و 

مجبرة وبالتالي فالمؤسسة  بطريقة علمية و منتظمة تأتي بشكل مرتب وذلك منظم وعلمي بمعنى الكلمةتسويقي 
في ظل انفتاح الاقتصاد الجزائري والتأهب المرتقب وذلك  بحاجة إلى دراسة الأسواق وتصرفات المستهلكينو 

لأوروبي الأمر الذي يخلق وبقوة بيئة تنافسية وكذا الشراكة مع الاتحاد ا لانضمام الجزائر إلى المنظمة العالمية للتجارة
يمكن للمؤسسات التي لا تعتمد هذا النمط من الحصول على المعلومات أن تستمر  وبالتالي فلا أكثر من السابق

وبالتالي فالأبحاث والدراسات التسويقية ليست هدفا في  في نشاطها وتحقق أهدافها التي سطرت من أجل وجودها
وةليس فوتلير ايطعمت والمامولعت التي نم شأنها أن دعاست في صيخشت الملكاش اةيقيوستل حدّ ذاته بل هي 

بينما فيما يخص نظام الذكاء التسويقي  . مةالقرارات التسويقية على أسس سلي وإيجاد حلول لها وكذا عملية اتخاذ
ل اهيلع إلى بناج المجلات فإذا كان هذا الأخير يعتمد على الملاحظة لالتقاط واقتناص المعلومات والحصو 

استغلال فرصة البعثات التي  ىالجامعية فإنّ المؤسسة تعتمد عل المتخصصة ودراسات المكاتب الخاصة والدراسات
الماشرةك في الماعرض اةينطول وادلوةيل وذها ام رأهاني اقباس؛ شأنها أن دقتم  ترسل عند إبرام العقود مع الأجانب؛ 

الاشتراك في مجلة اقتصادية دولية  و بالخدمات وكذا طريقة الإعلانات والتعريف العالمية وضعية عامة عن الأسواق
 1. بالاتصالاتمتخصصة في المواضيع الخاصة 
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  .في مؤسسة موبيليس تقيم نظام المعلومات التسويقي :المطلب الثالث
يمكن التوصل إلى  موبيليسعلى ضوء ما سبق من تشخيص جميع أجزاء نظام المعلومات التسويقي في مؤسسة      

  :النتائج التالية
من شأنه أن يساهم في تحسين مستوى الأداء الذي نظام معلومات تسويقي فعاّل وناجع  علىالمؤسسة  توفر- 

  التسويقي وتحقيق النتائج المرغوبة ؛ 
لمختلف المتغيرّات  معرفتها ى تشخيص بيئتها التسويقية ومن ثمذا النظام يؤدي إلى قدرة المؤسسة علإنّ فعالية ه -

  لخارجية والمشاكل التي يمكن أن تعترضها؛ا التسويقية
المؤسسة في ضمان وسيلة تؤمن لها سيلان المعلومات خاصة تلك الآتية من  تقدميعدّ تطوّر هذا النظام إلى   - 

  البيئة الخارجية التي لها تأثير كبير على القرارات التسويقية وتصميم الاستراتيجيات التسويقية للمؤسسة؛
ه مختلف نجاعة هذا النظام يؤشر إلى اضطلاع المؤسسة بمهمة اليقظة الاقتصادية التي أصبحت نشاط تتبنا  - 

 . المؤسسات التي تريد البقاء والاستمرار والريادة في محيط تنافسي
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  .الإستبيان معالجة :المبحث الثالث
 الذي الإيجابي الدور إلى الدراسة محل المؤسسة في المسؤولين وإدراك معرفة مدى على والتعرف التوصل قصد      

 تحصلنا التي البيانات تحليل على اعتمدنا التسويقية القرارات ترشيد في التسويقي المعلومات نظام يلعبه أن يمكن

 التي الاستمارات عدد كان ولقد موبيليس مؤسسة في المسؤولين مختلف على استبيان قائمة توزيع خلال من عليها

  . %93.33 ب تقدر بنسبة أي استمارة 14 استرجاع تمّ  استمارة 15 يساوي العيّنة أفراد على بتوزيعها قمنا

 ، مكانة الأنشطة التسويقية في المؤسسة في الأول يتمثل ، أساسية محاور لثلاثة حاملا جاء والاستبيان

نظام دور  حاملا فجاء والأخير الثالث المحور أما ، المعلومات في المؤسسة بنظام متعلقا فجاء الثاني المحور أما
 .اتخاذ القرار في المعلومات التسويقية

 .نظام المعلومات لمؤسسة موبيليس: الأولالمطلب 
 :التالي الجدول في ملخصة كانت ، المؤسسة تحتاجها والتي المجةعم البيانات مصادر سؤال عن للإجابة بالنسبة - 

  

  . المجمعة البيانات مصادر :16رقم  جدوللا

  % النسبة  التكرار  البيان

  07.14  1  للمؤسسة الداخلية التقارير

  28.57  4  الصناعي التجسس

  14.28  2  التسويقية والدراسات البحوث

  42.85  6  والمجلات الجرائد

  07.14  1  الجامعية الدراسات
  

  .من اعداد الطالبين:المصدر
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   .اةعمجمل

  

.  
 ىلع اانايبلت جمع في بكير لكشب

 دق ابلمةسسؤ واةيقيوستل ااجتلرةي المةحلص

 ةبسنب هنع عبرّ  ام وذها ، دوري

 لكش ويأذخ %28.57 يملث واذلي

 سفن زتاول التي الماسسؤت في اةعانصل

     يمثلان ثيح ةسسؤملل ادلاةيلخ

 المةسسؤ اامتعد ىلع تترزك اهمظعم

 وذها%07.14تناكف الجةيعما ادلرااست

 إاطر في اعملجاهت تمت والتي اانايبلت

 مهست المةمولع أنّ  امك ، رديشة رقارات

سيليبوم  ةسسؤم في الإاطرات لهف 

 :يلي امك

الدراسات الجامعية
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اةعمجمل اانايبلت اصمدر :30رمق  الكشل  

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

لكشب دمتعت المةسسؤ بأنّ  اوقلل يمنك اقباسلين والجدول
المةحلص ريدم عم اقلءاانت رجاء نم ثيح يعيبط أرم
دوري لكشب وهلصت اهيف شمترك المجعم التي المجلات نم

واذلي ايعانصل اسسجتل اةيناثل المةبتر في وتأتي ، الإاباجت
اةعانصل أنماط محاكاة ىلع والمعل دوةيل أو محةيل تناك وساء
ادلاةيلخ وااقتلرري وادلرااست اوحبلث نم لك اةثلاثل ةالمبتر
اهمظعم تناكف الأرخى الماصدر حين في ، التربيت ىلع %

ادلرااست ىلع المةسسؤ اامتعد ثيح نم أام . للإاصحء

اانايبلت مجةعوم نع ابعرة يه المةمولع أنّ  إلى انلصوت ارظنلي
رقارات عنص في اسمللهمة ارقلار ذختمي إلى دقتيماه 

 ، المةسسؤ في ؤسمللولين ةبسنلاب اتلأدك دعم احلات

امك الإةباج تناك المةمولع وهفمم وحل للإاطرات المهجو

  

  

  

التقارير الداخلية للمؤسسة
7%

التجسس الصناعي
29%

البحوث والدراسات 
التسويقية

14%

الجرائد والمجلات
43%

الدراسات الجامعية
7%

          :الصفل اثلاثل
 

 

  

 

والجدول الكشل خلال نم  
أرم وذها والجرادئ المجلات
نم ثكير نع انل تحدث

الإاباجت نم 42.85%
وساء الماعرض في الماشرةك
المبتر في وتأتي ، ااشنلط
%07.14و % 14.28

للإاصحء اطولني اويدلان ىلع
  .ةقيقح

ارظنلي الجزء خلال نم     -
 رغلض المامولعت اظنم

احلات نم اليلقتل في ووقبة
 المعنى؟ ذها ديروكن

المهجو اؤسلال خلال نم    
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  %اةبسنل  
28.57  

07.14  

14.28  

50.00  

  .اةمولعمل

  

.  
 وأنّها اانايبلت نم مجةعوم أنّها المةمولع

 ةبسنلاب إيجةيبا رظنة نع ابعرة ويه

 اتلأدك دعم للقي ام لك يه المةمولع

 رظنة اابتعر يمنك أنهّ إلاّ  الإاباجت 

 .عفلا مهعم المباقلات

 ىلع المذختة واهتنلقع ارقلارات بيوصت

 ؟سيليبوم ةسسؤم امعلل ةبسنلاب 

 :ااتللي الجدول في ةغرفم 
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 .اةمولعمل وهفمم :17  رمق دجول

  اركتلار
04  

  01  

  02  

07  
  .نم إدعاد انيبلاطل:ادصملر

  :يلي امك اينايب اقباسل

اةمولعمل وهفمم ويضح :31رمق  الكشل

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

المةمولع اابتعر ىلع زكرت الإاباجت أنّ  نلاظح  والكشل  
ويه ، اانايبلت اعملجة ةيلمعل الموتنج كلذك ويه ، اتلأدك
المةمولع أنّ  تعتبر الإاباجت نم بسن انهك حين في ، 
 ركتار في الاتخلاف ذها نم امغرل وىلع .لمةسسؤ ا في

المباقلات إرجاء دنع لمهانس ام وذكل المةمولع لموهفم إيجةيبا بأنّها
بيوصت لألج ااعلدة في وكتن ةمولعملل والإاطرات المسيرّني
 اوّصتلر ذها ةحص دمى امف ، اةيصخشل الخبرة ىلع وسيل

 يه امك تناك ةمولعملل ابلحةجا المقلعت اؤسلال رطح

مجموعة بيانات
29%

كل ما يقلل عدم التأكد

ناتجة عن معالجة البيانات
14%

كل ما سبق
50%

          :الصفل اثلاثل
 

 

  اايبلن

  انايبت مجةعوم

  اتلأدك دعم للقي ام لك

  اانايبلت اعملجة نع انتجة

  قبس ام لك

اقباسل الجدول تمليث ويمنك

 

  الجدول خلال نم     

اتلأدك دعم للقي ام لك
 المةسسؤ في ؤسمللولين

في سمكيرّني لهم ةبسنلاب
بأنّها المةسسؤ هذه امعل

المسيرّني ةجاح إنّ  -   
وسيل ، اةيملعل الأسس

رطح رجاء نم الإاباجت إنّ 

كل ما يقلل عدم التأكد
7%

ناتجة عن معالجة البيانات



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

  

  % اةبسنل

28.57  

71.42  

.  

 

.  
 رغلض المامولعت يحوجاتن المبوجتسين

 اتخاذ ةيلمع أانثء المهني ورمهديص 

 ةيلمعف كلذل ، وهتنلقع ارقلار ديشرت

 .وتجارب خبرات نم مهدنع ام

 % 39.70 ةبسن تناك لا؟ أم اةيقيوستل

 وحبلابث وقتم المةسسؤ أنّ  تلثم%

 اوحبلث وهفمم طبض وحل ايّعلةن

 انلصوت وهمييقت المةسسؤ دالخ ايقيوستل

 . الإةباج في انيابتل سكعي

 :في لثمتي ؤسال مهنع

التقليل من عدم التأكد

صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم            
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  .ةمولعملل اةجاحل :18 رمق دجولال

  اركتلار

04  

  10  
  .نم إدعاد انيبلاطل:ادصملر

 :يلي امك اينايب اقباسل

.اةمولعمل إىل اةجاحل :32رمق  الكشل

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

المبوجتسين الأرفاد نم % 71.42 ةبسن أنّ  اقباسلين والكشل
 خبرتهم ىلع بكير لكشب دمتعيون أنّهم عيني مما ، اتلأدك

ديشرت ألج نم ةمولعملل يحوجاتن أنّهم اوقابلن % 28.57
ام وسيل امولعمت نم يمهنوكلت ام ىلع ريسيئ لكشب 

اةيقيوستل وحبلابث المةسسؤ وقتم له وحل اؤسلال رطبح
%   60.30 أن حين في ، اةيقيوستل وحبلابث وقتم

ايّعلةن أرفاد دلى الاافتق دعم إلى الإاباجت في ارفانتل 
ايقيوستل المامولعت اظنلم الحيقيق صيخشتلاب انمايق رجاء

سكعي ا م وذها ، ةمظنم وغير ةيوفع واهنكل ةيقيوست وحببث
مهنع انحرط اةيقيوستل وحبلابث وقتم المةسسؤ بأنّ  أتباج

ترشيد القرار المتخذ
29%

التقليل من عدم التأكد
71%

          :الصفل اثلاثل
 

 

  اايبلن

  المذخت ارقلار ديشرت

  اتلأدك دعم نم اليلقتل

اقباسل الجدول تمليث ويمنك

 

والكشل الجدول حضوي     
اتلأدك دعم نم اليلقتل
28.57 ريى حين في ، ارقلار

 بتنى مهدنع ارقلار اتخاذ

رطبح انمايق خلال نم    -
وقتم لا المةسسؤ أنّ  تملث

ذها ووعيد ، اةيقيوستل
رجاء نم ثيح ، اةيقيوستل

وحببث وقتم المةسسؤ أنّ  إلى
أتباج التي يّعللةن ةبسنلاب-



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

 .اةيقيوستل

  % اةبسنل
28.57  

21.42  

14.28  

07.14  

28.57  

  .اةسسؤمل رطف نم 

  

.  
 وحببث وقتم المةسسؤ ابنّ  أوباجا انيذل

 اةيقوسل الملكاش دراةس اوسلق بحوث

  .وماةيل ةبترم في تأتي يهف الأرخى اوحبلث
 والآةيل اةيرشبل الموارد قيسنت خلاهل نم

 المعنى وعين سيليبوم ةسسؤم ؤسمولي

بحوث تتعلق بالترويج
20%

بحوث تتعلق بالمستهلكين
10%
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 :ااتللي الجدول في ممةلث الإةباج تناكف اوحبلث؟

اةيقيوستل اوحبلث أوناع :19رمق  دجولال

  اركتلار
4  

  3  

  2  

  1  ابلمكلهتسين

  4  
  .نم إدعاد انيبلاطل:ادصملر

 ارجملات اةيقيوستل اوحبلث أوناع بسن:33رمق  

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

انيذل ايّعلةن أرفاد بأنّ  اوقلل انب يجدر اقباسلين والكشل
بحوث نم لك اهتمدقم في وتأتي ، اوحبلث لكب وقتم المةسسؤ

اوحبلث امنيب ، وادحة لكل %28.57 ةبسنلاب اهنع عبر
نم متي اذلي الملماكت الإاطر نع ابعرة وه المامولعت 
ؤسمولي لهف ، المةسسؤ أدهاف قيقحتل مخاجرت إلى المخدلات
  :يلي امك المبوجتسين إةباج تناك .؟ المامولعت اظنلم

بحوث تتعلق بالمنتج
40%

بحوث تتعلق بالتوزيع
30%

بحوث تتعلق بالمستهلكين
10

          :الصفل اثلاثل
 

 

اوحبلث؟ هذه قلعتت بماذا

  اايبلن

  ابلمجتن قلعتت بحوث

  وتلابزعي قلعتت بحوث

  لابتروجي قلعتت بحوث

ابلمكلهتسين قلعتت بحوث

  وسلابق قلعتت بحوث

  الكشل
 

 

والكشل الجدول خلال نم    
المةسسؤ بأنّ  رتى ةيقيوست
عبر ثيح المجتن وبحوث

 اظنم أنّ  ملعن انك إذا- 

المخدلات تحليو رغلض
اظنلم واحيحصل الحيقيق



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

  .اامولعملت

 %اةبسنل  

14.28  

21.42  

7.14  

14.28  

42.85  

.  

  

.  
 نم % 42.85 أنّ  إلى شتير أعلاه

 والخارةيج ادلاةيلخ والمامولعت الأرفاد

 اةبسنل تناك وإن حتى ااظنلم لهذا 

وسائل مصم مة 
لتوليد المعلومات

%

كل ماسبق
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اامولعملت اظنم وهفمم : 20رمق  دجولال

  اركتلار

  02  ةسسؤملل والخارةيج

  03  وربمجايت واكبشت

  01  امولعمللت

  02  المامولعت

06  

  .نم إدعاد انيبلاطل:ادصملر
 : اتلاكلي ايبني تمليث لكش

.اامولعملت اظنم وهفمم:34رمق الكشل 

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

أعلاه والكشل الجدول في رهظت امك اجئاتنل إفنّ  المامولعت
الأرفاد وذكا الحوابيس نم مجةعوم الأخير ذها اابتعر ىلع قفتت
 اميلس وّصترا سكعي ام وذها المةسسؤ في امولعمللت 

المعلومات الداخلية 
والخارجية للمؤسسة

14%

مجموعة حواسيب 
وشبكات وبرمجيات

%

الأفراد المستعملين 
للمعلومات

7%
وسائل مصم مة 
لتوليد المعلومات

14%

كل ماسبق
43%

          :الصفل اثلاثل
 

 

  اايبلن

والخارةيج ادلاةيلخ المامولعت

واكبشت وحابيس مجةعوم

امولعمللت الملمعتسين الأرفاد

المامولعت ديلوتل ةم مصم ولئاس

  قبس ام لك
 

لكش في ذكل رتجمة ويمنك

 

 

المامولعت اظنلم ةبسنلاب      
قفتت المةبوجتس الحالات

 الملمعتسين الأرفاد وذكا

  .ام اعون ةليلق

مجموعة حواسيب 
وشبكات وبرمجيات

22%



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

 لجعم وةمظنم رمتسمة ةيلمع نع 
 وارصانعل المةسسؤ أامعل ب والمةقلعت

 رقارات لاتخاذ اللازةم المامولعت ىلع

 امعل لهف ، المةسسؤ أدهاف يحقق

 :ااتللي 

  .ايقيوستل

  % اةبسنل  
42.85  

7.14  

14.28  

35.71  

  .ايقيوستل

  
.  
 ةبسن انهك أنهّ ثيح الإاباجت 

 في ، المسفانين نع اانايبلت بجعم متهي
 اانايبلت لجعم اظنم بأنهّ إهاي تعمبرة

مجموعة وسائل لتوليد 
المعلومات التسويقية

14%
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 ابعرة وه ايقيوستل المامولعت اظنم بأنّ  ارظنلي الجزء

والمةقلعت وتحاهليل واهظفح واهبيوبت اخرةيج أو داةيلخ تناك 
ىلع وصحللل استراهعاج ىلع والمعل ، بكير لكشب
يحقق وبما المةبسان وةقدلاب المبسان والكشل المبسان اتقول
 الموهفم؟ ذها ديروكن

 الجدول في اهصيخلت ويمنك يابتمةن اجئاتنل تناك اؤسلال

ايقيوستل اامولعملت اظنم وهفمم : 21رمق دجولال

  اركتلار

  6  المسفانين نع

  1  المكلهتسين نع

  2  اةيقيوستل المامولعت

5  
  .نم إدعاد انيبلاطل:ادصملر

ايقيوستل اامولعملت اظنم وهفمم : 35رمق  الكشل

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

 في نيابت انهك بأنّ  نلاظح اقباسلين والكشل الجدول

متهي اظنم نع ابعرة وه ايقيوستل المامولعت اظنم بأنّ  
تعمبرة ايقيوستل المامولعت اظنلم احيحصل اوّصتلر أتطع%

نظام لجمع البيانات عن 
المنافسين

43%

نظام لجمع البيانات 
عن المستهلكين

7%

مجموعة وسائل لتوليد 
المعلومات التسويقية

14

كل ما سبق
36%

          :الصفل اثلاثل
 

 

الجزء في وانحض دقل - 
 وساء اانايبلت وليجست

لكشب المةسفان اهيف المرثؤة
اتقول في رديشة ةيقيوست
ديروكن سيليبوم ةسسؤم

اؤسلال رطح خلال نم    

  اايبلن

نع اانايبلت لجعم اظنم

نع اانايبلت لجعم اظنم

المامولعت ديلوتل ولئاس مجةعوم

  قبس ام لك

الجدول خلال نم      
 تعيبرون نم 42.85%

 %35.71  ةبسن حين



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

 ىلع والحوصل اانايبلت لماعلجة واةيرشبل

 أنّ  اابتعر بين رتاوتح أرخى بسن

 المامولعت ديلوتل ولئاس ومجةعوم ، 

                                                                                                   .                             
 المةسسؤ امعل رةظن بأنّ  اوقلل يمنك

  المةسسؤ في المؤسولين عم الّلاقءات 

 أم رضوري وه له المةسسؤ دالخ ايقيوستل

 ونم ، بماكن الأهمةي نم تعيبر المةسسؤ

 ام وذها ، اللازةم المامولعت فوتير 

  . ايقيوستل

 :اتلاكلي الإةباج تناك 

  .ايقيوستل

  % اةبسنل  اركتلار
21.42  

42.85  

35.71  

  .ايقيوستل

  
.  

يرفع من درجة تأكد 
القرارات التسويقية

36%
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واةيرشبل المادةي الئاسول مجةعوم نع ابعرة وأنهّ ، والمكلهتسين
بسن امنيب ، اةيقيوستل ارقلارات اتخاذ في المسيرّ  دعاست يك
 المكلهتسين نع اانايبلت لجعم اظنم نع ابعرة بأنهّ ايقيوستل

                                                                                                   .
يمنك الجزاةيرئ اسسؤمللت ةبسنلاب المةيتامولع دحاةث إلى
 خلال نم عفلا لمهانس ام وذها الإاباجت في ايابتلنّ نم

ايقيوستل المامولعت اظنم وتادج رضورة وراء اكن اذلي
المةسسؤ دالخ ايقيوستل المامولعت اظنم وتادج أنّ  الإاباجت

 في إهتاماهس قيرط نع المذختة اةيقيوستل رقلارات ا وجدة
ايقيوستل المامولعت اظنم اتجها المةسسؤ امعلل والحةنس

 ايقيوستل المامولعت اظنم زمااي يحلم اذلي اؤسلال نع

ايقيوستل اامولعملت اظنم زمااي :22رمق  دجولال

اركتلار

  3  اةئيبل عم وايّكتلف

  6  

  5  اةيقيوستل ارقلارات
  .نم إدعاد انيبلاطل:ادصملر

ايقيوستل اامولعملت اظنم زمااي :36رمق الكشل

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

يسمح بالتأقلم والتكيّف 
مع البيئة

21%

سلاح لمواجهة المنافسة
43%

يرفع من درجة تأكد 
القرارات التسويقية

          :الصفل اثلاثل
 

 

والمكلهتسين المسفانين نع
يك اةيقيوستل المامولعت

ايقيوستل المامولعت اظنم
.                                                                                                   اةيقيوستل

إلى ورظنلاب اومعلم وىلع
نم مغرلاب ام اعون ةلوبقم

اذلي ؤسللال ةبسنلاب -     
الإاباجت مظعم أدكت لا؟

وجدة نم يحنس أن هناش
والحةنس الإيجةيبا ارظنلة سكعي

نع للإةباج ةبسنلاب -     

  اايبلن

وايّكتلف تلابأملق حمسي

  المةسفان لمواةهج سلاح

ارقلارات تأدك درةج نم عفري



 .تشخيص نظام المعلومات التسويقي وعلاقته باتخاذ القرار في مؤسسة موبيليس            :الفصل الثالث
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 يعتبر التسويقي المعلومات نظام بأنّ  اعتبرت % 42.85 بأنهّ نلاحظ السابقين والجدول الشكل خلال من  

 حيث التسويقي المعلومات نظام عن قدموه الذي المفهوم إلى بالنظر منطقي أمر وهذا ، المنافسة لمواجهة ح كسلا

 ، المنافسين عن المعلومات لجمع نظام عن عبارة هو التسويقي المعلومات نظام بأنّ  اعتبرت % 35.71 نسبة

 البيئة مع التأقلم تحقيق طريق عن المنافسة مواجهة اكمإبنها التسويقي للمعلومات نظام تملك التي فالمؤسسة وبالتالي

 و %21.42 النسبتان وضحته ما وهذا ، التسويقية القرارات تأكد درجة من والرفع المؤسسة فيها تعيش التي
 . التوالي على % 35.71

  .دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار: الثاني المطلب
 بناء التي الأساسية الركيزة تمثل بالمؤسسة التسويقي القرار اتخاذ عملية أنّ  إلى توصلنا النظري الجزء خلال من       

 والقرارات عامة بصفة القرارات اتخاذ عملية بأنّ  وقلنا ، بالمؤسسة التسيير كفاءة عدم أو كفاءة على يحكم عليها
 وبالدقة المناسبين والمكان الزمان في المعلومات توافر على كبيرة بدرجة و تعتمد خاصة بصفة التسويقية

 عامة بصفة امولعمتها نظام بفعالية مقرونة مؤسسة أيّ  في التسويقية القرارات فعالية أنّ  كما ، المطلوبة والمواصفات

 .خاصة بصفة التسويقي امولعمتها ونظام

 على والرقابة والتنفيذ التخطيط قرارات ترشيد في التسويقي المعلومات نظام لدور دراستنا محاور وضمن    

 بالتخطيط تقوم موبيليس مؤسسة كانت إذا فيما التعرف قصد . المطلب هذا محور جاء التسويقية الأنشطة

  ، لا أم التسويقية للأنشطة

 معظم فكانت لا؟ أم التسويقية للأنشطة بالتخطيط تقوم المؤسسة كانت إذا ما حول سؤال طرح تمّ         

 الإجابات

 .المؤسسة لنشاط بالنسبة وفعّال إيجابي شيء وهذا ، التسويقية للأنشطة بالتخطيط تقوم المؤسسة أنّ  على مؤكدة

 نظام مساهمة إطار في التسويقية للأنشطة للتخطيط المؤسسة تحتاجها التي المعلومات طبيعة على التعرف ولغرض

 .الموالي السؤال جاء ةالتسويقي المعلومات

 الجدول في تخطيطها نشاط ضمن المؤسسة تحتاجها التي المعلومات طبيعة حول الإجابات تلخيص يمكن       

  :التالي
  
  
  



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

  .اةيقيوستل للأةطشن طيطختلل

  % اةبسنل
42.85  

21.8  

35.71  
.  

  .اةيقيوستل للأةطشن طيطختلل

  
.  

 رغلض المةسسؤ تحاهجات التي المامولعت

 الحةيلا اوسلق في للارمتسار المامولعت

 المةعونت المامولعت أنّ  حين في ، 21.80

 وه امك اؤسلال ذها وحل الإاباجت

معلومات للدخول في 
سوق جديدة

21%

معلومات متنوعة حسب 
مدة الخطة

36%
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طيطختلل اةسسؤمل اهجاتحت ايتل اامولعملت ةعيبط:23

  ركتلار

  06  الحةيلا اوسلق 

  03  ديدجة وسق

  05  الخةط دمة بسح
.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

طيطختلل اةسسؤمل اهجاتحت ايتل اامولعملت ةعيبط :37

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

المامولعت ةعيبط بأنّ  اوقلل يمنك اقباسلين والكشل الجدول
المامولعت تملث ثيح ، اركذل اةقباسل الأاكشل تأذخ اةيقيوستل
21.80% ةبسن تأذخ ديدجة وسق في وخدللل المامولعت

الإاباجت صخلم اكفن ، اركذل اةفلاسل المامولعت دمتعت التي

معلومات للاستمرار في 
السوق الحالية

43%

معلومات للدخول في 

معلومات متنوعة حسب 

          :الصفل اثلاثل
 

 

3رمق  دجولال

  اايبلن

 في للارمتسار امولعمت

وسق في وخدللل امولعمت

بسح ةعونتم امولعمت

7رمق  الكشل

الجدول خلال نم     
اةيقيوستل للأةطشن اطيطختل

المامولعت امنيب ،%42.85
  .%35.71 تملث
التي للأةطشن ةبسنلاب أام- 

 .ابلجدول حضوم

  

  

  

  

  

معلومات للاستمرار في 



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

  .اامولعملت

  % اةبسنل
28.57  

50  

21.42  

  .اامولعملت

  
.  
اعيبمللت ةبسنب  اطيطختل في بكير لكشب

 ويملث ام اعون ليلق لكشب المامولعت

 . التروجي في اةيديلقتل

 ااقللءات انل أدكت اوتلزعي ، التروجي

 ريوطت أو ديدج جتنم إبداخل اهنم

 المواةقف رقإبار إلاّ  هذيفنت في ادبلء يمنك

 هذه ونكل ، ةسسؤملل المةيزكر الإدارة

 رحب أكبر تحقيق إلى دهيف اذلي اه

 جمعي دلى وةمولعم واةحض يهف ارعسل

 ، احبرل شماه إةفاض عم افيلاكتل 

التخطيط للحملات 
الترويجية

21%
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اامولعملت ىلع ادمتعملة الأةطشن ونع :24 رمق دجولال

  اركتلار

  04  المجتن

07  

  03  الترويجةي
  .نم إدعاد انيبلاطل:ادصملر

اامولعملت ىلع دمتعت ايتل الأةطشن ونع :38رمق  الكشل

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

لكشب دمتعت المةسسؤ أن يلاظح اقباسلين والكشل 
المامولعت ىلع الإامتعد اهيف وكين الترويجةي محلللات اطيطختل

اةيديلقتل بيلاسضعب الأ ىلع المةسسؤ إامتعد إلى ذكل وعجري
التروجي ، اعستلير  المجتن ايقيوستل المجيز رصانعب المةقلعت رقللارات
اهنم قلعت ام وساء الإجمالي في اةماعل المةيريد نم رقبار وكتن

يمنك ولا ارفلع ريدم نم ودج إن الاقتراح ومتي ، المجيز

الإدارة إبرادة محةموك الأرخى يهف عستلابير المةقلعت ارقلارات
اهأدهاف عم ىشامتت ةسسؤملل اعستلير أدهاف ثيح واةحض

ارعسل ديدحتب الخةصا ارقلارات امنيب ، بها بأس لا ةيقوس
 لك ااستحب أاسس ىلع امدختها عستلير هتقيرط في 

التخطيط لتطوير المنتج
29%

التخطيط للمبيعات
50%

التخطيط للحملات 
الترويجية

          :الصفل اثلاثل
 

 

  اايبلن

المجتن ريوطتل اطيطختل

  اعيبمللت اطيطختل

الترويجةي محلللات اطيطختل

 الجدول خلال نم     

اطيطختل حين أن في . 50%
وعجري21.42 % ةبسن

رقللارات ةبسنلاب-       
وكتن بأنّها المؤسولين عم

المجيز في محدد جتنم وتحسين
 . اةماعل المدرةي نم

ارقلارات يخص اميف أام       
واةحض ام اعون ارقلارات

ةيقوس ةصح وااستكب ممنك
 دمتعي إذ المةسسؤ رفوع

التخطيط لتطوير المنتج



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

 في اوتلزعي رقارات إنّ  .ذكل حنم في
 اوتلزعي لمذفان ااعلم الهلكي اايتخر بين

 اؤسلال ذها وحل الإاباجت صخلم

  .ويضح الأداة ايتل اهنومدختسي يف إاختذ ارقلارات اةيقيوستل

  %اةبسنل
14.28  

28.57  

35.71  

21.42  
.  

  .ويضح الأداة ايتل اهنومدختسي يف إاختذ ارقلارات اةيقيوستل

  
.  

اتخاذ  في بكير لكشب وندمتعي المةسسؤ
واهدعب  %28.57ثم اهيلت بحوث اقيوستل ةبسنب 

%،  
ىلع اجئاتنل المحلص اهيلع و الماقترةب إلى دح بكير جتنتسن أن المةسسؤ دمتعت ىلع لك كلت الأدوات 
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في الحةير نم ونع اهيدل افلمةسسؤ الخمص وبسن بأوناع
بين تتراوح ويه عمجملل المةيزكر الإدارة إرقار ىلع الأرخى

  .الخ. ..ة اانقل ليدعت ورقارات ، رشابم غير
صخلم اكفن ، ةيقيوستال للأداة التي ومدختسينها في اتخاذ ارقلارات

  .ابلجدول

ويضح الأداة ايتل اهنومدختسي يف إاختذ ارقلارات اةيقيوستل:25دجول رمق 

  اركتلار

  2  امنذج اةيئاصح                          

4  

  5  مظن امولعمت ايقيوستل

3  
.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

ويضح الأداة ايتل اهنومدختسي يف إاختذ ارقلارات اةيقيوستل :39رمق 

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

المةسسؤذختمي ارقلار في  أن لاظحن اقباسلين والكشل
ثم اهيلت بحوث اقيوستل ةبسنب  . %35.71ارقلار انبءا يلع اظنم المامولعت اةيقيوستل ةبسنب 

%14.28وتأتي في الأخير اامنلذج الإةيئاصح ةبسنب  

ىلع اجئاتنل المحلص اهيلع و الماقترةب إلى دح بكير جتنتسن أن المةسسؤ دمتعت ىلع لك كلت الأدوات 
  .اةقباسل اركذل لكشب لماكتم وذكل دون الاانغتسء ىلع أي مهنم

نماذج احصائية                          
14%

بحوث التسويق
29%

نظم معلومات 
التسويقي

36%

الخبرة
21%

          :الصفل اثلاثل
 

 

بأوناع الخةصا ارقلارات امنيب
الأرخى يه دمتعت المةسسؤ

غير أو رشابم وساء اكن
للأداة التي ومدختسينها في اتخاذ ارقلارات ةبسنلاب أام- 

ابلجدول حضوم وه امك

دجول رمق ال

  اايبلن

امنذج اةيئاصح                          

  وحبث اقيوستل

مظن امولعمت ايقيوستل

  اربخلة

رمق  الكشل

والكشل الجدول خلال نم  
ارقلار انبءا يلع اظنم المامولعت اةيقيوستل ةبسنب 

 %21.42الخبرة ةبسنب 

ىلع اجئاتنل المحلص اهيلع و الماقترةب إلى دح بكير جتنتسن أن المةسسؤ دمتعت ىلع لك كلت الأدوات  انبءا       
اةقباسل اركذل لكشب لماكتم وذكل دون الاانغتسء ىلع أي مهنم



 .صيخشت اظنم اامولعملت ايقيوستل وعلاهتق اختابذ ارقلار يف ةسسؤم سيليبوم

 صخلم اكفن ، لأوناع ارقلارات التي ذخؤت نع قيرط ادختسام اظنم المامولعت ايقيوستل

  .ت ايقيوستلاظنم اامولعمل

 %اةبسنل

50  

28.57  

21.42  
.  

  .اظنم اامولعملت ايقيوستل

  
.  

أةيبلغ ارقلارات المذختة نع قيرط اظنم المامولعت اةيقيوستل 
واهدعب رقارات ةيذيفنت  %28.57ثم اهيلت رقارات ةيكيتكت ةبسنب 

اذمه رقللارات وهنم جتنتسن إن ذختمي ارقلارات في المةسسؤ دمتعيون ىلع اظنم المامولعت ايقيوستل في اتخ
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لأوناع ارقلارات التي ذخؤت نع قيرط ادختسام اظنم المامولعت ايقيوستل
  .ابلجدول حضوم وه امك اؤسلال

اظنم اامولعملادختسام أوناع ارقلارات اذختملة نع قيرط  :26

  اركتلار
07  

04  

03  
.جئاتن ادجلولنم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء :ادصملر

اظنم اامولعملت ايقيوستل ادختسام أوناع ارقلارات اذختملة نع قيرط:40

.نم إدعاد انيبلاطل ىلع ضوء جئاتن ادجلول:ادصملر

أةيبلغ ارقلارات المذختة نع قيرط اظنم المامولعت اةيقيوستل  أن لاظحن اقباسلين والكشل الجدول
ثم اهيلت رقارات ةيكيتكت ةبسنب .  %50.00يه رقارات إستراةيجيت ةبسنب 

وهنم جتنتسن إن ذختمي ارقلارات في المةسسؤ دمتعيون ىلع اظنم المامولعت ايقيوستل في اتخ
  . الإستراةيجيت أرثك هنم اقمرةن عم اعونلين الآنيرخ نم أوناع ارقلارات

قرارات استراتيجية
50%

.قرارات تكتيكية
29%

.قرارات تنفيذية
21%

          :الصفل اثلاثل
 

 

لأوناع ارقلارات التي ذخؤت نع قيرط ادختسام اظنم المامولعت ايقيوستل ةبسنلاب أام-       
اؤسلال ذها وحل الإاباجت

6رمق  دجولال

  

  رقارات ارتساةيجيت

  .رقارات ةيكيتكت

  .رقارات ةيذيفنت

40رمق  لكشال

الجدول خلال نم      
يه رقارات إستراةيجيت ةبسنب 

  . %21.42ةبسنب 
وهنم جتنتسن إن ذختمي ارقلارات في المةسسؤ دمتعيون ىلع اظنم المامولعت ايقيوستل في اتخ      

الإستراةيجيت أرثك هنم اقمرةن عم اعونلين الآنيرخ نم أوناع ارقلارات
  
  
  
  
  



 .تشخيص نظام المعلومات التسويقي وعلاقته باتخاذ القرار في مؤسسة موبيليس            :الفصل الثالث
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      :ـلخلاصة الفصـ    
 موبيليس مؤسسة في التسويقي المعلومات نظام واقع على التعرف حاولنا هذه التطبيقية دراستنا خلال من      

 الدراسة منهجية إلى البداية في تعرضنا أن فبعد ، المؤسسة في المتخذة التسويقية القرارات ترشيد في فعاليته ومدى
 المعلومات لجمع المستعملة الأدوات مختلف وكذا دراستنا شملته الذي والبشري والمكاني الزمني المجال إلى التطرق عبر

 للمؤسسة الأم المؤسسة عن موجزة صورة إعطاء إلى لجأنا  والإستبيان والانترنيت الشخصية المقابلات في والمتمثلة
 وتقديم تعريفها من الدراسة محل بالمؤسسة المتعلقة الجوانب مختلف إلى بالتعرض ذلك بعد قمنا ثم  دراستنا محل

 .أهدافها
 أوجه واكتشاف المؤسسة داخل التسويقي المعلومات نظام مفردات لمختلف بتشخيص قمنا ذلك بعد         

  .المؤسسة داخل المتواجد النظام لتقييّم منا كمحاولة وهذا   النظام هذا تنتاب الذي والنقائص القصور
 على أحكام وتسويق فرض في بآرائنا نستبد لا ولكي  للمعلومات والعطاء الأخذ في المزاوجة وقصد        

 المؤسسة داخل المسيرّين نظر وجهة من الفعلي الواقع على للتعرف منّا وكمحاولة   خباياها ندرك لا ربما مؤسسات
 .المؤسسة في المسؤولين إلى ووجهناه انياستب بصياغة قمنا بالقرارات وعلاقته التسويقي المعلومات لنظام

في  المعلومات التسويقي  نظام  في منها الأول يتمثل أساسيين لمحورين حاملا جاء انيالاستب هذه حيث        
 الأفراد بأنّ  لوحظ حيث التسويقي في اتخاذ القرار  المعلومات نظامبدور  متعلقا فكان الثاني المحور أما سسةالمؤ 

 أن يمكن أنهّ كما المؤسسة أداء تحسين في بمكان الأهمية من له  التسويقي المعلومات نظام بأنّ  يقرون المستجوبين
 التي الأداة أما المةسسؤ، نشاط جوانب مختلف عن معلومات من يوفره ما خلال من استشعار كنظام يعتبر

  .ة فكانت نظام المعلومات التسويقيومدختسينها في اتخاذ ارقلارات ايقيوستل
نواع القرارات التي تؤخذ عن طريق استخدام نظام المعلومات التسويقي فقد كانت القرارات لأأما بالنسبة     

  . بنسب متفاوتة الأخرىالقرارات  لتليها مختلفالإستراتيجية بالدرجة الأولي 
 

  
  
  
  
  



ـــخاتم ــــة ــةـــ   عامـــــــ
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في خاتمة هذه الدراسة نتطرق إلى الدور الذي تساهم به نظم المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات     
 . و بما توفره من معلومات عن المحيط التسويقية

بهدف تأكدي أو اهيفن دعب , ونقدم أهم النتائج التي توصلنا إليها بالرجوع إلى الفرضيات التي سبق وضعها    
الاقتراحات و اايصوتلت التي دقتعن أنها ةماه في تغيير واقع المؤةسس الجزاةيرئ ثم أافق ادلراةس  ذلك نقدم بعض

  باقتراح مواضيع مرتبطة بجوانب لم نتعرض لها والتي قد تكون أرضية لبحوث مستقبلية

 نتائـج الدراسـة النظريـة:  

 تعتبر دراسة نظرية لدور نظام المعلومات أمه اجئاتنل التي لخصان إاهيل في افلصول الثلاثة الأولى، والتي
  :في اتخاذ القرارات التسويقية

- أن عملية اتخاذ القرارات تتم بصورة مستمرة في إطار نشاط المؤسسة.  

-  ةيلمع اتخاذ ارقلارات هي ةيلمع ةلضافم بين ليدبين أو أكثر، رقلافار لا يمنك أن يصدر
  . بصورة ةيوفع إنما انهك مجةعوم نم وطخات التي وقيم بها تمخذ ارقلار حتى يصل إلى ارقلار ااعفلل والأفضل

- المتغيرات المثؤرة فيها  تعتبر القرارات التسويقية أثكر القرارات الإدارية تعقيدا نظرا لزيادة عدد
  .وتشابك العلاقات في البيئة التسويقية

-  إن جودة ما يتخذه مدير التسويق من قرارات تتوقف على صحوله واستخدامه بشكل جيد
  .للمعلومات

- تتطلب عملية اتخاذ القرارات التسويقية لنظام معلومات يمدها بالمعلومات بصورة مستمرة.  

-  يقية ضرورية لتقليل المخاطرة في اتخاذ القرارأن المعلومات التسو.  

-  نظام المعلومات التسويقي هو العمود الفقري في توفير التدفق المستمر للمعلومات عبر عدة
  . فنظام بحوث التسويق يوفر المعلومات الحالية عن المشكلة قيد البحث لكلذمظن،
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 نتائـج الدراسـة الميدانيـة:  

  أهم النتائج المتوصل إليها في الفلص الأخير والمتعلق بالجانب التطبيقي من هذا البحث 

عدم وجود قسم أو مديرية خاصة بالتسويق في اغلب المؤسسات رغم اقتناع معظم إطارات  - 1
   .هذه المؤسسات بأهمية دور التسويق في إدارة نشاط المؤسسة سواء كانت مؤسسة عامة أو خاصة

فعض اافكلءات المختصة في اقيوستل حثي أنهم تعيبرون اقيوستل ابعرة نع إعلان و إشاهر  - 2
  .التسويقيفقط ولا يفرقوا بين بحوث التسويق ونظام معلومات 

  .معظم المؤسسات لا تملك نظام معلومات تسويقي ولا تدرك أهميته في اتخاذ القرارات التسويقية - 3

ترتكز على الخبرة الشصخية لمتخذ القرار دون إعطاء أهمية للمعلومات اغلب قرارات التسويقية  - 4
  .والبيانات الواجب توفرها لاتخاذ القرار الصائب والفعال

  :اقتراحـات وتوصـيات 

-  تفعيل دور وظيفة التسويق في المؤسسات وهذا بإعادة النظر في الهيكل التنظيمي وإنشاء
  .ةيريدم ةصاخ بههذ اةفيظول

- م أثكر بعلاقة المؤسسة بمحيطها الخارجياهتما.  

- تحفيز العمال على تجميع المعلومات عن المحيط.  

- العمل على إنشاء نظام معلومات تسويقي في مؤسستنا .  

- تجديد ثقافة العمال التسويقية لمواكبة العصر.  

   .التسويقستخير ومارد المؤةسس نيوكتل إاطراتها وامعلها لأدراك أهمةي وةفيظ    6

 آفـاق الدراسـة:  

إن عملنا محدود تناول بعض الجوانب وأغفل بضغها ومن أجل فتح آفاق جديدة للبحث في هذا     
  :المجال اولاسع قنترح الموايضع اةيلاتل

 - أهمية وجود نظام معلومات تسويقي بالمؤسسة في ظل العولمة الاقتصادية.  
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 -  اتخاذ القرارات التسويقيةالمعلومة التسويقية كمادة أولية في.  

 - تثأير تغيرات المحيط في تحديد الإستراتيجية التسويقية. 

  .دور التسويق في تحقيق الجودة الشاملة بالمؤسسة  -

أن نكون قد وفقنا في اختيار الموضوع وجمع مادته , نرجو من االله العلي القدير , ونحن نرفع قلمنا , وأخيرا     
   .لنا واالله الموفقاو وان كان غير ذلك فحسبنا أننا ح. فان كان كذلك فله الحمد , العلمية ومعالجته 

  تمت بحمد االله                                                                       
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  جامعة العقيد آكلي محند أولحاج بالبويرة

  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  .تخصص تسويق

 :بسم االله الرحمن الرحيم

  

 :سيدي تحية طيبة وبعد

  

نضع نيب أيديكم هذه الاابتسنة، رانيج أن ستيع وتقكم الثنيم لمبئها ةقدلاب واوملضةيعو ايتل رعتفون      

بها، املعً أن هدف هذه الاابتسنة هي دراةس نيبت دور نظام اامولعملت اةيقيوستل في ااختذ ارقلار الذي 

اتها، لذا ىجري اتلفضل وبضع علاةم تتخهذ المؤسسة وذلك بإعتمادها على ظنام المعلومات في إتخاذ قرار 

)x ( في ابرملع الأرقب إىل وجهة نظمكر نم فرقات الاابتسنة، وأود أن أؤدك أن يمجع اايبلنات نل

  .دختستم إلا لأغراض احبلث ايملعل، واحتط ةيرسلاب اةماتل

    .واقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير       

  

  

 

  

  



 

 

  مستوى آخر                   دراسات عليا        

   سنوات            10

  سنة 21أكثر من 

...................................................................  

  . ارجلادئ و اجمللات

  .ادلرااست اةيعماجل

 

  .مصدر البيانات مترابط
                        .مصدر استراتيجي
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  :الاامتسرة

 

       أنثى          ذكر                   

 سنة         30
 سنة   40

 سنة 

 :اوتسملى ايميلعتل

دراسات عليا                    جامعي            

10 - 6أقل من خمس سنوات                        من 

أكثر من                             سنة   20- 11من 

...................................................................:.اولظيفة ايتل تشغلها ايلاحً 

  .امولت في اةسسؤملعنظام امل
  .امهي اصمدر اايبلنات اةعمجمل ايتل جاتحتها اةسسؤمل؟

ارجلادئ و اجمللات   .        ااقتلرري ادلاخةيل ةسسؤملل

ادلرااست اةيعماجل  .               اسجتلس ايعانصل

 .اصمدر اخرى   .   اوحبلث وادلرااست اةيقيوستل

   .ي؟اامولعملت ةبسنلاب كل ه
مصدر البيانات مترابط  .حدث         
مصدر استراتيجي                                 .مجموعة البيانات         
  .سبق ذكره كل ما                             

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الشةيصخاايبلنات 

ذكر                           :انجلس .1

 :انسل .2
30 -  20من   - 
40 – 31من  - 
سنة  41أكثر من  - 

اوتسملى ايميلعتل .3

  ثانوي          

أقل من خمس سنوات                        من       :الأةيمدق .4

من                  

اولظيفة ايتل تشغلها ايلاحً  .5

نظام امل:الأولاوحملر 
امهي اصمدر اايبلنات اةعمجمل ايتل جاتحتها اةسسؤمل؟-01

ااقتلرري ادلاخةيل ةسسؤملل  

اسجتلس ايعانصل   

اوحبلث وادلرااست اةيقيوستل   

اامولعملت ةبسنلاب كل ه -02
                           
                           

                             

 

 

 

 



 

 

  .  اتلأدك

  .؟   اةسسؤمل اذا اكنت الاةباج معنب،امهي انواع اوحبلث اةيقيوستل ايتل وقتم بها

  .وحبث قلعتت وتلابزيع

  .وحبث قلعتت تسملابهلكني

  .ةعومجم وئاسل ديلوتل اامولعملت اةيقيوستل

 .كل قبسام

  .سلاح وملاجهة اانملفةس
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  :ةجاح اةسسؤمل ةمولعملل؟

اتلأدك دعم نم ايلقتلل  .           اختملذ ارقلار

  .هل وقتم اةسسؤمل رجاباء وحبث ةيقيوست؟

  .لا   .                            

اذا اكنت الاةباج معنب،امهي انواع اوحبلث اةيقيوستل ايتل وقتم بها

وحبث قلعتت وتلابزيع .         وحبث قلعتت تنملابج

وحبث قلعتت تسملابهلكني .         وحبث قلعتت رتلابويج

  .وحبث قلعتت وسلابق

  .امهو مفهوم نظام اامولعملت؟

  .ةسسؤملل وااخلرةيج ادلاخةيل

  .وايجمربت وشبكات وحايسب

  .امولعمللت انيلمعتسمل

  .اامولعملت ديلوتل ةممصم

  

  .امهو مفهوم نظام اامولعملت ايقيوستل؟

ةعومجم وئاسل ديلوتل اامولعملت اةيقيوستل  .    نظام مجلع اايبلنات نع اانملفنيس

كل قبسام     .نظام مجلع اايبلنات نع اتسملهلكني

  .هل نم الضروري ووجد نظام امولعمت يقيوست في اةسسؤمل؟

  .لا .                                    

  .اامولعملت ايقيوستل؟

سلاح وملاجهة اانملفةس.  مسيح ملقاتلاب واتلكيف مع ايبلئة

  .ريفع نم درةج دكات ارقلارات اةيقيوستل

ةجاح اةسسؤمل ةمولعملل؟ ام -03

ارقلار رتشدي     

هل وقتم اةسسؤمل رجاباء وحبث ةيقيوست؟ -04

.                            نمع 

اذا اكنت الاةباج معنب،امهي انواع اوحبلث اةيقيوستل ايتل وقتم بها -04-1

وحبث قلعتت تنملابج  

وحبث قلعتت رتلابويج  

وحبث قلعتت وسلابق  

امهو مفهوم نظام اامولعملت؟-05

ادلاخةيل اامولعملت 

وحايسب ةعومجم 

انيلمعتسمل الأفراد 

ةممصم وئاسل 

  .قبسام كل 

امهو مفهوم نظام اامولعملت ايقيوستل؟-06

نظام مجلع اايبلنات نع اانملفنيس  

نظام مجلع اايبلنات نع اتسملهلكني   

هل نم الضروري ووجد نظام امولعمت يقيوست في اةسسؤمل؟–07

.                                    نمع 

اامولعملت ايقيوستل؟امهي مزااي نظام -08

مسيح ملقاتلاب واتلكيف مع ايبلئة 

ريفع نم درةج دكات ارقلارات اةيقيوستل 



 

 

  .دور نظام اامولعملت اةيقيوستل في ااختذ ارقلار

امهي ةعيبط اامولعملت ايتل جاتحتها اةسسؤمل ختللطيط للانشطة 

  .امولعمت دلخول وسلق ديدجة

  .                اختلطيط اعيبمللت

  نم اؤسملول نع ةيلمع ااختذ ارقلارات ااخلصة ملابزيج ايقيوستل في اةسسؤمل؟

......................................................................................  

......................................................................................  

  .وحبث اقيوستل

  .ايقيوستل؟ خذ نع قيرط ادختسام نظام اامولعملت

  .رقارات تكيتكةي

  .راـوشك                                                       

[185] 

دور نظام اامولعملت اةيقيوستل في ااختذ ارقلار
  .هل وقتم اةسسؤمل ختلابطيط للانشطة اةيقيوستل؟

  .لا .                     

امهي ةعيبط اامولعملت ايتل جاتحتها اةسسؤمل ختللطيط للانشطة اذا اكنت الاةباج معنب،

امولعمت دلخول وسلق ديدجة .امولعمت للارمتسار في اوسلق اةيلاحل

  .امولعمت ةعونتم سحب دمة اخلطة

  .اامولعملت؟ امنوع الانشطة ادمتعملة يلع

اختلطيط اعيبمللت.                 اختلطيط تلطريو اتنملج

  .اختلطيط محلللات ارتلوةيجي

نم اؤسملول نع ةيلمع ااختذ ارقلارات ااخلصة ملابزيج ايقيوستل في اةسسؤمل؟

......................................................................................

......................................................................................

  .امهي الاداة ايتل ومدختستنها في ااختذ ارقلارات اةيقيوستل؟

وحبث اقيوستل                       .     نامذج اةيئاصح

  .اربخلة .                  نظم امولعمت ايقيوستل

خذ نع قيرط ادختسام نظام اامولعملتامهي انواع ارقلارات ايتل ؤت 

رقارات تكيتكةي     .                    ارتساةيجيت

  .رقارات نتفيذةي

                                                      

دور نظام اامولعملت اةيقيوستل في ااختذ ارقلار :الثانياوحملر 
هل وقتم اةسسؤمل ختلابطيط للانشطة اةيقيوستل؟-01

.                     نمع 

اذا اكنت الاةباج معنب،-01-02

  .اةيقيوستل؟

امولعمت للارمتسار في اوسلق اةيلاحل 

امولعمت ةعونتم سحب دمة اخلطة 

امنوع الانشطة ادمتعملة يلع-02

اختلطيط تلطريو اتنملج  

اختلطيط محلللات ارتلوةيجي 

نم اؤسملول نع ةيلمع ااختذ ارقلارات ااخلصة ملابزيج ايقيوستل في اةسسؤمل؟-03

......................................................................................

......................................................................................

امهي الاداة ايتل ومدختستنها في ااختذ ارقلارات اةيقيوستل؟-03

نامذج اةيئاصح 

نظم امولعمت ايقيوستل 

امهي انواع ارقلارات ايتل ؤت  -04

ارتساةيجيترقارات  

رقارات نتفيذةي 
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